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@ serero

_-® 2.297(50,33%) encaminhadas B
gl 2084 (4566%) respondidas Redugao de 19,65%

OUVIDORIA Situagdo 183 (4,01%) arquivadas A

LRYWBY

4.564

manifestacdes
recebidas pela
Ouvidoria do

Serpro

1.121 solicitacdes (53,84%)
841 reclamacgdes (40,39%)
57 denuncias (2,74%)

39 comunicag¢des (1,87%)
17 sugestdes (0,82%)

7 elogios (0,34%)

I%‘,l] 1.704 Negdcio (81,84%)

Categoria 378 Gestdo (18,16%)

8,10 dias

- G 6,11 dias Negdcio @ Aumentode 0,71 dia
Tempomédio 17,27 dias Gestao
deresposta S

NA EB aer 2330 dias




Gestao o8

@ Atendimento direto a empregados, ex-empregados,

\ /) fornecedores, beneficiarios e prestadores de servico . e
Piblicode 90 PAS/SERPRO e como instancia de pos

atendimento atendimento do Fale com a GP e PAS/SERPRO

aatn L.
Solicitagbes de Critérios de Critérios de -
documentos adesdo ao pontuagao No
funcionais trabalho remoto Recomposic¢ao =
wg@ - -
PAS/SERPRO Fale coma GP t
36 manifestacées 23 manifestacdes .
(cobertura, portabilidade, N C as: i), farune) fatian: fmitsy ipxie:s (ks
reembolso, cancelamento,
demonstrativoe - - . - - - - . - . . . . - - - - - - . 3.

Carterinha) . . . . . . . - . . . . . - . . . - . . -



Negocio

Publico de
atendimento

(07.1:41-1:7.
DIGITAL DE

TRANSITO

732 manifestacdes
42,96%

Ycss

947 manifestacdes

ReclameAQUI

914 manifestacdes
234 avaliacbes

458 manifestacdes

26,88%

SERPRO é confiavel?

Reputacdo A

6 meses 12meses 2022 2021 Geral

Lo BOM
@
01/01/2022 - 31/12/2022

ReclamagBes Respondidas

w 914 3 914

Reclamacdes respondidas

I 100%

Voltariam a fazer negécio

L ] 67.1%
indice de solucio
L ] 73.1%
Nota do consumidor
L ] 6.3
Nao Respondidas Avaliadas
L] * 234

Atendimento a clientes e usuarios dos servicos

’ certlﬁcagao
c 1g1ta

231 manifestacdes

13,56%
SERPRO é confiavel?
Reputacao ~
Gmeses 12meses 2022 2021 Geral

LN BOM
@
01/01/2021 - 31/12/2021

Reclamacbes Respondidas

w 940 7 940

Reclamacdes respondidas
I 100%

Voltariam a fazer negécio

L] 62.8%
indice de solucdo
L} 68.8%
Nota do consumidor
N 5.76
Néo Respondidas Avaliadas
L] * 247
—— —




Dendncias S

72 denuncias encaminhadas paraas unidades

54 4

Ouvidoria

Corregedoria (ndo aptas)

et 28
23 4
conduta n3o observancia conduta assediosa
inadequada de deuso de

empregado mascara
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_ Qualidade dainformacgdo Conselho de Usuérios
& 9.972 avaliagbes 129 conselheiros
A 42 servicos 89 optaram por todos 0s servicos
Cartade Servigos T L o SERCES
62 Servicos 63% das avNa||agoNes ade,a mdmam que as 62 avaliactes
31 revisdes propostas mformagpe; N30 s&o Uteis, apesar da
9 atualizacdes no melhoria indicada em 20 servigos 28 conselheiros utilizaram os servicos
Portal Gov.br Resultado: alto indice em “Atendeu” as
Certificagdo digital: 58% das avalia¢des, expectativas, os conselheiros se
com maior numero de avaliagdes encontravam “Satisfeitos” e indicaram

positivas e negativas “Muito bom” em relacdg a qualidade
Y



Propostas de melhoria Lo

11 propostas de aperfeicoamento na prestacao e
de servicos "
nn E— . - -
1 SUPGC 1 implementada G W e
4 SUPCS 6 a implementar _—

2 SUNEC 2 ja atendidas pela empresa

2 SUNEC/SUNNG 2 inviaveis

2 SUNCF il



e 132 respondidos (66,67%) i .
andll 66 encaminhados (33,33%) O Redugdo de 64,65%

Situagdo
A
W 101 Gestao (76,52%)

Categoria 31 Negdcio (23,41%)

(ntegra de processos administrativos disciplinares;

normativos e informacdes sobre trabalho remoto;

contratos, acordos de cooperacdo técnica de

AS;;E;Z@?‘S parcerias de negdécio e integra dos processos de
contratacao

13,29 dias @ Reducaode 4,06 dias

# 13,26 dias Gestao 2
Tempomédo 17,43 dias Negocioy b o115 00

deresposta

198

pedidos de
acesso a
informacao
recebidos pelo

SIC/SERPRO Acesso concedido 76
==F‘ Acesso parcialmente concedido 13
Deciszo  Acessonegado 15

17 recursos em 12 instancia
9 recursos em 22instancia

- 7 recursos paraa CGU
Recursos () Recursos paraa CMR]




Transparéncia ativa N O e

. . - = A,
363.379 visualizagdes s

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

-

Cumpre  Cumpre Parcalmente @N30 Cumpre

Mais visualizadas:
Acesso a Informacdo (52.174) > Servidores (22.143) >

Consulta de remuneracdes (20.418)

Quem é quem (13.697)
Atas de reunido de 2022, (11.133)

Quvidoria (11.026 visualiza¢Ges) : ‘!i

Aval ia géo d a CG U CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPAREMNCIA ATIVA :,L

Cumpre  Cumpre Parcigimenis @ N0 Cumpre

<

49 itens de cumprimento obrigatdrio

100% de cumprimento pelo Serpro, enquanto as demais e -
entidades cumprem cerca de 71% das obrigagbes


https://www.transparencia.serpro.gov.br/@@remuneracao

Planejamento Operacional 2023

Estrutura: Objetivo > Meta > A¢Bes > Etapas >
Perfodo de execucdo > Areas envolvidas

C  Atuar como participante permanente em colegiados
estratégicos

c Estabelecer e promover as condutas desejaveis e
vedadas da equipe da Ouvidoria

O Buscar previsibilidade no comportamento das
demandas de Ouvidoria

Promover a¢8es na melhoria na experiéncia do usuario
O Realizar monitoramento da Carta de Servicos ao Usuario

O Avaliar os servicos prestados por meio do Conselho de
Usuarios

2 Promover ac¢bes de transparéncia e prestacdo de contas

---------------------

Realizar triagem, registro, encaminhamento e elaboracdo de
resposta as manifestacfes e pedidos de acesso a informacdo

Promover melhoria na resolucdo pacificade conflitos

C Promover melhoria nas respostas de manifestacdes

© Promover automatizacdo nos registros de conclusdes das

denuncias

C Fortalecer arealizacdo de pesquisas pela Ouvidoria

Apresentar analises quantitativas e qualitativas dos dados
coletados nas manifestacdes

Elaborar relatorios, apresenta¢des e conteldos de
divulgacao

Estabelecer plano de comunicacgao

Realizar plano de capacitacdo

Realizar a¢Bes de transparéncia ativa

Gerar evidéncias para progressao no Modelo de Maturidade

em Ouvidoria Publica (MMOuUP) 10



Obrigada

Karina da Costa Bruno
Departamento de Ouvidoria- OUVID

@ serPrRO
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