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1. Sumario Executivo

A Ouvidoria do Serpro atua com técnica, empatia e imparcialidade como unidade
setorial do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal. Os procedim
primam pela participac¢do, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos sefvicos
prestados pelo Servico Federal de Processamento de Dados - Serpro.

Neste Sumario, serdo elencados os principais dados agregados e conclusdes das
realizacBes em 2022, em cumprimento ao inciso | do art. 51 da Portaria CGU n°
581/2021.

Em 2022, destacam-se:

v" Vinculagdo ao Conselho de Administragdo;
53,84% das manifesta¢des sdo solicitacbes;
Tempo de resposta das manifestaces, em média, é de até 8,10 dias;
31,94% das denuncias sao de conduta inadequada de empregados;
11 propostas de aperfeicoamento na prestagdo dos servicos forgm
apresentadas ao longo do ano;
v’ 73,08% dos pedidos de acesso a informacdo foram concedidos aos

cidaddos;

v' Tempo de resposta dos pedidos, em média, € de 13,29 dias;

v 9 servicos avaliados, por meio do Conselho de Usuarios, obtiveram alto
indice no indicador "Atendeu” as expectativas, se encontravam “Satisfeito” e
consideram “Muito bom” a qualidade da presta¢do de servicos;

v' Atransparéncia ativa cumpre 100% dos itens de divulgacdo obrigatoria.

AN
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2. Apresentacao

Este relatdrio apresenta os resultados das atividades de controle e
participagdo social, exercidas pela Ouvidoria do Servico Federal de
Processamento de Dados (Serpro), 6rgdo componente do Sistema de
Rede de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, atendendo as
disposicdes da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 e da Portaria n°
581 da Controladoria-Geral da Unido, de 09 de marco de 2021,
referentes ao ano de 2022.

O documento aborda o tratamento das manifestaces e pedidos de
acesso a informagdo, a transparéncia ativa e a participacdo direta da
sociedade nos servicos prestados pelo Serpro, apresentando 0s
principais numeros e informagdes avaliativas, bem como outras a¢des e
realizacBes. Por fim, apresenta-se, no item “Perspectivas’, iniciativas
relevantes que devem constar no seu Planejamento Operacional no ano
de 2023.
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3. A Quvidoria

O Departamento de Ouvidoria (OUVID) é unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal no Serpro, em observancia aos
dispositivos do Decreto n° 9.492/2018 que regulamentou a Lei n® 13.460/2017, cujas atividades estdo sujeitas a orientagdo normativa, a supervisdo
técnica e ao monitoramento da Ouvidoria-Geral da Unigo (OGU).

Administrativamente, a partir da nova versdo do Estatuto Social do Serpro, datado de 1° de setembro de 2021, a Ouvidoria tornou-se 6rgao
subordinado ao Conselho de Administracdo (CA) para reporte das competéncias previstas em normas que Ihe forem aplicaveis como unidade setorial.
Historicamente, a Ouvidoria esteve sempre vinculada ao Diretor-Presidente desde sua implementagdo em 2001 em unidade especifica, sem acumulo
com outras atividades, conforme preconiza o §81° do Art. 1° da Instrugdo Normativa CGU/OGU n° 17/2018.

E membro pleno da Rede Nacional de Ouvidorias, fazendo parte do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (PROFORT), mecanismo de fomento
a criacao, ao desenvolvimento, e integracao nacional das unidades de ouvidoria de todos os Poderes da Unido, Estados e Municipios.

A Ouvidoria é responsavel pelos processos de ouvidoria e de transparéncia ativa e passiva, abrangendo o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC).
Para isto, possui equipe multidisciplinar, formada por 6 analistas com especializacdes em Servico Social, Psicologia Organizacional e do Trabalho,
Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento de Sistemas, com um integrante dedicado exclusivamente as atividades do SIC.
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4. Canais de atendimento

A Ouvidoria disponibiliza os canais abaixo, destinados aos atendimentos de
Ouvidoria e do Servico de Informacao ao Cidaddo (SIC)'. As manifestacGes e pedidos
de acesso a informagdo, recebidos no canal telefénico (exclusivo para o SIC),
presencial, enderec¢os eletronicos ou quaisquer outros meios, sdo cadastrados para
o devido tratamento na Plataforma Fala.BR.

Faca sua manifestagdo na Ouvidoria

Sistema: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo
FaLagp e-mail: ouvidoria.geral@serpro.gov.br

Endereco: SGAN 601 - Mddulo V - Edificio Sede - 2° andar - Brasilia - DF

Faca seu pedido de acesso a informacgdo no SIC-Serpro

Sistema: Fala.BR - Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informacdo
e-mail: sic@serpro.gov.br

Endereco: SGAN 601 - Mddulo V - Edificio Sede - Térreo - Brasilia - DF
Telefone: 61-2021-8400

' Publicados na pagina da Ouvidoria, em https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/fale-com-a-ouvidoria
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5. Quvidoria em nUmeros
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5.1. Manifestac¢Bes

As  manifestacdes abrangem elogios, denuncias,
reclamacoes, solicitacdes e sugestdes. O tratamento &
regulamentado pela Lei n.° 13.460/2017, pelo Decreto n.°
9.492/2018 e pela Portaria n.° 581/2021 da Controladoria-
Geral da Unido (CGU).
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Esfera Federal

5.1.1 Painel Resolveu?

918.023

88%

O Painel Resolveu?” é uma ferramenta da Controladoria-Geral da Unido (CGU) que relne
informacBes sobre manifestacdes de ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes,
elogios e pedidos de simplificagdo) registradas na Plataforma Fala.BR, para que a sociedade possa
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Ao comparar os indicadores da Administracdo Publica Federal e do Serpro no ano de 2022, nota-
se que o Serpro obteve desempenho mais elevado nos indicadores de prazo de resposta, de
resolutividade e de satisfacdo do manifestante. Quanto ao prazo de atendimento das
manifestacBes respondidas, o Serpro obteve baixissimo indice de atraso, comparando seu 1% com
0s 12% da esfera federal. Em relacdo a resolutividade das demandas, o Serpro obteve 58% de
avaliagBes em que 0 manifestante considerou a demanda total ou parcialmente atendida, enquanto
esse numero ficou em 50% no cenario federal. No quesito satisfacdo, o Serpro também superou o
percentual de 40,21% das ouvidorias federais por obter 46,57% de satisfacdo no atendimento
recebido pelos manifestantes.

TOTALDERESPOSTAS 219 TOTAL DE RESPOSTAS 219

TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

B recncro
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-
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2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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5.1.2 Volumetria

Em 2022, foram recebidas 4.564
manifestacdes, das quais 2.084 foram
respondidas pela empresa, 2.297 foram
encaminhadas para outras Ouvidorias e 183
foram arquivadas, conforme pode-se
verificar na tabela abaixo:

Percebe-se que houve uma reduc¢do
de 19,65% no recebimento total de
manifestacdes. Considerando a distribui¢ao
entre as situagdes, observa-se um
percentual  maior de  manifesta¢des
encaminhadas para outras ouvidorias
(50,33%) em relacdo as respondidas pelo
Serpro (45,66%), comportamento que se
manteve pelos Ultimos trés anos.

O maior volume das manifestacdes
encaminhadas entre janeiro e mar¢o deve-
se a maior ocorréncia de demandas relativas
ao reconhecimento facial no acesso.gov.br.

Tabela 01 - Distribui¢do das manifesta¢des por situagdo e ano

|1 1

I11I I16I I1

® Encaminhada

5,
I1

M Arquivada

11 pl

m Concluida

Total anual 2.084 2.297 183 - 4.564
2022 Média mensal 174 191 15 - 380
% 45,66% 50,33% 4,01% - 100,00%
Total anual 2.203 3314 163 - 5.680
2021 Média mensal 184 276 14 - 473
% 38,79% 58,35% 2,87% - 100,00%
Total anual 2.021 3.543 267 4 5.835
2020 Média mensal 168 295 22 0,44 486
% 34,64% 60,72% 4,58 0,07 100,00%
Gréfico 01 - Distribui¢do mensal de manifesta¢cdes em 2022
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5.1.3 Tipos de manifesta¢do

O tipo de manifestacdo respondida mais frequente,
em 2021, foi “solicitacao”, representando 53,84%
das manifestacBes, seguido por

reclamacoes.

Tabela 02 - Tipos de manifesta¢do respondidas por ano

39 57 7 841 1121 17 2.082
2022
1,87% 2,74% 0,34% 40,39% 53,84% 0,82% 100,00%
51 49 7 737 1.339 20 2.203
2021
2,32% 2,22% 0,32% 33,45% 60,78% 091% 100,00%
136 - 24 683 1.154 24 2.021
2020*
6,73% - 1,19% 33,80% 57,10% 1,19% 100,00%

* Em 2020, as comunicagdes recebidas foram contabilizadas como denuncia ou reclamagdo, de acordo com
o conteddo da manifestagdo.




5.1.3.1. Denuncias

A Ouvidoria atua como canal de denuncias da empresa, sendo
responsavel pelo recebimento e tratamento das denuncias
relacionadas aos servicos, comportamentos e praticas na
empresa. Ao recebé-las, realiza a analise prévia dos elementos
minimos de autoria e materialidade para remessa aos 6rgaos
de apuracdo e posterior elabora¢do de resposta conclusiva ao
denunciante.

Em 2022, foram recebidas 53 denuncias e 19 comunica¢des
que receberam o tratamento de denuncia. Dessas 72
manifestac@es, 4 foram consideradas ndo aptas pela Ouvidoria
apOs analise prévia e 75% foram encaminhadas para a
Corregedoria do Serpro.
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Tabela 03 - Unidades técnicas de apuragdo

Corregedoria (CRCOR)

U
>

Superintendéncia Centro de Servicos (SUPCS)

Ouvidoria (OUVID)

Superintendéncia de Gente e Cultura (SUPGC)

Superintendéncia de Aquisicdes e Contratos (SUPGA)

Escritério de Governanca e Estratégia Corporativas (ESGEC)

Superintendéncia de Produtos e Servicos — Centro de Dados (SUPCD)

Superintendéncia de Relacionamento com Clientes Finalisticos (SUNCF)

Superintendéncia de Inteligéncia de Negdcio (SUNIN)

Superintendéncia de Controladoria (SUPCO)

Superintendéncia de Organizac¢do, Processo e Projetos (SUPOG)

Superintendéncia de Produtos e Servicos - Operac¢des (SUPOP)

Total

~
N
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Destaca-se como irregularidade mais observada nas denudncias, representando 31,94% dos casos, a conduta inadequada de empregados, que
abrange ndo comparecimento a empresa, ndo participacdo em reunides e capacitaces e ndo atendimento de demandas por parte do empregado.
Estas denuncias sdo encaminhadas a Corregedoria para apuracdo, que pode proceder o encaminhamento & Comissdo de Etica, se verificado

conteddo no dmbito ético.

Tabela 04 - Conteldos das denuncias e comunicacfes

Conduta inadequada de empregado

Ndo observancia do uso de méscara

Conduta assediosa de supervisor de empresa terceirizada

Furto de equipamento sob responsabilidade de empregado

Conduta inadequada de empregado com colegas

N W |~ D

Permanéncia de empregado testado positivo para covid nas dependéncias da
empresa

N

Assédio moral contra concursados temporarios

Ndo localizagdo de bens patrimoniais

Irregularidade na utilizagdo de vale transporte

Fraude por empregado PSE

= ININN

Irregularidade na admissao de concursados

N

Descumprimento de amplitude de comando

Contrata¢do de servico por pessoa supostamente diversa do representante
legal

Residéncia no exterior de empregado participante do trabalho remoto

Cancelamento de plano de salde por pessoa diversa do beneficiario

Residéncia em outro estado de empregado participante do trabalho remoto

Ndo comparecimento de empregados ocupantes de fun¢do de confianca ao
trabalho presencial

Irregularidade na incorporac¢do administrativa de GFC

Ndo localizagdo de bens patrimoniais 1
Conflito de interesse 1
Participacdo de conselheiro representante dos empregados no CA 1
Conduta inadequada de empregado PSE 1
AcUmulo de cargo publico 1
Subtracdo de objetos por empregado terceirizado 1
Gravagdo ndo autorizada de reunido 1
Incompatibilidade entre jornada de trabalho e frequéncia 1
Irregularidade de empresa vencedora de processo licitatério 1
Conduta assediosa de empregado em relagdo a chefia 1
Conduta inadequada de empregado e incompatibilidade com promoc¢ao por 1
mérito

Conduta assediosa de empregado em rela¢do a estagiario 1
Conduta inadequada de empregado em exercicio no cliente 1
Reproducdo de obra literaria em curso da Grade Basica 2022 1
Realizacdo de pagamento direto de “forma preventiva” aos trabalhadores da 1
empresa contratada.

Conduta inadequada de empregado em exercicio no cliente 1
Incompatibilidade entre vinculo empregaticio e jornada de trabalho no Serpro 1
Favorecimento pessoal com transferéncia de empregado com 6nus para a 1
empresa

Total 72

12
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serpro.gov.br

5.1.4 Categoria

As manifestacBes sdo categorizadas como “negocio”, quando sao
relacionadas a finalidade da empresa, ou como “gestdo”, quando
relacionadas a assuntos administrativos. A partir dessa categorizacdo,
estabelece-se o0 devido prazo de atendimento, conforme preconizado
pelo normativo interno.

Constatou-se que a distribui¢cao entre as categorias apresenta
comportamento constante nos Ultimos trés anos, sendo que as
manifesta¢Bes relacionadas ao negoécio tém se mantido acima de 80%
do total das recebidas em cada ano. Tal situagcao decorre principalmente
em fun¢do do volume de registros direcionados ao suporte aos servi¢os
prestados pela empresa na Central de Servicos Serpro (CSS).

serpro.gov.br

Tabela 05 - Manifesta¢8es por categoria por ano

378 1.704 2.082
2022
18,16% 81,84% 100,00%
378 1.829 2.207
2021
17,13% 82,87% 100,00%
401 1.620 2.201
2020
19,84% 80,16% 100,00%

14
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5.1.4.2.1 Plano de Assisténcia a Saude do SERPRO - PAS/SERPRO

5.1.4.1 Gestdo 8,%% Publico: beneficiarios e prestadores de servico do plano

A Ouvidoria é instancia de pds-atendimento do PAS/SERPRO, em observancia
das normas legais e regulamentares da Agéncia Nacional de Satde (ANS)®. Neste
segmento, foram recebidas 36 manifestacdes, tratando-se duas de reanalise de
cobertura, registradas por beneficiarios e prestadores de servicos.

Os assuntos abordados envolvem cobertura (4), portabilidade (4), reembolso (3),

cancelamento (3), demonstrativo (3), carteirinha (3), solicitacdo de especialista

PUblico: beneficiarios e prestadores
de servico do PAS/SERPRO,

8&% empregados, ex-empregados,
fornecedores, estagiarios, jovens
aprendizes, terceirizados e prestadores

_ (2), atendimento telefénico (2), credenciamento de clinica (2), e recadastramento
de servico em geral

de dependentes (2), acesso ao site (2) e faturamento (1).

Além de receber diretamente as manifestac8es
dos empregados e gestores, a Ouvidoria é
instancia de pos-atendimento do PAS/SERPRO
e do Fale com a GP.

51/4.2.2 Fale com a GP

8&% Publico: empregados (quadro interno e externo) e ex-empregados

A Ouvidoria atua como poés-atendimento do Fale com a GP, canal de
atendimento virtual por meio do qual podem ser solicitados os servicos de
gestao de pessoas, disponivel para todos empregados do Serpro (ativos,
aposentados e PSE).

Em 2022, foram identificadas cerca de 23 manifestac8es em que a Ouvidoria foi
instancia de recorréncia do canal.

3 Resolugdo Normativa n.° 323, de 3 de abril de 2013 - Disp&e sobre a instituicdo de unidade organizacional especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assisténcia a salde.

15
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5.1.4.2 Negdcio

A3

Publico: clientes e usuérios dos
Servigos

Muitas vezes, a Ouvidoria é o primeiro contato do cidaddo com o
Serpro para solucdo de problemas de suporte aos produtos e servicos,
para os quais o atendimento dar-se-a por meio da Central de Servi¢os
Serpro (CSS). Além desse registro de pedido de suporte, quando o
cidaddo ndo esta satisfeito com o atendimento prestado pela CSS,
pode recorrer a Ouvidoria com uma reclamacao, que, neste caso, atua
como pos-atendimento, proporcionando a revisao do atendimento
prestado pela CSS e contribuindo para a melhoria nos processos de
atendimento.

Desde 2018, a Ouvidoria do Serpro passou a tratar as manifestacdes
recebidas também por meio do site Reclame Aqui, gratuito e aberto a
qualquer cidaddo, voltado ao recebimento de reclamacdes
direcionadas a empresa sobre seus servicos, contando com o
levantamento de reputacdo e indices de solucao e de satisfacdo.

16



5.1.4.2.1 Servicos
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Dentre as manifesta¢des relacionadas ao negocio, destacam-se alguns servicos:

732 manifestacdes (42,96%)
Solicitagdo: 459
Reclamagdo: 267

CARTEIRA
"@ DIGITAL DE Sugestao: 3
TRANSITO Comunicacéo: 2
Elogio: 1

O app da Carteira Digital de Transito (CDT), que permite gerenciar
documentos de habilitagao e do veiculo direto do celular entre outras
funcionalidades, foi o produto com o maior numero de
manifesta¢bes. A grande maioria das manifesta¢Bes, 321, estdo
relacionadas a falta de atualizagdo de dados, ocasionadas pela
demora no encaminhamento dos dados pelos érgaos de transito a
base nacional, seja das informa¢des cadastrais do condutor como
CEP, e-mail, telefone (89), atualizacdo de cursos na CNH (17), recall (6),
bem como impacto na obten¢do do CRLV por ndo atualizagdo de
multas ja pagas e outras pendéncias de atualiza¢do (164), assim como
divergéncia do codigo de seguranga junto ao érgao de transito (45).
Com a implantagdo da "Autorizacdo para Transferéncia de
Propriedade do Veiculo (ATPV-e)" que permitiu a realizagdo da venda
digital do veiculo pelo app, houve 126 manifesta¢es relacionadas a
esta funcionalidade, das quais a maioria, 77, se referia
especificamente a biometria (reconhecimento facial) impactando na
conclusdo da venda. O acesso gov.br, de forma inespecifica, foi
relatado em 109 manifesta¢Bes, das quais 35 referindo-se ao
insucesso com o reconhecimento facial. Indisponibilidade do app foi
relatada em 69 manifestac¢des, com especial concentragdo no més de
mar¢o de 2022, proximo ao langcamento da venda digital.

458 manifestacdes (26,88%)

Solicitagdo: 274
Reclamacgdo: 183
Sugestao: 1

O Sistema de Notificagdo Eletronica (SNE), solugao desenvolvida pelo
Serpro para a Senatran com o objetivo de modernizar a comunica¢ao
de infracBes e a gestdo do pagamento de multas, foi o segundo
produto mais abordado nas manifestagdes recebidas em 2022.
Observa-se que grande parte das manifestacdes estdo relacionadas a
boleto (214), sendo que na maioria o cidaddo reclama que ndo foi
disponibilizado o desconto de 40% (94). Também ha ocorréncias de
boleto invalido ou demora na libera¢do do boleto pelo érgao autuador.
Permanece o problema da falta de sincronizagdo de dados entre os
Detrans (bases estaduais) e o RENAVAM (base nacional de consulta do
SNE), ocasionando demora na baixa das infragdes pagas (60), bem
como outras situa¢des que denotam falta de atualizagdo de dados
como multas de outro condutor apés transferéncia, multa do
condutor principal e multas que ndo aparecem no aplicativo (45).
Destacam-se também manifestacdes questionando a ndo adesdo do
Orgdo autuador (28), visto que somente a partir da adesdo dos 6rgaos
de transito os cidaddos podem obter cdpia das infracdes e desconto
no pagamento antecipado da multa, e uma falta de compreensdao das
regras relacionadas a data de corte para usufruir do desconto (16),
além de duvidas em geral e solicitacdes de orientacdo de como obter
o desconto.

17



231 manifestacdes (13,56%)

' certificagdo
c drltgltal

Reclamacgdo: 135
Solicitagdo: 90
Comunicagdo: 5
Sugestdo: 1

A certificagdo digital, produto destinado aos
publicos Governo, Empresa e Cidaddo, foi o
terceiro mais frequente nos relatos das
manifestacBes. Os 231 relatos apresentam
situaces variadas, destacando-se problemas e
dificuldades com instalacdo/reinstalacao (55),
desvios no processo de reembolso (40),
experiéncia do cliente no processo de compra
em geral (12) e especificamente a etapa da
videoconferéncia (23) e reclamac8es em relacao
ao atendimento de suporte e como esclarecer
ddvidas (33).

5.1.4.2.2 Central de Servicos Serpro (CSS)

3 manifestac¢des (0,18%)

o

ASSINADOR

SERPRO

Solicitagdo: 3

O Assinador Serpro € uma ferramenta para
assinatura de documentos com certificado
digital ou validacdo de documentos ja
assinados para fins de comprovacdo de
autenticidade. Houve estabilidade no numero
de manifesta¢bes em 2022 (21) em rela¢do ao
ano anterior (22). Tendo em vista a versdo mais
recente do assinador e a indicacdo aos
usuarios do e-CAC da Receita Federal para que
utilizassem o assinador digital do Serpro, houve
a ocorréncia de 18 manifestac8es reportando
erro, das quais 8 especificamente relacionadas
a sua utilizagdo no ambiente do e-CAC.

Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria - 2022

280 manifestacdes (16,43%)

W\

Solicitagdo: 150
Reclamacgdo: 122
Denuncia: 3
Sugestdo: 2
Comunicagdo: 2
Elogio: 1

Em sua maior parte, trata-se de
manifestacBes sobre outros servicos
multiclientes ofertados pelo Serpro, tais
como: Renave, Biovalid, Datavalid,
Carimbo de Tempo, Credencia, Emplaca,
SisCSV, além do atendimento aos servicos
de clientes do Serpro como SISCOMEX,

Portal Gov.br, RAIS, Regularize.

A Central de Servicos Serpro é responsavel pelo atendimento e suporte especializado aos clientes e usuarios de sistemas, produtos e servi¢os da
empresa, oferecendo esclarecimento de ddvidas sobre a utilizagao destes, bem como solu¢do de problemas ocorridos.

Em 2022, foram 947 manifesta¢Bes em que a Ouvidoria priorizou o conceito de no wrong door, convertendo as solicitages em atendimento pela

CSS, em vez de redirecionar o cidaddo ao canal de atendimento de suporte técnico da empresa. Em 2021, foram 1.118 registros, observando-se,
portanto, que houve uma peqguena diminui¢gdo no numero de manifesta¢des relacionadas a CSS.
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5.1.4.2.3 Reclame Aqui

As reclamacg@es recebidas por meio do Reclame Aqui sdo registradas Figura 02 - Reclame Aqui
manualmente no Fala.BR, tratadas e, em seguida, respondidas nas duas SERPRO & confiavel? SERPRO & confiavel?
plataformas. Reputagao ~ Reputacdo -
Em relacdo aos anos anteriores, o numero de manifestacdes tem se el Bl Mokl BN B
mantido. Em 2022, foram 914 manifesta¢bes recebidas pelo site, @ sige @5 =
enquanto em 2021 e 2020 esses numeros foram respectivamente 953 L e

e 937, e | e |
Quanto a reputacdo, o Serpro obteve o indice “Bom”, com nota 7.4/10,

estando acima da obtida em 2021, que foi 7.0/10. O resultado considera B . s i
234 avaliagbes, que representam 25,60% das reclamac¢fes atendidas . o R
pela Ouvidoria. A reputa¢do € calculada pela média ponderada dos P 23.1% : c8.5%
elementos da Figura 03. — 63 576

Com essa avaliagdo, nota-se que apesar de 100% das reclamacdes
respondidas em 3 dias e 22 horas de tempo médio, apenas 65,7%
voltariam a fazer negdcio com o Serpro, tendo sido o indice de satisfa¢cdo
de 72,70% e a nota do consumidor 6,23. Esse resultado, superior a 2021,
reflete a reorganizacao das atividades na Ouvidoria, que passou a
priorizar o atendimento do Reclame Aqui (RA), considerando que 0s
critérios de avaliacdo do manifestante e, consequentemente, a imagem

Avaliadas
* 247

Fonte: Reclame Aqui, extracdo em 13/01/2022

Figura 03 - Reclame Aqui

6 meses 12 meses 22 21 ceral
do Serpro podem ser positivamente impactados pela redu¢do no tempo ’
de atendimento. Ressalta-se que, em 2018, quando a Ouvidoria assumiu T A — 100
0 atendimento do canal, a reputacdo do Serpro no RA estava com o o~ o " 5B — 657
indice “Ruim” e, ao longo do tempo, com ag¢des de gestdo no @ 7(4 i i i e
altendimento das reclamagdes, foi possivel melhorar a satisfagdo do i fiaficamiit 5
cliente.

Fonte: Reclame Aqui, extragdo em 13/01/2023
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5.1.5 Tempo médio de resposta das manifesta¢des no Fala.BR

Em relagdo ao tempo médio de resposta, houve um aumento do prazo,
passando de 7,39 para 8,10 dias. Mesmo com a elevacao do tempo
médio, os prazos de resposta demonstram eficiéncia das unidades e
especialistas em providenciar o atendimento as manifesta¢des, posto
que 0s prazos estabelecidos pela empresa, menores do que 0s
estabelecidos pelas legislagdes de ouvidoria, permanecem sendo
cumpridos, quais sejam 20 dias, prorrogaveis por 10, para as
manifesta¢Bes de gestdo, e 7 dias, prorrogaveis por até 30 dias, para as
manifestacBes de negocio.

Tabela 06 - Manifesta¢8es por categoria e tempo médio de resposta

370% 1.700% 2.070
2022
17,27 dias 6,11 dias 8,10 dias
343 1.816 2.159
2021
23,10 dias 4,42 dias 7,39 dias
401 1.620 2.201
2020
14,27 dias 3,54 dias 5,67 dias

Obs.: para o calculo foi utilizada a extragdo realizada em 26/01/2023, data em que
constavam 08 manifestagdes de gestdo e 06 manifestacbes de negdcio ainda em
tratamento, ndo consideradas no cdmputo da quantidade de dias de tratamento.
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5.1.6 Assuntos mais frequentes
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A classificacdo das manifestacdes observa a Tabela de Temas Empresariais®, determinada por normativo interno, definindo os

temas e assuntos empresariais que referenciam a classificagdo do conhecimento, enderecam responsabilidades e atribuices a estrutura

organizacional e aos processos corporativos.

A seguir, destacam-se 0s 3 (trés) assuntos mais abordados:

1° Transparéncia e Etica
1104 manifesta¢Bes (53,03%)

Abrange  manifestacBes que  envolvem
assuntos de Correicdo, Ouvidoria, Etica e
Conduta Empresarial e Integridade. O elevado
percentual justifica-se principalmente pelas
manifestacBes respondidas pela prépria
Ouvidoria, dentre as quais destacam-se
aquelas que consistem em orientacdes aos
manifestantes sobre o registro de solicitac8es
na Central de Servicos Serpro (CSS), respostas
fornecidas previamente pelos especialistas
sobre entendimentos uniformizados ou sobre
informac@es institucionais que ndo necessitam
de internalizacdo ou de andlise de gestdo
administrativa.

2° Gestso Integrada de Servigos
593 manifestagdes (28,48%)

Refere-se a manifestacdo sobre o servigo prestado
pela Central de Servicos Serpro (CSS), responsavel
pelo suporte especializado aos sistemas, produtos
e servicos da empresa. Neste caso, a Ouvidoria atua
como poés-atendimento, atuando em relacdo ao
atendimento inicialmente recebido da CSS.

Outros assuntos: 216 manifestagdes (10,37%)

3° Gestso de Pessoas
169 manifestag¢des (8,12%)

Abrange assuntos como beneficios, gestdo de
carreiras, relac8es do trabalho e qualidade de
vida no trabalho. A Ouvidoria atua como
ouvidoria interna da empresa, proporcionando
tratamento as manifestacbes de  seus
empregados.

Gestdo de Negocios e Relacionamento com Clientes (49; 2,35%), Centro de Servi¢os (42; 2,02%), Plano
de Saude (36; 1,73%), Controladoria e Gestdo Econdmico-Financeira (31; 1,49%), Gestdo Empresarial
(31; 1,49%), Comunicacao e Marketing (6; 0,29%), Desenvolvimento de Pessoas (6; 0,29%), Aquisi¢cdes
e Contratag¢des (5; 0,24%), Juridico (4; 0,19%), Seguranca da Informacdo (2; 0,10%), Administracdo de
Rede (1; 0,05%), Desenvolvimento de Solu¢des (1; 0,05%), Organizagao da Informagdo Empresarial (1;
0,05%), Sustentabilidade Social e Ambiental (1; 0,05%).

4 Decisdo Diretiva GE 128/2022 - Tabela de Temas Empresariais
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5.1.7 Andlise dos problemas recorrentes
e solu¢des adotadas

Ao longo do ano, foram identificados
alguns assuntos que tiveram  maior
recorréncia em nas manifestacdes, mas que
ja tiveram soluc¢Bes adotadas pela empresa,
guais sejam:

Trabalho remoto

Questionamentos sobre  os
critérios para adesao,
solicitacBes de permanéncia de
pessoas com deficiéncia ou
familiares em linha direta com
essa condicdo e de pessoas que
possuem comorbidades, adesdo
pelo quadro externo

Tabela 07 - Problemas identificados e solu¢Bes adotadas

Desde sua implementagdo, inicialmente
como projeto piloto, foram feitos alguns
versionamentos do normativo  que
regulamenta o assunto, contemplando
alguns dos problemas identificados. Em
janeiro/2023, foi publicada a norma que o
regulamenta como processo
permanente, dando solu¢do aos casos
problemas restantes.

Recomposi¢ao

Questionamentos sobre
critérios adotados para
pontuagdo NO Processo

Entende-se que os critérios sdo
estabelecidos de forma discricionaria pela
empresa, de acordo com o que ela
pretende valorizar na oportunidade,
sendo revisados a cada nova realizagdo
do processo. Além disso, para questées
individuais, é prevista etapa de recurso.

DeclaracBes
funcionais

Solicitagbes de declaracGes
sobre diversas situagdes
funcionais

A empresa dispbe de canal especifico
para demandas funcionais, o Fale com a
GP, que passou a ter maior visibilidade
com a divulga¢do na pagina da Ouvidoria.
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Dentre as manifesta¢des tratadas ao longo do ano, foram identificadas 11 oportunidades de propostas de aperfeicoamento na prestacdo dos servi¢os
pela empresa, que foram elaboradas pela Ouvidoria e encaminhadas para avaliagdo dos gestores. Destas, 5 propostas foram acatadas pelas
unidades, encontrando-se ja implementadas, em andamento ou com previsdo de atendimento.

Tabela 08 - Propostas de aperfeicoamento na prestagdo dos servicos prestados pela empresa

P.1 Divulgar o canal "Fale com a GP" na pagina da
Ouvidoria, no Portal da Transparéncia e
Governanga do Serpro, com criagdo de item
especifico na secdo "Canais de atendimento do
Serpro", contribuindo para o aumento da
visibilidade do canal e, consequente, acesso por
empregados e ex-empregados.

SUPGC

Implementado.

P.2 Ajustar as orienta¢des na pagina “Cancelar
Contrato”, em
https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/ge
stao-contratual/quantrecisaocancel, para  que
contenha o /ink direto para o formulario especifico
onde se pode solicitar o cancelamento do contrato

P.3 Revisar as exigéncias para a contratacdo da
degustacdo de forma a ndo dificultar o
cancelamento solicitado pelo cliente dentro do
periodo de degustacdo.

SUNEC

O fluxo para o cancelamento de contrato, descrito na centraldeajuda.serpro.gov.br menu
'Gestao Contratual", "Cancelamento" e "Cancelar Contrato" descreve que somente o perfil
"Representante Legal", devidamente cadastrado na Area do Cliente (cliente.serpro.gov.br),
pode registrar o pedido de cancelamento junto ao Serpro. Nesta mesma pagina da Central de
Ajuda ha um botdo "Solicite Agora" que direciona a pessoa a Area do Cliente onde a opcdo
"Cancelar Contrato", que remete ao formulario de cancelamento, somente sera habilitada ao
Representante Legal.

A grande maioria dos produtos do Serpro, especialmente agueles disponiveis para contrata¢do
através da Loja Serpro, permite ao contratante um periodo de 30 dias para degusta¢do. Tendo
em vista se tratar do uso do produto ofertado, no momento da contrata¢do é estabelecida uma
relagdo comercial com direitos e deveres por parte do contratante e contratado. Apesar disso,
o cliente tem a op¢do de solicitar o cancelamento, na figura do Representante Legal, caso o
produto ndo Ihe atenda e, estando no prazo de prazo de 30 dias e consumo inferior a 3 mil
consultas, o cancelamento se dara sem Onus financeiro ao cliente.

P.4 Revisar 0s requisitos para assinatura e garantia
de validade juridica dos contratos tratados nos
sistemas  relacionados ao  processo  de
comercializagdo/vendas.

SUNEC e
SUNNG

A demanda de melhoria na garantia de validade juridica dos contratos realizados através da
plataforma de e-commerce foi especificada por meio de demanda interna, com planejamento
inicial de execugdo para fevereiro/2023.
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P.5 Revisar o fluxo de contesta¢gdo de cobranca,
especialmente quando houver questionamento
relativo a requisitos formais de validade.

A oferta de servicos para ampliacdo e estratificacdo das possibilidades de escolha esta sendo
revisitada, para o direcionamento a depender da necessidade. Isso fard que o acionamento
chegue mais rapido ao responsavel pelo assunto, minimizando o tempo de retorno/resposta e
com solu¢Bes mais assertivas para aos questionamentos.

P.6. Implementar blogueio para o caso de tentativa
de descoberta do PIN por meio de ataque de forca
bruta.

A Carteira Digital de Transito - CDT é um aplicativo mével desenvolvido pelo Serpro para a
Secretaria Nacional de Transito - SENATRAN, sendo esta o oOrgdo gestor da solugdo e
responsavel pelas regras, definicdes e aprova¢do de mudangas na referida solucdo tecnolégica.
Nesse contexto, ao receber sugestdes e analisar a viabilidade, o Serpro, como operador de
tecnologia, leva ao conhecimento da Senatran que, estando de acordo com a melhoria, abre a

SUNCF . . ~ N
. N , demanda evolutiva para implementacdo das altera¢des. No caso das propostas P.6 e P.7, 0
P.7. Implementar validacdo da ativagdo do login por . . . A x
‘ . time de desenvolvimento da CDT avaliou que é viavel implementar a P.6, com previsao de
biometria. . 0r o . ~ .
atendimento para o 2° trimestre de 2023, e inviavel a implementacdo da P.7, por ndo dispormos
de atributos nas APIs do Android ou iOS para identificar a troca da biometria digital realizada
diretamente no sistema operacional.
P.8 Estabelecer prazo de atendimento as
demandas, devendo sua medida ser utilizada como Aguardando posicionamento do gestor.
indicador de desempenho.
P.9 Informar ao usuario o prazo estimado para .
. Aguardando posicionamento do gestor.
resposta quando do registro da demanda.
P.10 Estabelecer critérios de atendimento para SUPCS

reducdo do tempo das respostas. Como exemplo,
pode-se adotar a estratificacdo em categorias com
prazos diferenciados de atendimento, de acordo
com urgéncia e relevancia dos assuntos.

P.11 Fornecer respostas intermediarias nos casos
de maior complexidade de tratamento.

Aguardando posicionamento do gestor.

Aguardando posicionamento do gestor.
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5.1.8 Pesquisa de satisfa¢ao do Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pela Ouvidoria. Foram obtidas 235 avalia¢des, conforme detalhamento abaixo:

Tabela 09 - Respostas a pergunta “A sua demanda Tabela 10 - Respostas a pergunta “A resposta Tabela 11 - Respostas a pergunta “Vocé esta
foi atendida?” fornecida foi facil de compreender?” satisfeito(a) com o atendimento prestado?”

Sim 99 _

Parcialmente atendida 33 Muito facil de compreender 86 Muito satisfeito 64
N3o 103 Facil de compreender 57 Satisfeito 40
Total 235 Regular 38 Regular 22
Escala de avaliagdo: nota 1 a 5. Dificil de compreender 19 Insatisfeito 24
Muito dificil de compreender 35 Muito insatisfeito 85
Total 235 Total 235

Escala de avaliacdo: “Muito facil de compreender”, "Facil de Escala de avaliagdo: “Muito satisfeito”, “Satisfeito”, "Regular’,

compreender”, “Regular”, “Dificil de compreender” e “Muito dificil  “Insatisfeito” e “Muito insatisfeito

de compreender”

No critério sobre o atendimento da demanda, os percentuais de respostas positivas e negativas foram proximos, representando respectivamente
42,13% e 43,83%, situacao também verificada em relacdo a satisfacdo com o atendimento prestado, em relacdo ao qual obteve-se 44,26% de
respostas positivas e 46,38% de negativas. Apesar disso, no critério sobre a facilidade de compreensdo da resposta, 60,85% apresentaram resposta
positiva. Assim, indica-se que devem ser levantadas possibilidades de melhorias, que podem ser obtidas a partir dos comentarios registrados sobre
as avaliacBes, a serem analisados pela Ouvidoria.
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O direito de acesso a informacdo € regulamentado pela Lei n.®°
12.527/2011 e pelo Decreto n.° 7.724/2012, que estabelecem:

O direito de acesso a informacdo deve ser compreendido em
sentido amplo, prevendo tanto o acesso a informagdes que
dizem respeito a gestdo publica, como também a informacdes
de particulares, inclusive de terceiros. A Constituicdo Federal, ao
prever o direito de acesso a informagdo como direito
fundamental, ndo excluiu as informacBes de interesse
particular. Isto é, o direito de acesso compreende também
informacBes de interesse pessoal, para além do interesse
coletivo.

Além disso, podem ser solicitadas informac¢des produzidas pela
prépria Administracdo e também aquelas produzidas por
terceiros, mas acumuladas pela Administracdo. Informagdo
acumulada é aquela que esta sob a posse de uma determinada
instituicdo publica, muito embora ndo necessariamente tenha
sido produzida pela Administragdo®.

5.2 Pedidos de acesso a informagdo

> Aplicagdo da Lei de Acesso a Informagdo na Administragdo Publica Federal. 4 ed., disponivel em https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/lai-para-sic/guias-e-
orientacoes/aplicacao_da_lai_2019_defeso-1.pdf
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5.2.1 Painel LAI

O Painel LAI® é uma ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) para facilitar o acompanhamento do monitoramento e
cumprimento da LAl pelos orgdos e entidades do Poder Executivo Federal. O
painel disponibiliza informag¢des sobre a quantidade de pedidos e recursos
registrados, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, omiss&es,
transparéncia ativa, entre outros aspectos.

Observa-se que o Serpro se encontra dentro dos parametros observados para
a Administragdo Publica Federal, destacando-se que ndo incorreu em nenhuma
omissdo no atendimento aos pedidos de acesso a informagdo. Em relagdo ao
tempo médio de resposta, apresentou 13,31 dias, enquanto o prazo na esfera
federal foi de 11,25 dias, indicando ainda a necessidade de esforcos para a
redu¢do do prazo. Nesse indicador, o Serpro obteve o 186° lugar dentre 302
Orgdos e entidades federais. Quanto a satisfacdo do usuario, os indicadores
encontram-se superiores ao da Administragdo Publica Federal, apesar do
pegueno numero de respondentes, indicando bons resultados em relacdo a
resposta fornecida atender plenamente o pedido e ter sido de facil
compreensdo.

b https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Figura 04 -

Governo Federal
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Tabela 12 - Pedidos de acesso a informagdo por ano

Total anual 132 66 198

2022 | Média mensal 11 6 17
% 66,67% 33,33% 100,00%

Total anual 184 138 322

5.2.2 Volumetria 2021 | Média mensal 15 12 27
% 57,67% 42,33% 100,00%

£m12029. ob g de 64 65% » g Total anual 307 274 581

m , Observa-se uma reduc¢do de 64,65% no total de pedidos T

de acesso a informacdo recebi(;;os pelo Serpro. " 2020 | Média mensal 20 > “

% 52,84% 47,16% 100,00%

No grafico, apesar de notar-se um volume maior de pedidos
respondidos pelo Serpro no més de agosto, ndo foi identificado Gréfico 04 - Volumetria de pedidos de acesso a informag¢do em 2022

um assunto ou motivo especffico para 0 aumento.
12
10
8 8 77
si s
‘] add

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

B Encaminhados  m Respondidos
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5.2.2 Categoria Tabela 13 - Pedidos de acesso a informagdo por categoria em 2022
Os pedidos de acesso, assim como as manifestacdes, sdo categorizados _
como “negodcio”, quando sdo relacionadas a finalidade da empresa, ou 101 37 132
como “gestan”, quando relacionadas a assuntos administrativos. 2022

76,52% 23,48% 100,00%
Conforme ano anterior, o maior volume concentra-se na categoria 143 41 184
gestdo, representando mais de 70% dos pedidos de acesso a 2021

* A categorizacao dos pedidos teve inicio em 2021.
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5.2.3. Assuntos mais frequentes
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A classificagdo dos pedidos de acesso observa a Tabela de Temas Empresariais’, determinada por normativo interno, definindo os temas e

assuntos empresariais que referenciam a classificacdo do conhecimento, enderecam responsabilidades e atribui¢des a estrutura organizacional e

A0S processos corporativos.

A seguir, destacam-se 0s 3 (trés) assuntos mais abordados:

1° Transparéncia e Etica: 38 pedidos
(28,79%)

Abrange pedidos que envolvem
assuntos de Correicdo, Ouvidoria, Etica
e Conduta Empresarial e Integridade.
Trata-se dos pedidos respondidos pela
propria ouvidoria, quais sejam 0s
considerados incompreensiveis ou que
ndo sdo de competéncia do Serpro.
Também constam as solicitagbes de
acesso a integra de processos
administrativos disciplinares,
respondidos pela Corregedoria.

2° Gestdo de Pessoas: 30 pedidos (22,73%)

3° Aquisicbes e Contratacdes: 18 pedidos (13,64%)

Abrange assuntos como beneficios, gestdo de
carreiras, rela¢fes do trabalho e qualidade de
vida no trabalho. Neste ano, os pedidos
envolveram na maior parte pesquisas e
solicitagBes de normativos e de informac¢8es
sobre trabalho remoto, planos de cargos e
salarios e programa jovem aprendiz.

Abrange contratacdo, gerenciamento contratual, gestdo
de san¢bes e planejamento das contratagdes. Os
pedidos abordam em sua maioria a solicitacdo de
contratos, de acordos de cooperagao técnica de
parcerias de negocios e da integra de processos de
contratacdo.

Outros assuntos: 46 pedidos (34,85%)

Gestdo de Negocios e Relacionamento com Clientes (15; 11,36%), Centro de Servi¢os (12; 9,09%), Gestao
Empresarial (10; 7,58%), Comunicacdo e Marketing (3; 2,27%), Desenvolvimento de Pessoas (3; 2,27%),
Desenvolvimento de Soluc¢Bes (2; 1,52%), Controladoria e Gestdo Econdmico-Financeira (1; 0,76%).

" Decisdo Diretiva GE 128/2022 - Tabela de Temas Empresariais
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5.2.4. Média mensal e tempo médio de resposta Tabela 14 - Tempo médio de resposta aos pedidos de acesso a informacdo
atendimento de um pedido de acesso a informagdo, prorrogaveis por 101* 31% 132
: : - ctificati 2022

mais 10 dias, mediante justificativa expressa. 13,26 dias 13.43 dias 13.29 dias

L ~ 2021% 1 17,35 di
Observa-se que o tempo médio de resposta atingiu significativa redugdo 0 88 35 dias
em relacdo a 2021. Esse desempenho é resultado da reorganizacdo das 2020* 307 14,90 dias
tarefas, gue buscou priorizar e agilizar 0 registro das respostas ao * A classificagdo dos pedidos de acesso a informacgdo por categoria (gestdo e negdcio) foi
solicitante, bem como controle mais acurado dos prazos, da maior iniciada em 2021, entretanto ndo foi realizado calculo de tempo de forma segregada.

atuacdo junto aos gestores e da conscientizacdo destes em relacao a
celeridade no atendimento.

5.2.5. Especificagdo da decisao
Tabela 15 - Tipos de decisdo das respostas aos

As decisdes em que hd informacdo a ser concedida e que passam pela pedidos de acesso a informacdo por ano
analise das unidades sdo classificadas em acesso concedido,

parcialmente concedido e negado.

Observa-se que, em 2022, o volume de informac¢Bes concedidas foi 76 13 15 104
proporcionalmente superior aos anos anteriores, refletindo em volumes 2022 73,08% 12,50% 14,42% 100,00%
menores tanto de informac¢Bes parcialmente concedidas quando 9 0 > -
negadas, proporcionalmente inferiores. 2021

Além das decisdes acima, apurou-se que 6 pedidos recebidos abrangiam 62.99% 19,48% 17,53% 100,00%
informacgBes inexistentes, 5 ndo tratavam de solicitagdo de informagdo, 5020 165 36 34 235
12 ndo eram de competéncia do Serpro e 5 tratavam de pergunta 70,21% 1532% 14.47% 100,00%

duplicada/repetida.
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5.2.6. Recursos

Em caso de negativa de acesso, é possivel que o solicitante registre
recursos em 12 instancia, em 2% instancia, para a Controladoria-Geral da

i . . L N Tabela 16 - Recursos por ano
Unido (CGU) e para a Comissao Mista de Reavaliacdo de Informacées

o [ [t | otsinea | cou | cwm |
Em relacdo a 2021, observa-se que, em 2022, houve uma reducdo no 2022 17 9 7 0
registro de recursos, o que decorre da reducdo de pedidos de acesso, 2021 32 13 10 1
mas também pode demostrar que a empresa manteve o esfor¢co em 2020 40 18 12 !

otimizar o atendimento dos pedidos de acesso ao motivar, de forma
robusta e legal, as negativas com apontamento de decisGes anteriores
da propria CGU e dos respectivos entendimentos juridicos.
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5.3. Pesquisa de satisfa¢do do Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pelo
Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC), tendo sido obtidas 16
avaliacBes, conforme detalhamentos.

Observa-se quanto aos pedidos de acesso a informac¢do que a maioria
dos resultados obtidos foram positivos. Destacam-se 0s resultados
81,25% para a satisfagao com o atendimento prestado e de 91,67% para
0 atendimento pleno do pedido.

Tabela 17 - Respostas a pergunta “A resposta fornecida atendeu plenamente
ao seu pedido?”

Nota 4 1
Nota 5 11
Total 12

Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 18 - Respostas a pergunta “A justificativa para a entrega parcial da
informacdo foi satisfatéria?”

Nota 1 1
Total 1
Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 19 - Respostas a pergunta “A justificativa para o ndo fornecimento da

informacdo foi satisfatéria?”

Nota 1 1
Nota 3 2
Total 3

Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 20 - Respostas a pergunta “A resposta fornecida foi facil de

compreender?”

Muito facil de compreender 11
Facil de compreender 2
Regular 3
Total 16

Escala de avaliagdo: "Muito facil de compreender”, “Facil de compreender”, “Regular”, “Dificil de

compreender” e “Muito dificil de compreender”

Tabela 21 - Respostas a pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento

prestado?”
Vocé esta satisfeito(@) com o atendimento prestado? Feeletes el
acesso
Muito satisfeito 11
Satisfeito 2
Regular 1
Insatisfeito 1
Muito insatisfeito 1
Total 16

Escala de avaliagdo: "Muito satisfeito”, “Satisfeito”, “Regular”, “Insatisfeito” e “Muito insatisfeito”
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6. AvaliagBes de Servicos Publicos

Sem prejuizo de outras formas previstas em legislac@es, os capitulos V e
VI da Lei n.° 13.460/2017 estabelecem duas formas de avaliacdes de
servi¢os publicos: Conselhos de Usuarios e Avaliagdo Continuada dos
Servicos Publicos. As duas metodologias requerem que 0S servicos
publicos, prestados aos usuarios (pessoa fisica e pessoa juridica),
estejam devidamente descritos na Carta de Servicos ao Usuario do
Serpro.
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6.1 Carta de Servi¢os ao Usuario

A Carta de Servicos é regulamentada pelo Decreto n.° 8.936/2016, pela
Lei n.° 13.460/2017, pelo Decreto n.° 9.094/2017 e pela Portaria n.°
581/2021 da Controladoria-Geral da Unido (CGU). Uma vez que a
abrangéncia do Decreto n.° 8.936/2016 limita-se aos orgdos e entidades
da administracao publica federal direta, autarquica e fundacional, o
Serpro, como empresa publica federal, ndo possui obrigatoriedade de
atendimento ao referido normativo. Entretanto, deve observar os
demais dispositivos legais citados, que tratam dos Conselhos de
Usuarios de Servicos Publicos, para isso sendo operacionalmente
necessario o cadastro dos servicos no Portal Gov.br.

Atualmente, o Serpro conta com 62 servicos publicados no Portal
Gov.br, tendo ocorrido a inclusdo de 1 novo servico. Desses servicos, 42
podem ser prestados diretamente aos usuarios, pessoas fisicas, pessoas
juridicas e demais segmentos. Os servicos da Carta de Servicos ao
Usuario do Serpro encontram-se distribuidos nos seguintes segmentos
de usuarios:

Pessoa Fisica Orgdos e Pessoa Juridica Demais
entidades segmentos
7 publicas 37
40 11
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Em atendimento ao art. 43 da Portaria CGU n.° 581/2021, foi realizada
analise da Carta de Servicos ao Usuario do Serpro, com a finalidade de
avaliar a necessidade de sua revisdo. A partir disso, a Ouvidoria passou
a propor nova redac¢do dos conteudos para aprovagdo dos especialistas
das areas de negdcio. Foram propostas 31 revisdes e, até o final de 2022,
9 desses servicos se encontravam atualizados no Portal Gov.br.

Conforme determina o Decreto n°® 8.936/2016, compde a Plataforma de
Cidadania Digital a ferramenta de avaliagao de satisfagdo dos usuarios
em relagdo aos servicos publicos prestados, que abrange a triade:
avaliagdo da qualidade da informacdo, avaliagdo da satisfagdo e
pesquisas. Como ndo se trata de obrigatoriedade a ser cumprida pela
empresa, atualmente encontra-se disponivel apenas a avaliacdo sobre a
qualidade da informacao.

Figura 05 - Triade de avaliagdo

Qualidade da
informacao
(sim ou ndo)

Avaliagao da
satisfacdo
(S estrelas)

Triade de
Avaliagdo

~ Pesquisas
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6.1.1 Qualidade da informacdo da Carta de Servi¢os do Usuario

No que diz respeito a qualidade da informacdo disponibilizada, o Serpro
obteve 9.972 avaliagbes em 42 servicos, prestados diretamente aos
usuarios, distribuindo-se entre avaliagdes positivas e negativas,
conforme detalhamento disponivel no Anexo 1 - AvaliacBes dos servi¢os
no Portal Gov.br. Apesar do esfor¢co para a melhoria continua das
informacBes disponibilizadas, 68% das avalia¢Bes indicaram que as
informac8es da pagina dos servi¢os ainda ndo sdo Uteis.

Destaca-se como servico mais avaliado “Obter Certificacdo Digital”, com
58% das avalia¢Bes, sendo também o servico com o maior nimero de
avaliacbes negativas. Cabe registrar que, apesar desse alto indice de
avaliacao negativa, houve melhoria em 20 servi¢os, permanéncia com o
mesmo percentual em 11 e diminuicdo em 11 acerca da avaliagao da
utilidade da informacao.

6.1.2 Painel de monitoramento

No painel de monitoramento do desempenho, constam que todos
0s servicos prestados pelo Serpro atualmente sdo totalmente
digitais, que sdo aqueles com ao menos um canal digital de
atendimento.
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:t"#; H

67671 avaliagbes negativas 3211 avaliagbes positivas
68% 32%

Grafico 05 - Servigos digitais

: Quantos servicos sao digitais?

Nivel de digitalizacao Numero de servigos digitais

61

Totalmente digitais

100.0%
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6.2. Conselhos de Usuarios

Em 2022, foi realizado o Conselho de Usuarios, em cumprimento a
Lei n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada pelo
Decreto n.° 9.492, de 05 de setembro de 2018, e pela Portaria n.°
581 da Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 09 de marc¢o de
2021, por meio da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios
Publicos. A Portaria estabelece que deve ser promovido o
chamamento de todos os servi¢os publicados no Gov.br, cabendo
cada servico ser devidamente avaliado, a0 menos uma vez, no
perfodo de 4 (quatro) anos.

Antes de iniciar essas avaliages do Conselho de Usuarios, foi
promovida uma campanha de engajamento de conselheiros com a
publicacdao de card eletronico nas redes sociais (Instagram,
Facebook, LinkedIn e Twitter), ocorridas a partir do dia 10 de
novembro de 2022, em virtude do defeso eleitoral. Além dessa
iniciativa, houve também a inser¢cdo de um paragrafo com
informacdes sobre a possibilidade de o usuario tornar-se um
conselheiro dos servicos do Serpro no final das respostas das
manifestacBes relacionadas aos servicos no Fala.BR e nas
descricBes dos servicos no Portal Gov.br.
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Como resultado dessa campanha, mesmo que em curto espa¢o de tempo, obteve-se aumento de 76% do quantitativo de conselheiros inscritos na
Plataforma Virtual em relagdo ao quantitativo do ano de 2022. Em 31 de dezembro de 2022, o Serpro tinha 129 usuarios conselheiros, sendo que
87 selecionaram ser conselheiros de todos 0s servigos prestados pelo Serpro. Os quantitativos de conselheiros por servigos encontram-se publicados
na pagina da Ouvidoria do Serpro®.

Como a Ouvidoria do Serpro iniciou a revisdo das descri¢8es dos servicos no Portal Gov.br, o Conselho de Usuarios foi realizado com os 9 servicos
revisados, sendo eles:

1. Obter certificado digital

Obter solu¢do consulta de dados de Certiddo Negativa de Débito

Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica

Obter solu¢do de consulta de dados de Divida Ativa

Obter solu¢do de consulta de dados de Nota Fiscal Eletronica

Obter solu¢do de consulta de dados do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas

Obter solu¢do de integracdo para empresa emissora de Carteira Nacional de Habilitagdo

Obter soluc¢do digital para registro e emissdo de laudo toxicoldgico

Obter solu¢do digital para validagao de identidade

O 00 N oUW

Para tanto, houve a revisdo do formulario das avaliagbes com questdes de satisfacdo, qualidade e perfil do respondente. O novo modelo observou
atentamente as orienta¢des presentes no Guia Metodoldgico de Avaliagdo de Servicos Publicos, disponibilizado pela Ouvidoria-Geral da Unido.

Pela Plataforma Virtual, foram remetidas 3 (trés) mensagens eletronicas aos conselheiros com os links das enquetes dos 9 (nove) servicos em
avaliacdo por meio do Conselho de Usuario de Servi¢cos Publicos no ano de 2022. O primeiro foi enviado em meados de novembro, apds a publicagdo
do card nas redes sociais, 0 segundo e o Ultimo, em meados e final de dezembro respectivamente. Com essas mensagens, a Ouvidoria do Serpro
buscou estimular a participagdo e a reforcar que as avaliagdes ficariam disponiveis por tempo indeterminado, mas que, para computo dos resultados
do ano de 2022, seriam consideradas as avaliacBes finalizadas até 31 de dezembro de 2022.

Em 02 de janeiro de 2023, foram realizadas extra¢8es dos dados na Plataforma Virtual do Conselho de Usuario, referentes ao quantitativo de
conselheiros por servico e ao resultado das 9 (nove) enquetes dos servicos.

8 https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/resultados-da-ouvidoria
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Ao considerar as enquetes dos 9 servicos, foram totalizadas 62 avaliacdes de servicos, sendo que 74% dos conselheiros sao pessoas fisicas e 55%
nao utilizaram o servico avaliado. Dos 28 conselheiros que utilizaram o servico, 50% utilizaram mais de uma vez, 57% utilizaram o servi¢o no ultimo
més, 82% apontam que foi atendida a expectativa da prestacdo do servico e 75% afirmam que ficaram satisfeitos com a prestacao do servico.

Em relacdo aos itens da qualidade dos servicos prestados, pode-se observar, na Tabela 23, os resultados dessas avaliacées:

Tabela 23 - Resultados dos itens de qualidade dos servicos prestados

Excelente 5 7 6 8 7 4

Muito bom 17 17 16 17 13 22
Regular 5 3 5 3 7
Ruim 1 1 0 0 1
Péssimo 0 0 1 0 0

Para os conselheiros respondentes que utilizaram o servico, 75% aceitaram informar seu perfil, sendo 71% do sexo masculino, 48% entre de 46 a 54
anos, 43% Servidor(a) ou empregado(a) publico(a) /Estatutario(a), 52% com Especializacdo ou Mestrado/Doutorado e 86% sem deficiéncia.

Os resultados de cada enquete foram individualizados por servico e serao encaminhados as respectivas areas de negdcio para que tomem
conhecimento e apresentem posicionamento a Ouvidoria sobre a avaliacao realizada e a possibilidade de atender as sugest8es dos conselheiros.
Além disso, o relatério especifico deve ficar disponivel na pagina da Ouvidoria do Serpro, no Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro®.

Pode-se concluir que, mesmo com as medidas e iniciativas tomadas pela Ouvidoria do Serpro para tornar os Conselhos de Usuarios mais efetivos,
as avalia¢Bes ainda sdo timidas e incipientes no ambito do Serpro. O esfor¢o e os recursos para torna-lo mais efetivo ainda ndo proporcionaram um
retorno positivo ao Serpro. Uma evidéncia é a falta de compreensdo do proprio usuario sobre seu papel nesta participacdo social, como se pode
depreender pelo alto indice de conselheiros que se registraram e avaliaram sem terem utilizado o servico.

Apesar dessas consideracdes, registra-se que, em sintese, 0s servicos avaliados obtiveram alto indice no indicador “Atendeu” as expectativas e 0s
conselheiros se encontravam “Satisfeito” e, em relagdo a qualidade, foram considerados como “Muito bom” para grande maioria dos conselheiros.

9 https://www transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/resultados-da-ouvidoria
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/. Transparéncia ativa

Desde dezembro de 2019, a empresa conta com o Portal da Transparéncia e
Governanca do Serpro, que centraliza e da visibilidade aos assuntos que reforcam as
acoes de acesso a informagdo, governanga corporativa, ética e integridade. Em 2022,
ocorreram 363.379 visualiza¢Bes. As paginas do menu Acesso a Informagdo foram as
mais visualizadas (52.174), sendo 22.143 visualizacGes para aquelas relacionadas a
informac®@es sobre servidores, com 20.418 somente para a consulta de remuneracdes.
Também figuram entre as paginas mais visualizadas a do Quem é quem, com 13.697
visualizacBes, seguida das atas de reunido de 2022, com 11.133 visualiza¢des e a
pagina da Ouvidoria, com 11.026 visualiza¢Ges.

A transparéncia ativa é avaliada anualmente pela CGU, sendo considerados 49 itens
de cumprimento obrigatério pelos 6rgaos e entidades da Administracao Federal,
estabelecidos pela Lei n.° 12.527/2011 e pelo Decreto n.° 7.724/2012. De acordo com
o Painel LAI, o Serpro cumpre todos os itens de transparéncia ativa, enquanto as
demais entidades cumprem cerca de 71% das obrigagoes.

Figura 06 - Cumprimento de itens de transparéncia ativa
Governo Federal Serpro

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA
CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA Cumpre  Cumpre Parciaimente ®NZo Cumpre

Cumpre  Cumpre Pardaimente @Nzo Cumpre

Fonte: Fala.BR
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8. Participacdo no Comité de Integridade
(COINT)

O titular da Ouvidoria tem participacdo no Comité de Integridade do Serpro
(COINT), que reune, de forma colegiada, representantes do Sistema de
Integridade do Serpro para tratar questBes relacionadas a ética e a
integridade e assessorar a Diretoria Executiva na tomada de decisdes
relacionadas ao tema. Em 2022, foram realizadas 5 reunides ordinarias.

Para possibilitar as a¢cdes do Programa de Integridade do Serpro, a Ouvidoria
remete mensalmente as informac¢des das denuncias recebidas, reduzidas a
resumo descritivo, devidamente pseudonimizadas e sem qualquer
identificacdo, com a indicacdo dos orgdos de apuracdo aos quais foram
remetidas. Com isso, pode-se verificar o pleno funcionamento do canal de
denuncias do Serpro.

Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria - 2022
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9. Gestao

9.1. Capacitagdes

No ano em referéncia, houve a participagdo em capacitagdes
técnicas realizadas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), pela
Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap) e outras entidades e
nas a¢Oes educacionais oferecidas pela empresa e certificacfes, além
da conclusdo de certificacdes, conforme informac¢des descritas no
Anexo 1. As capacita¢des atingiram um total de 1.033 horas,
resultando em uma média de 172,17 horas/ano por empregada,
conforme detalhamento no Anexo 2 - Capacitacdes realizadas.

9.2. Comunicagao

Em 2022, a Ouvidoria, como integrante do Programa de Integridade,
realizou a “semana da Ouvidoria”, com divulgacdo de cinco informes
por meio do Primeira Leitura, veiculo interno de comunicagdo, e
disponibilizados no portal da intranet do Serpro. Além desses, foi
divulgado um informe por meio do Direto, veiculo destinado ao corpo
gerencial, conforme Anexo 3 - Informes.

Também foram realizadas divulgacdes em novembro referentes ao
Conselho de Usuarios do Serpro, por meio das redes sociais
corporativas do Facebook, Instagram e LinkedIn.
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10. Perspectivas

Para 2023, objetiva-se aprimorar o processo de Ouvidoria, com base no
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) da CGU, por meio
de a¢Bes como o fortalecimento da participacdo institucional, a revisdo de
normativos, a analise de perfil de manifestantes e estudo de previsibilidade
no comportamento das demandas. Além disso, pretende-se aperfeicoar o
método analitico para a produc¢do de informacdes, seja na prestacdo de
contas nos relatdrios de gestdo ou na atribuicdo ordinaria de contribuir
com solu¢Bes para a gestdo corporativa, fortalecendo a interagdo com 0s
gestores.

Também visa-se aprimorar o uso de indicadores de qualidade de
atendimento e de satisfagdo, produzindo informac¢Bes que possam
contribuir  com a melhoria dos resultados da empresa e,
consequentemente, dos indices de satisfagdo apontados nos canais de
atendimento.

Por fim, objetiva-se ainda, fortalecer a transparéncia ativa, com a
disponibilizagdo de novas informa¢des no Portal da Transparéncia e
Governanca do Serpro, bem como a ampliagdo da automacdo das
informac@es divulgadas.
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Anexo 1 - Avaliagdes dos servi¢os no Portal Gov.br

Obter Certificacao Digital 1.387 1.912 3.299
Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ) 164 941 1.105
Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) 212 661 873
Obter solu¢do de consulta de dados de Certiddo Negativa de Débito (CND) 123 997 1120
Obter SNE como 6rgao autuador 398 260 658
Contratar solucdo digital para realizacdo de prova de vida (Biovalid) 192 570 762
Contratar consulta NFe 94 292 386
Contratar solucdo digital para gestdo de margem consignavel 87 208 295
Contratar consulta on-line Denatran 136 292 428
Registrar presenca de forma digital em eventos 71 30 101
Obter solugdo digital para validacdo de identidade (Datavalid) 44 111 155
Obter solu¢do de integracdo para empresa emissora de Carteira Nacional de Habilitagdo (CNH) 162 290 452
Utilizar a Escola Virtual Conecta 23 9 32
Obter ajuda para utilizar o SNE - Sistema de Notificagdo Eletronica 31 20 51
Obter solu¢do de consulta de dados de Divida Ativa 1 19 20
Contratar Consultoria Técnica 9 7 16
Obter solu¢do digital para registro e emissdo de exame toxicoldgico 1 23 24
Contratar Sistema Nacional de Controle de Emissdo de Certificado de Seguranca Veicular (SISCSV) 3 13 16
Contratar emissdo de carimbo do tempo 4 7 I
Contratar solucdo digital para automatizar validagdo de documento (API VIO Decoder) 2 2 4
Contratar acesso a painel com informacg@es estatisticas dos laudos toxicoldgicos 0 3 3
Contratar consulta Certificado de Cadastro de Imdvel Rural (CCIR) 7 7 14
Contratar plataforma de gestdo da privacidade digital do cidadao (LGPD - PDC) 9 4 13
Contratar ferramenta de emissao de documento de Identificagdao Digital (ProlD) 0 10 10
Contratar comunicagdo eletrénica de venda de veiculos (CVe) 20 18 38

Contratar formacao em privacidade e protecdo de dados pessoais (LGPD Educacional)

~
w
~
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Contratar plataforma de informac8es sobre contratos vigentes de fornecedores do Governo Federal

N
N

Contratar Hospedagem de Autoridade Certificadora

Contratar Plataforma para Emissédo de Créditos de Descarbonizac¢do (CBio)

Contratar solugdo digital para notificacdo de recall de veiculo (Recall)

Contratar solucdo para registro eletronico de entrada e safda de veiculos em estoque (Renave)

Contratar consulta de dados de cidaddos e empresas para Cartérios e Notarios (Cartério Data)

Wlid | AWl

Contratar solu¢do de captura e manutencgdo de registro biométrico (PsBio)

N
S}

Contratar Conexdo de Redes Anexadas

Contratar acesso a arquivos estatisticos do Denatran

Contratar ferramenta para integracdo ao Sistema Nacional de Emplacamento (WS-Emplaca)

Contratar consulta DU-E

Contratar solucdo digital para integracdo a sistemas de informagdes de comércio exterior

Contratar Plataforma de Andlise de Dados para suporte a Politicas Publicas (GovData)

Contratar solugao digital para integracdo de Loja Franca ao sistema de controle e fiscalizagdo aduaneira

O|lO|O| = |INW|=TO|IN|DMMIN|IN]IWL

ol lwlw] —

Contratar solucdo digital para producdo de Permissao Internacional de Dirigir - PID

—
o

Contratar acesso a painel com informacg8es sobre frota de veiculos nacionais

a2 |o|lojlw|=|lo|d|=|w]|N

(@]

Fonte: Portal Gov.Br, extraido em 03/01/2023
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Anexo 2 - Capacita¢es realizadas

Tabela 24 - A¢Bes educacionais oferecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)

Assédio Sexual - Corregedoria convida para palestras Marco 2 3
O Futuro da Rede Nacional de Ouvidorias Mar¢o 3 6
Reunido Geral das Unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal Marco 2 6
Bate-papo: Painel prote¢do e incentivos a denunciantes Marco 1,75 4
Lei de Acesso a Informagdo e Lei Geral de Protecdo de Dados Mar¢o 9 5
[Didlogos em Cpntrole Social]AForma§ dg incentivar a participacdo das mulheres para as questdes que envolvem Marco 5 6
0 controle social e a transparéncia publica

Seminario Nacional de Ouvidoria - Manaus Abril 7 2
[Didlogos em Controle Social] Desafios da organiza¢do do Estado para enfrentar efeitos duradouros da Covid-19 Abril 2 4
Prote¢do ao Denunciante Maio 9 6
[Didlogos em Controle Social] Controle social das atividades policiais e a prote¢do do espaco civico Maio 2,5 4
Avaliagdo de Servicos Junho 9 4
12 Assembleia Extraordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias Junho 2 1
Implementa¢do da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais Julho 12 3
Exceléncia em Ouvidoria Outubro 9 4
Seminarios Nacionais de Ouvidoria - Camboriu Novembro 16 1
Total 88,25
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Tabela 25 - A¢bes educacionais oferecidas pelo Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO)

Palestra: Assédio Moral e as Rela¢des Corporativas Fevereiro 1,5 4
Privacidade Importa - Adequando o Serpro a LGPD - Classificacdo de Informag¢des Fevereiro 1,5 4
Workshop sobre o sistema Integra - Médulo do Performance Manager Fevereiro 3 3
[Serpro Breaks] Desafios de transformacdo digital para uma Sociedade 5.0 Mar¢o 1 3
Webinar Serpro - Avaliagdo de adequacdo a LGPD Marco 2 6
GO1AS - Introdugdo a Protecdo e Privacidade de Dados Pessoais Marco 8 2
GRCl em Webinar: Gestdo de Riscos e Controles Internos Abril 2 3
Webinar Serpro sobre Inteligéncia Artificial e Protecdo de Dados Abril 1,5 2
PO1S - Encarregado de Dados Junho 1 2
[Compassos] Comunica¢ao Ndo-Violenta Junho 1,5 5
GO5AS - Seguranca da Informacdo, Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais Junho 1 1
Webinar Serpro sobre Riscos a Privacidade e Protecdo de Dados Junho 2 1
GRCl em Webinar: Integridade, Etica e Conformidade no Periodo Eleitoral Julho 1 2
Serpro Breaks - Metodologia OKR Julho 1 1
[Compassos] Mudanga de Cultura e Mindset de Inovagdo Julho 1,5 3
GO2AS - Adequacdo da Organizagdo a Privacidade e Protecdo de Dados Julho 8 1
[Compassos] Impacto, Influéncia e Persuasao Agosto 2 1
12 Semana Serpro de Privacidade e Protecdo de Dados Agosto 9 4
Dev Day - Anonimizagdo e Pseudonimizagdo Agosto 2 1
PO2S - Gestor de Dados Agosto 14 1
[Compassos] Trabalho remoto e hibrido Agosto 2 4
Workshop Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais Agosto 1,5 2
[Compassos] Como desenvolver equipes antifrageis e lideres com antifragilidade Agosto 1 5
[Compassos] Inteligéncia emocional Setembro 2 2
[Jornada do Cliente] Customer Success Setembro 2 2
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Anonimizagdo de Dados Setembro 2 4
[Jornada do Cliente] Customer Journey Mapping Setembro 1
Jornada do Cliente] Customer Experience Outubro 1,5 1
[Compassos] Design Thinking Outubro 2 1
Jornada do Cliente] Employee Experience Outubro 1,5 1
Privacidade Importa - Metaverso e a Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais Outubro 2 2
Agindo com Etica na era da Inteligéncia Artificial Novembro 2 2
Etica Digital - Principais Quest&es Eticas na Sociedade da Inteligéncia Artificial Novembro 2 4
[Grade Basica] Gestdo do Conhecimento Novembro 2 1
[Grade Basica] Boas praticas ambientais, sociais e de governanca Novembro 4 4
[Grade Basica] Financas corporativas Novembro 2,5 3
[Grade Basica] Aprendizagem continua Novembro 2 1
Pensando e aplicando a acessibilidade em produtos digitais Novembro 1,75 3
Por que falar de acessibilidade? Novembro 2 1
[Compassos] Competéncias e habilidades que transformam Novembro 2 3
[Grade Basica] Gestao de Produtos e Negdcios Novembro 2 4
Total 105,25
Tabela 26 - A¢Bes educacionais oferecidas pelo Ministério da Economia
Webinar/ME - Apresentacdo de Rankings e Ferramentas de Qualidade Outubro 1,5 2

Total 1,5
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Tabela 27 - A¢Bes educacionais oferecidas pelo Conselho Nacional de Justica (CN))

Atendimento em Ouvidorias: acolhimento, sofrimento mental e interven¢des possiveis Novembro 10 1
Total 10
Tabela 28 - A¢bes educacionais oferecidas pela Escola Nacional de Administracdo Pdblica (Enap)

[Certificagdo em Ouvidoria] Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo de melhoria de servicos | Fevereiro, abril e 50 3
publicos maio

Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico Fevereiro 15 1
[Certificagdo em Ouvidoria] Tratamento de denuncias em Ouvidoria Margo e dezembro 20 2
Fundamentos da Lei Geral de Protec¢do de Dados Marco 15 1
[Certificacdo em Ouvidoria] Gestdo em Ouvidoria Marco 20 1
[Certificagdo em Ouvidoria] Acesso a Informagdo Abril 20 2
[Certificacdo em Ouvidoria] Defesa do Usuario e Simplificagdo Abril 20 1
[Certificagcdo em Ouvidoria] Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias Junho 20 1
Semana de Inovagdo 2022 Agosto 20 3
[Certificacdo em Ouvidoria] Controle Social Setembro 20 1
Total 190
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Tabela 29 - A¢Bes educacionais oferecidas pela Universus

Curso Prevenc¢do ao Suicidio - 202272

Setembro

40

Total

40

Tabela 30 - A¢Bes educacionais oferecidas pela ABO

132° Curso Online de Capacitagdo e 121° de Certificagdo em Ouvidoria Abril 18
| Encontro da ABO Nacional e Seccionais - Pré-congresso 2022 Agosto 8
Total 26

Tabela 31 - A¢Bes educacionais oferecidas pela ABNT

Lead Implementer da Gestdo da Privacidade da Informagdo (Baseado na NBR ISO/IEC 27701)

Novembro

48

Total

48
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Anexo 3 - Informes
1. Canal de denudincias

1.1 Ao tomar conhecimento de qualquer ilegalidade na empresa,
denuncie!, divulgado por meio do Primeira Leitura, em 12/09/2022

1.2 Seu direito de denunciar é protegido por lei! Saiba mais sobre o
Canal de Denuncia do Serpro, divulgado por meio do Primeira Leitura,
em 13/09/2022

NOTICIAS

Ao tomar conhecimento de qualquer ilegalidade
na empresa, denuncie!

Ouvidoria

Nesta semana, o Primeira Leitura trara, todos os dias, informacdes sobre a Quvidoria do Serpro como
Canal de Dentincia

B share vk Curtir 0
Tweslar

Uma das funcbes da Ouvidoria do Serpro & gerir o Canal de Denlincia da instituicio
Para explicar methor o que é essa alividade e ressallar seus beneficios para os
plblicos envolvidos, o Primeira Leitura promove a Semana da Ouvidoria, gque
aconlece de 12 a 16 de sefembro.

Adniciativa vai trazer, em todos os dias desta semana. informacdes sobre a Quvidoria
do Serpro como Canal de Deniincia Acompanhe as publicagdes!

Sobre o Canal de Dentincias

Desde o ano de 2001, 3 Ouvidoria recebe dendncias e realiza o seu tratamento mas. em 2018, como instdncia do Sistema de
Integridade, passou a gerir o Canal de Deniincia do Sermpro

A ouvidora do Serpro. Karina Bruno, explica que para o Programa Corporativo de Integridade do Serpro. o Canal de
Dendncia & o instrumento de deteccio de imegularidades, fraudes, comupgio & desvios élicos para registros de dendncias
relacionadas aos servigos, aos comporiamentos € as préticas na empresa.

"Mo recebimento e tratamenlo das denlncias, assegura-se a restricdo de acesso aos dados e a prolecdo ao denuncianies e
festemunhas contra medidas de refaliacdo e de perseguicdc”, detalha Karina

Sequndo i3, se 3 deniincia contiver slsmentos minimos de autoria (quem fez) & materialidads (o que foi feita). segue para

apuragdo dos fatos. "Com autonomia. e i as incias recebidas sdo analisadas e tratadas.

com a garantia do sigilo das informacées & da identidade dos denunciantes”, ressalta a ouvidora

Atualmente, 2 Quvidoria estd vinculada ao Conselho de Administracdo e atua observando os principios da imparcialidade. da
confianca & da protecio

Uma das funcbes da Ouvidaria do Serpro & gerir 0 Canal de Dentincia da instituicio. Para explicar melhor o que & essa
atividade e ressaltar seus beneficios para os piblicas envalvidos, o Primeira Leitura promove a Semana da Ouvidoria, que
acontece de 12 a 18 de sefembro.

Para mais informacBes. acesse a pigr

NOTICIAS

Seu direito de denunciar é protegido por lei!
Saiba mais sobre o Canal de Dentincia do Serpro

) srare [ ke Curid |

W Tweatar

Vocé sabia que estdo asseguradas medidas de protecdo contra acdes ou omigsdes
praticadas em retaliacdo ac exercicio do direito de fazer denuncia?

O ar. 4°-C da L=i n® 13.602/2018 exemplifica acdes consideradas retaliadoras. Elas
podem ser:

demissdo aroitraria.
slteragdo Injustificada de fungdes ou atribuicdes,

= Imposigde de sangles, e prejuizes remuneratérios ou materials de qualquer espécle,
= retirada de beneficios. diretos ou Indiretos,

= negativa de fornecimento de referénclas profissionals positivas.

A ouvidora do Serpra, Karina Bruno, informa que, além das afitudes citadas. a Ouvidoria pode avaliar ouiras acdes que forem
denunciadas.

"Se for o caso, a Quvideria pode elaborar e menitorar um plano individual de medidas protefivas”, detalha. Ela atenta, ainda,
que todos esses procedimentos es3tdo previstos na Norma TR 003 - Ouvidoria

Semana da Ouvidoria
Uma das fungées da Ouvidoria do Semro & gerir 0 Canal de Dendncia da instituicdo. Para explicar melhor o que & essa

atividade & ressaltar ssus beneficios para os plblicos envolvides, o Primeira Leitura promove a Semana da Ouvidoria, gue
acontece de 12 a 16 de setembro.

Para oufras informagdes, acessz 3 pagina do Cznal da D
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1.3 Vocé sabe como fazer uma denudncia para a Ouvidoria do Serpro?,

divulgado por meio do Primeira Leitura, em 14/09/2022
NOTICIAS

Vocé sabe como fazer uma dentncia para a
Ouvidoria do Serpro?

Quvidoria

Saiba como usar o Fala.BR, a plataforma mais segura de registro de denincia

[ share

o Curtirg
W Twestar

Denancia & o registro de pratica de iregulandade de ato ilicito & desvios &ticos, cuja
solugdo depende da atuacdo dos drgdos apuratdrios competentes. Para fazer uma
denuncia, usamos ¢ Falz 5R. canal seguro e externo, disponivel para mais de 2.500

ouviderias dos governos federal, estadual & municipal

Ao acessar a plataforma para o registro de denincia, & necessano o login no Porsl

Gowbr ou em uma conta ja criada no proprio Fala.BR. "Mesmo com essa identificacdo

pessoal, & garantida a restricdo de acesso acs dadoes, em conformidade com a
Morma TR 003 - Ouvidona", explica a ouvidora do Serpro, Karing Bruno.
"Também pode ser feito o registro de dendncia andnima, ndo sendo possivel, neste caso, o acompanhamento de seu

andamenio”, complementa.

Se vocé tem conhecimento de alguma irregularidzde ou ilicito ou desvio &fico, ndo hesitel Mas lembre-se: uma deninciz
deve ter elementos suficientes de apuracdo, entdo forneca todas as informac@es necessanias para o conhecimento e a

invesligacao do ato ilicito
Uma das funcies da Cuvidoria do Serpro € gerir o Canal de Dendncia da instiluicdo. Para explicar melhor o que & essa
atividade & resszaltar seus beneficios para os piblicos envolvidos, o Primeira Leifura promove a Semana da Ouvidoria, que

acontece de 12 & 16 de setembro.

Para mais informagdes, scessz 3 pagins do Canal de Dendnziz.

1.4 Vocé sabia que a pseudonimizagdo € um a medida de prote¢do ao
denunciante?, divulgado por meio do Primeira Leitura, em 15/09/2022

NOTICIAS

Vocé sabia que a pseudonimizacao é uma medida
de protecdo ao denunciante?

Ouvidoria

Saiba mais sobre o tratamento utilizado pela Ouvidoria para resguardar a identidade e evitar retaliacies

M share

Segundo o Decreto n® 10.153/2018, a pseudonimizacdo & o tratamento por meio do
qual um dado perde a possibilidade de associacdo. direta ou indireta, a um individuo.
A Cuvidoria do Serpro wliiza esse mecanismo de resguardar a identidade. para
garantir a protecdo ao denunciante & eventuais testemunhas.

Além disso, caso o denunciante ou testemunha da apuracdo se sintam ameacados
podem solicitar protecdo, a qualguer tempo, para a OQuvidoria do Serpro. "Apos
analise do relalo das circunstdncias, o empregado pode, se necessario, ser
alcancado por medidas protetivas”. afirma a ouvidora do Serpro, Karing Bruno. Veja
mais detlalhes sobre o procedimento na Morma TR 003 - Ouvidona.

Uma das fungies da Ouvidoria do Serpro & gerir o Canal de Dendncia da instituigdo. Para explicar melhor o que € essa
atividade e ressaltar seus beneficios para os publicos envolvidos, o Primeira Leitura promove a Semana da Quvidoria, que

acontece de 12 a 16 de setembro.

Para mais informagdes, acesse 3 pagina do Canal de Dentneia.
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1.5 Analise preliminar da denuncia verifica a factibilidade do relato, 1.6 Conhega os riscos da retaliagdo contra o denunciante e a testemunha,
divulgado por meio do Primeira Leitura, em 16/09/2022 divulgado por meio do Direto, em 09/11/2022

Direto_

INFORME GERENCIAL

zanteriores 4 [B] 30 de novembro de 2022 p

NOTICIAS

Analise preliminar da dentncia verifica a

factibilidade do relato GESTAR

Conheca os riscos da retaliacao Outras Notas
contra o denunciante e a PESSOAS
teste mun h a 09 de novembro de 2022

Plantdes de giendimento

M share Curtir 0 esclarecen duvidas soore &
Tweetar 08 de novembro de 2022 nova ferramenta KPI Performa

r —1 O denunciante e a testemunia devem ser conslderados

ELrd)

Ouvidoria

Saiba gue existemn critérios para admitir uma dentincia

TODAS AS NOT

A denuncia recebida somente & conhecida na hipotese de conter elementos minimos camo allades ao combate de Irregularidades e llicitos no

descritivos que permitam sua conferéncia. Antes da remessa para apuracdo, a Serpro. Mesmo com disposicda e contriouir com as

Quvidoria. como Canal que possibilita comunicacao de ato ilicito, irregular ou apuracdes de Infragdes, exister medos, anseios & rlscos

antiético. deve analisar a dendncia preliminarmente. O objefivo & coletar maior
P ie de serem atingldos com agdes de retallagdo.

quantidade possivel de slementos de conviccdo para admitida como viavel para
apuracioe dos fatos. Por Isso, 0 legislador assegurou que empregados plblicos

tennam protesdo Integral contra retallagdes e lsengdo de

"Com essa analise levanta-se, de forma estritamente documental a possibilidade de respensabilizagde civil ou penal em relacdo 3o relato, exceto se ¢ Infarmante tiver

o evento ter ccomido na empresa e de os alores serem, de fato. responsaveis pela apresentade. de modo cansclente, Informacies su provas falsas

irreguiaridade ou ilicito relatados mo teor da denidncia” explica a ouvidora do Serpro. Karina Bruno. E igso que define o § 1°

do Art. 15 da Ponans CGU n® 521/2021 come exisiéncia de requisilos minimos de autoria, materialidade e relevdncia que AlLs 13.602/2018. além de mencionar algumas medidas protetivas, regulamentou que a

amparem a apuracdo da denlncia. pratica de agbes pu omissées de retaliagde a0 Informante configura faita disciplinar grave &

fica sufeita o empragado & demissdo a bem do servigo pablico (51° do Art 45-C). Além di550

Segundo 3 ouvidora, esse procedimento legal objefiva verificar a factibilidade do conieddo narrado na dendncia e a definicdo n - -
; ¥ no paragrafo seguinte, fica estabelecido que, em caso de eventual dano material causado

da remessa para orgdos de apuragdo. & partir da sua admissdo. @ denuncia segus. com. reserva de idenfidads do por ag823 oU DMissAss praticadas em retzliacdo, na possiolicate de 3 empress rassarar

denuncianie, para apuragdo com enguadramento de irregularidades preliminarmenie identificadas, seja disciplinar ou de
E ] e ) ) em dobro, sem prejulzos de danes morals.
conduta. com as prevas documentais que fundamentaram a decisao. Sua voz lem vez aguil! Denuncie!

Gerentes, conhegam a lel e o ltem 4.3 da Norma TR 003 - Ouvidoria e salbam como

i P q : oG ¥ 53 ) e : s
Uma das fungies da Ouvidoria do Serpro @ gernr o Canal de Denuncia da instiluicao. Para explicar melhor o que € essa protezer denunciants £ TeStEMURRE UE CONTTIBLEM Com combate de Iregularidades &

atividade e ressaltar seus beneficios para oz plblicos envolvides, o Primeira Leitura promave a Semana da Ouvidoria, que
[licitos sem InCorrer em riscos para sua Carrelra € empresa

acontece de 12 a 16 de selembro.

Para mals Informa-;mas. acesse a paging do Canat de Dendncla:
Para mais infmmagﬁes_ acesse 3 pagena do Canal de Dendneiz.
Para outras Infarmaglies,
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2. Conselho de Usuarios

@ serprobrasil @ o

Como esta sua
experiéncia com
os servigos de
governo?

Vocé tem alguma
proposta de melhoria?

Faca parte do Conselho de Usuérios
de Servigos publicos e contribua para
transformacao do atendimento ao
cidadao brasileiro.

Consetho de
Usuarios
de Servicos

Qualguer pessoa pode se inscrever, Piblicos
podendo expor suas ideias e sugestoes,

além de realizar e responder a pesquisas.

Pl conselhodeusuarios.cgu.gov.br 0 SERPRO

® Qv W
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