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‘ Plano de Trabalho da
Ouvidoria o Ouvidoria Serpro
2026

Fortalecendo o controle e transparéncia no
Serpro com inovacdo e participacao cidada




Nossos objetivos estratégicos

Dois objetivos principais orientam nossa atuacao para transformar a relacao entre o
Serpro e a sociedade




Estruturacao de rede de ponto focal e especialistas

Construindo pontes com a sociedade

Meta: 01 rede completa implementada

Implementar uma rede estruturada de  Esta rede fortalecera a
pontos  focais e especialistas,  accountability e garantira que as
responsaveis pelas respostas dos demandas sociais sejam ouvidas e
pedidos de acesso a informacdao e  consideradas em NOSSOS pProcessos
manifestacdes de ouvidoria. decisorios.

!




Qualidade e Resolutividade no Atendimento

Transformando a forma como respondemos aos cidadaos




Carta de Servicos 100% atualizada

Compromisso com transparéncia total sobre nossos servigos

Revisao completa do processo Atuacao Integrada
01 procedimento especifico 100% de implementacao
interarea, junto aos gestores  de rotinas especificas com
de servicos, para manter trabalho conjunto entre
nossa Carta de Servicos ouvidoria e areas de

sempre atual e precisa. negocio



Ampliando o Conhecimento
sobre a Ouvidoria




Evolucao Digital dos
Canais de Atendimento

SerproBot Integrado

Implementacao completa da Iintegracao do SerproBot
Ouvidoria com a Plataforma Fala.BR para atendimento mais
agil e eficiente

Agendamento Automatizado

Sistema Inteligente de agendamento para atendimentos
presenciais e virtuais, oferecendo mais conveniéncia ao cidadao




Novo Portal da Transparéncia e Governanca

Meta: 100% de implementacao do cronograma estabelecido pela

area de desenvolvimento

O portal deve oferecer navegacao intuitiva, informacoes
organizadas e acesso facilitado a dados sobre gestao, contratos,

despesas e indicadores de desempenho institucional.



Nossa jornada de transformacao

Compromisso com a exceléncia no atendimento ao cidadao



DOTACAO ORCAMENTARIA
PLANO DE CAPACITACAO

2024
1 Aprovado - R$ 34.808,00
] Realizado - R$ 40.062,10

2025
1 Solicitado - R$ 49.891,00
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Ana Beatriz Capparelli
Ouvidora do Serpro
ana.capparelli@serpro.gov.br
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