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SUMARIO EXECUTIVO

Em destaque, a Ouvidoria do Serpro,

G Serpro

atingiu exceléncia na transparéncia ativa, recebendo Selo Diamante do Programa Nacional de
Transparéncia Publica (TCU) e cumprindo 100% dos itens da avaliacao na Controladoria-Geral da Uniao.

atuou ativamente em acOes interinstitucionais com outras ouvidorias publicas, em especial, com a
Ouvidoria-Geral da Uniao.

coordenou a implementacao do Programa Corporativo de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio e a
Discriminacao no Serpro.

alcancou 68% de execucao global dos objetivos do Plano de Trabalho 2025, com evolucao progressiva da
maturidade institucional, contudo necessitando de aprimoramento nesses resultados no ano de 2026.

tratou 99,7% das manifestacdes recebidas com prazo médio de 8,9 dias com 96,8% das manifestacdes
tratadas dentro do prazo com aumento dos pedidos de Acesso a Informacao (49%) e reducdo de
reclamacoes (35%).

assegurou o tratamento sigiloso e protegido de 66 denuncias habilitadas, das quais 54 foram tratadas
diretamente pela Ouvidoria com implementacao de 2 planos de protecdao a denunciante.



m Gestao do processo de participacao e
controle social

Estratégia da Ouvidoria 2025 - 2027

Diretrizes para o fortalecimento da fun¢dao de Ouvidoria em conformidade com o inciso XLIX s Mediaco entre o cidad3o e o Serpro no
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PLANOS DE COMUNICACAO E
CAPACITACAO

fortalecimento da imagem e participagao social.

(@f PAC'TA; ﬂo DA EQU IPE Em 2025, a Ouvidoria implementou plano de comunicagao para

v

Treinamentos em escuta ativa, escuta especializada,

atendimento, oficinas de didlogo e linguagem simples. Foram publicadas 22 matérias institucionais

e a¢des integradas com outras areas.

.‘z‘ Fortalecimento da comunicacao e participacao qualificada.
_— v

Orcamento Executado Horas de Treinamento Média por Integrante L Balxq‘alcallce: Apenas 313 visualizacdes
L IS na acao mais acessada.
RS 35.877,41 994,65 Horas 142,09 Horas .
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Recomendacao: Fortalecer articulacdo e criar
novas estratégias de comunicacao
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PROCESSO DA OUVIDORIA O Serpro
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Gerir conciliagao e
mediagao de conflito

em razao da Resolugao n° 021/2025
da Comissao de Etica Publica.



TRANSPARENCIA ATIVA

Lei n°12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao
(LAI): as informacoes de interesse coletivo ou
geral devem dever publicados sitios da empresa,

prea devem proativa e espontanea.

O Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro é a principal ferramenta de

transparéncia ativa, em constante processo de atualizacdo e melhorias continuas.
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GESTAO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

TEMAS MAIS DEMANDADOS
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Eficiéncia e seguranca juridica no cumprimento
da Lei de Acesso a Informacao.

Eficiéncia e seguranca juridica no
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GSerpro
Gerir tratamento das manifestacoes
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GERIR TRATAMENTO DE DENUNCIAS

llicitos ou Irregularidades

RESULTADOS D0 CANAL o DENUNCIA em 2025
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NUP 18870.000011/2026-53
Data de registro: 05/01

Resumo: Trata-se de denuncia relacionada a possivel fraude
e direcionamento em processo de chamamento publico
0432/2024 com indicios de direcionamento, auséncia de
ampla concorréncia, o projeto em questdo foi lancado para
selecionar pessoa juridica de direito privado com o objetivo
de atuar na solucao de Atendimento “Figital”, que busca
estabelecer uma colaboracdo estratégica para introduzir um
servico hibrido de atendimento ao cidaddao, combinando
elementos digitais e fisicos.

Ultima acdo: Em anélise prévia
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Ana Beatriz Capparelli

Quvidora do Serpro
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