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O Relatério Anual de Gestdo 2025 apresenta informac¢des e resultados das
atividades de ouvidoria e do acesso a informacdao, em cumprimento as
disposi¢des legais e normativas. Apds essa prestacao de contas ao Conselho de
Administracado, Diretoria Executiva e demais colegiados, o relatorio fica disponivel
na pagina da Ouvidoria do Serpro. Em destaque, a Ouvidoria do Serpro.

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

02. Atuou ativamente em acdes interinstitucionais com outras
ouvidorias publicas, em especial, com a Ouvidoria-Geral da Unido.

03. Coordenou a implementacdao do Programa Corporativo de
Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacdao no
Serpro.

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

05. Tratou 99,7% das manifestacdes recebidas com prazo médio de 8,9
dias com 96,8% das manifestacfes tratadas dentro do prazo com
aumento dos pedidos de Acesso a Informacdo (49%) e reducdo de
reclamacdes (35%).

06. Assegurou o tratamento sigiloso e protegido de 66 denuncias
habilitadas, das quais 54 foram tratadas diretamente pela

/7

SUMARIO EXECUTIVO

Ouvidoria com implementacdo de 2 planos de protecdo a
denunciante.

G Serpro
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ORGANIZACAO E RELACOES CORPORATIVAS
DA OUVIDORIA DO SERPRO

A Ouvidoria do Serpro atua de forma técnica, empatica e imparcial, com foco na
solucdo pacifica de conflitos, na cooperacgao interinstitucional e no fortalecimento da
participacdo social. Promove a constru¢do de solu¢Bes coletivas a partir da analise
das demandas recorrentes, contribuindo para o aprimoramento dos servicos e da
governanca publica.

Participacao e Controle Social

® Gestdo do processo de participacdo e
controle social

® Mediagao entre o cidaddo e o Serpro no
tratamento de manifestacdes e pedidos
de acesso a informacao

® Apoio de pontos focais de 22 unidades
organizacionais

Vinculagao Institucional

= Unidade setorial do SisOuv |
m Integracdo a Rede Macional

de Ouvidorias (Renouv)
OUVIDORIA | .

DO SERPRO

Governanca, Integridade
e Transparencia

m Vinculagio direta ao _.L
Conselho de Administra(;éid

= Supervis3o técnica pela OGU |
| {

Atuacao na Renouv

Principais Atribuicoes ‘

@ Gestdo do canal de denuncias:

@ Tratamento de manifestacoes:
reclamacao, solicitacdo, sugestio
e elogio

© Transparéncia Ativa:

Portal da Transparencia e
Governanca do Serpro

v

N

m Conselho Diretivo ‘

m Coordenacado GT
Combate a Retaliacdo

m Composicdo de avalladores

das Boas Praticas |

Estrutura da Equipe

{1 Ouvidora + 6 analistas

232 Equipe multiprofissional:
Servico Social, Psicologia

Gestao e Pessoas, Recursos
Humanos,

Gestéo Logistica e
Techologia
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Estratégia da Fungcao de Ouvidoria 2025-2027

Estratég‘ila da Ouvidoria 2025 - 2027

Diretrizes para o fortalecimento da fungdo de Ouvidoria em conformidade com o inciso XLIX
do art. 19 do Estatuto Social do Serpro e 0 Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas

(MMOUP).

Valores :

Fortalecer o canal Ser referéncia em ¥ Imparcialidade,
de intermediacao entre confianca e transparencia @ Confidencialidade,
o Serpro e a sociedade na intermediacdo © Empatia,
com aprimoramento com a sociedade. £ i
da escuta imparcial — ; :
e empitica. © Transparéncia,
e m . © Efetividade e

Inovagao.
Aprimoramento da

escuta imparcial Y Q @ e
e empatica. | | : ' ' Q Q =

Fortalecer 959% de g o e
a Escuta resolugoes no prazo satisfacao dos uszarios 20 Acoes de Melhoria
e Inovacao

Planejamento Anual Previsao Orcamentaria
Validado pela Alta Administracdo | para Acoes de Ouvidoria

wk. lod!
Plano de Trabalho 2025

A execucdo do Plano de Trabalho 2025, aprovado pelo Conselho de Administracdo,
em dezembro de 2024, alcan¢ou 68% de execuc¢do global dos objetivos do Plano de
Trabalho, com evolucao progressiva da maturidade institucional, em cada objetivo.
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Resultados Estratégicos da Ouvidoria=C

' OKR 1 OKR 2 o OKR 4
’ II ) Desempenho @ Prevencao ) Relacionamento
da Ouvidoria ao Assédio e Institucional

Discriminacao

{1 68% L
Resultado geral 70% 100% 330/0

concluido concluido concluido

Em consolidagao & Objetivo alcancado

acumulado

Plano de Capacitacgao

No exercicio de 2025, foi executado o montante de R$ 35.877,41 (trinta e cinco mil
oitocentos e setenta e sete reais e quarenta e um centavos), correspondente a
realizacao de 11 (onze) a¢des educacionais. Verifica-se, assim, a execucdo integral
dos recursos or¢gamentarios aprovados pelo Conselho de Administracao, atingindo
100% (cem por cento) de execucdo da dotacgdo prevista.

Além das ac¢bes educacionais com recursos proprios, a equipe da Ouvidoria
participou de treinamentos gratuitos, promovidos pela Controladoria-Geral da
Unido, Escola Nacional de Administracao Publica e entre outros, bem como os
cursos disponiveis nas grades dos planos corporativos de capacitacdo para os
empregados do Serpro. Em comparacao ao ano anterior, houve acréscimo de 5%
de horas de treinamento e de 34% da média entre os 7 integrantes da equipe da
Ouvidoria, cujo relatério com as acdes individualizadas encontra-se na pagina
eletrénica da Ouvidoria.

CAPACITAQﬁO DA EQUIPE

Treinamentos em escuta ativa, escuta especializada, '.

atendimento, oficinas de dialogo e linguagem simples.

.It Fortalecimento da comunicacao e participacao qualificada.

Orcamento Executado Horas de Treinamento Média por Integrante

RS 35.877,4i.n. 994,65 Horas 142,09 Horas

- ..,
aaa(\)

(@

Eficiéncia na aplicacdo dos recursos e fortalecimento da capacidade técnica.

G Serpro
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Plano de Comunicacao

Em 2025, a Ouvidoria implementou plano de comunica¢do para fortalecer sua
imagem institucional, promover a participacdo social e aprimorar a confiabilidade
de seus processos. Apesar das ac¢des, o alcance foi limitado indica a necessidade de
fortalecer a articulagdo com a area de comunicag¢do e adotar estratégias inovadoras
para ampliar visibilidade e engajamento.

v

Foram publicadas 22 matérias institucionais
e aces integradas com outras areas.

v

Baixo alcance: Apenas 313 visualizagdes
na a¢dao mais acessada.

v

~—— | Recomendacgo: Fortalecer articulaggo e criar
ji— . novas estratégias de comunicacdo

PROCESSO DE GESTAO

O processo Gerenciar Ouvidoria, composto por 3 subprocessos com 9 atividades, tem
seus fluxos mapeados, refletindo a Norma GR 006 - Ouvidoria, devidamente
publicados na pagina eletrénica da Ouvidoria do Serpro.
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0@ Gerenciar Ouvidoria
(V]

Coordenar

= Coordenar
—@ tratamento de

manifestacoes

transparéncia
ELEN ERSIE]

('\ Coordenar canal
g de dentncia

¥

¥
Gerir
@ transparéncia
passiva

D Gerir
@:\ transparéncia
ativa
Gerir o Portal da op oy Gerir medidas

Transparéncia e Manter a Carta de rotetivas e combate
@ Governanga do Lav—l Servigos do Serpro fﬁ@] gretaliar;ﬁes

Serpro

“yxi- Geriraavaliagdo de Gerir conciliagdo e
|é€=_| :&:En:lgzgubllcos mediagao de conflito

em razao da Resolugao n® 021/2025
da Comissdo de Etica Publica.

Gerir tratamento de
manifestagdes

Gerir tratamento de
dendncias

Coordenar transparéncia ativa e passiva

Em estrita observancia a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo) e as
normas correlatas, o Serpro consolida a transparéncia como eixo estruturante de
sua governanca, assegurando a divulgacdo proativa, qualificada e tempestiva das
informacgdes de interesse coletivo, por meio do fortalecimento continuo de seus
instrumentos institucionais.

Nesse contexto, a atuacao é orientada por um conjunto integrado de iniciativas
estratégicas, que compreendem a gestdo da transparéncia passiva e ativa, a
governanca do Portal de Transparéncia e Governanca do Serpro, a manutenc¢ao da
Carta de Servicos e a gestdo da avaliagcao dos servicos publicos prestados. Essas
acdes reforcam o compromisso da empresa com a integridade, a eficiéncia e a
geracao de valor publico, contribuindo para o fortalecimento da confianca da
sociedade e para o alinhamento as melhores praticas de gestdo e controle.

Gerir transparéncia passiva

O Serpro mantém a transparéncia passiva como eixo estratégico e assegura ao
cidadao acesso amplo, gratuito e qualificado as informacgdes publicas. Entre 2024 e
2025, houve crescimento da demanda, registradas na Plataforma Fala.BR, o que
evidencia elevada capacidade de atendimento e resolutividade do Servico de
Informagado ao Cidadao do Serpro - SIC-Serpro
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O aumento dos recursos em todas as instancias reflete maior participacao social e
fortalecimento dos mecanismos de controle. De forma consolidada, os resultados
indicam maturidade institucional e evolucdo continua da transparéncia passiva,
recomendando-se a manuten¢do dos investimentos em processos, integracdo
entre areas e qualificacdo das respostas para o fortalecimento da governanca e da
confianca da sociedade.

Pedidos de Acesso a Informacgao

Situacdo Pedidos de Acesso a Informacao Categoria dos pedidos de acesso a informacéo
337 257
13
57
256 172
144
169
B0 B4
34 8
> =
Concluida Prowrogada Encaminhada Total Geral Gestao Negdcio Total Geral
= 2025 2024 m2025 - 2024

Decisoes dos pedidos de acesso a Informacéo

Pergunta Duplicada/Repetida gup 14
Informacdo Inexistente g 6‘?
Orgdo ndo tem competéncia para responder... -?12
Ndo se trata de solicitagdo de informacio § 4
Aguardando decisdes 03

Acesso Negado gl 5¢

Acesso Parcialmente Concedido gy 15

eSS0 Lo it e 177

2024 m 2025
Instancias recursais Tempo médio de atendimento (dias)
100 mAPF  Serpro
26 30
13 18 11
"R
= - -
12 instancia 2% instancia G CMRI Total

w2025 2024
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Gerir transparéncia ativa

Em cumprimento a Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo), o Serpro
mantém o compromisso com a divulgacdao proativa de informacgdes, por meio do
fortalecimento continuo do Portal da Transparéncia e Governanca do Sepro.

Esse desempenho tem sido reconhecido pelo Programa Nacional de Transparéncia
Publica (PNTP/TCU), com a conquista dos selos Ouro (2022 e 2024) e Diamante (2023
e 2025), evidenciando a consisténcia da politica institucional de transparéncia. Em
2025, o Serpro alcancou o 5° lugar entre as empresas publicas independentes,
obteve o Selo Diamante e cumpriu integralmente os requisitos da Controladoria-
Geral da Unido.

Lei n°® 12.527/20M - Lei de Acesso a Informacio
(LAI): as informacoes de interesse coletivo ou

geral devemn dever publicados sitios da empresa,

prea devemn proativa e espontanea.

O Portal da Transparéncia e Governanca do Serpro é a principal ferramenta de
transparéncia ativa, em constante processo de atualizacio e melhorias continuas.

Portal da O Praograma MNacional
Transparéncia —\ ._de Transparéncia Publica
e Governanca &= .,

do Serpro A\ Y ' -

OUVIDORIA
8 DO SERPRO

Governanca, Integridade,
Transparéncia

OURO ¢ S OURO. ',
2022 2023 2024 2025

/) Em 2025, o Serpro recebeu o Selo DIAMANTE
J/ " no Programa Nacional de Transparéncia Publica Z&
do Tribunal de Contas da Unido -TCU
e cumpriu 10096 dos 49 itens na avaliagéo

de Transparéncia Ativa da Controladoria- \ G
Geral da Unido. DIAMANTE

* Envolvimento de 6 unidades o 0 0%, -

organizacionais na atualizacao

-

de informacoes.

Esses resultados refletem a maturidade institucional e o esforco integrado de seis
unidades organizacionais, consolidando a transparéncia como eixo estratégico de
governanca, integridade e fortalecimento da confianga da sociedade.
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Coordenar tratamento das manifestacoes

O processo Coordenar tratamento de manifestacbes possui a atividade Gerir
tratamento das manifestagcdes. Em 2025, a atividade Gerir conciliagdo e mediagéo de
conflito foi suspensa a partir da Resolucdo n° 021/2025 da Comissdo de Etica Publica
até a revisao da Norma GR 006 - Ouvidoria.

Gerir tratamento das manifestacoes

Pelo Portal Resolveu? da Controladoria-Geral da Unido, pode-se verificar as
informacdes gerais e especificas sobre as manifestacdes (denuncias, sugestdes,
solicitacdes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacao) recebidas diariamente
pela Plataforma Fala.BR.

Em 2025, a Ouvidoria do Serpro registrou 1.003 manifesta¢des, consolidando-se
como canal estratégico de dialogo institucional. Desse total, 96,8% foram
respondidas, com tempo médio de 8,9 dias, evidenciando elevado nivel de
eficiéncia e aderéncia aos prazos legais.

Foram 59 manifestacdes arquivadas e 1.512 encaminhadas a outros
orgaos/entidades, demonstrando adequada aplicacdo dos normativos e forte
articulagao interinstitucional. Observa-se, contudo, a ocorréncia de 3,2% de
respostas fora do prazo e 3 demandas em atraso, indicando oportunidades de
aprimoramento nos fluxos internos.

De forma geral, os resultados refletem alto desempenho operacional e maturidade
institucional, recomendando-se o fortalecimento dos mecanismos de prevencdo a
atrasos, o aperfeicoamento da triagem e a otimizacdo dos processos de
encaminhamento, visando a melhoria continua da qualidade e da previsibilidade do
atendimento.

1.003

TOTAL DE MANIFES TAI;:DEE;

\“-..____,_.-’
RESPONDIDAS (D

941

96.8% @ 3.2% ©
|

ARQUIVADAS
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Entre as 1512 manifestacdes encaminhadas a outras ouvidorias publicas, observa-se
que 63,1% foram redirecionadas aos nossos maiores clientes: e Ministério da
Fazenda (MF) e Ministério da Gestdo e da Inovacao em Servicos Publicos - MGI. Pelo
volume expressivo, nota-se uma falta de entendimento do usuario sobre as
respectivas responsabilidades do gestor da prestacdo do servico publico e do

suporte técnico a ser fornecido pelo Serpro.

Ao comparar a série histérica dos ultimos 3 anos (2023-2025), percebe-se baixa
variacdo nos indicadores do tratamento das manifestacdes: 7,9 dias de respostas e

98,4% dentro do prazo.

Tipos de manifestagGes Categoria das manifestagdes

B33
562 o
1029
3

427 430

BEE

2025
258

3
o
=]
'
5o 5o
o
=
por

13 16 7 12 14 12

Negdcio mGestio

Quantidade de manifestagbes por assunto

32

29

o

Outros em Administragdo

Gestdo em Salde
23
23

(Gestdo de Pessoas
Planos de saide
Relages de Trabalho
Atendimento

Beneficios e servigos

Concursos e processos seletivos l 1

Conduta ética e irmegularidades de servidores I 1

Neste periodo, o Serpro tratou 99,7% das manifestacdes recebidas com prazo médio
de 8,9 dias com 96,8% das manifestacdes tratadas dentro do prazo, sendo 72,6%
relacionadas ao Negocio e 67% ao assunto Tecnologia da Informagéo e Sistema.

Perfil dos nossos manifestantes

Pessoa fisica Pessoa juridica

e 48% entre 40 e 59 anos e 67% pequenas e médias
* 69% género masculino empresas
e 26% residente em Sao Paulo e 100% sediada em Sao
e 70% da raca/cor branca Paulo
e 41% possui ensino superior
e 27% servidor publico federal
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Indices de satisfacdo e resolutividade

A Ouvidoria do Serpro apresenta desempenho consistentemente superior a média
das estatais nos trés indicadores analisados, evidenciando maior eficiéncia, melhor
experiéncia do usuario e elevada capacidade resolutiva, reforcando sua maturidade
institucional.

Comparativo de Desempenho da Ouvidoria

100 { W= Ouvidoria SERPRO
[ Demais Estatais

80 1

60 1

40 1

Indicadores de Desempenho

20 1

Tempo médio (dias) Satisfacao (%) Resolutividade (%)

A Ouvidoria, alinhada aos direcionamentos estratégicos da empresa, tem atuado
de forma integrada ao apoio as ac¢bes de negdcio e aos encaminhamentos
relacionados ao atendimento de pds-venda.

Como instancia de 2° e 3° nivel no processo de pds-atendimento a cidadaos,
usuarios e empregados, concentra demandas que ndo foram solucionadas
satisfatoriamente em outros canais corporativos de atendimento. Nesse contexto,
sua atuacao € pautada por analise técnica qualificada, atenta, empatica e imparcial,
com foco na adequada compreensdo das demandas, no tratamento responsavel
dos conflitos e na promocao de solu¢des pacificas dos conflitos.

Coordenar canal de denuncia

Em conformidade com o Estatuto Social e o Programa Corporativo de Integridade do
Serpro (Coint), o Canal de Denuncia, vinculado a Ouvidoria do Serpro, assegura o
recebimento e o tratamento de denuncias por meio da Plataforma Fala.BR, com
observancia aos principios de sigilo, confidencialidade, anonimato e protecdo aos
denunciantes, testemunhas e vitimas.
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Gerir tratamento de denuncias

Em 2025, o Canal de Denuncia registrou 208 manifestacdes, das quais 79 foram
consideradas de competéncia institucional, resultando em 66 denuncias habilitadas,
com 54 tratadas diretamente pela Ouvidoria do Serpro. O tempo meédio de
tratamento foi de 43,5 dias, com cumprimento do prazo legal em 75,8% dos casos.
Das denuncias tratadas, 53 foram concluidas, sendo 45 aptas e 8 inaptas. Os
registros apontaram indicios relevantes de irregularidades, reforcando o papel do
canal na promocdo da integridade, na prevencao de riscos e no fortalecimento da
governanga corporativa.

RESULTADOS Do CANAL pEDENUNCIAEM 2025

20 DENUNCIAS 12 REENCAMINHADAS 7 AVALIADAS POR
REGISTRADAS A OUTRAS OUVIDORIAS COMPETENCIA

v 66 DENUNCIAS HABILITADAS

‘ 1 2 54 TEMPO MEDIO:
Reclamacao Tratadas pela 43'5 DIAS

ou Solicita¢ao Ouvidoria do Serpro

75,8% NO PRAZO LEGAL

53 Concluidasem2025 &# 45 aptas (X 8§ inaptas

2 O3 O
Reclamacio Média Violacao de
ou Solicitagao Direitos Humanos

B cimulo de Cargo Piblco [ 045 PO 1 |
9 Assédio Moral B .‘r [ E
2 Assédio Sexual ﬂ £\m de Improbidade B
éiacommmu ﬂ a Confito de nteresse [l
3 Extravio de Bens ﬂ Fraude n
%Fum) B E Furto B
S I R e [T
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Gerir medidas protetivas e combate a retaliacoes

Em 2025, a Ouvidoria do Serpro consolidou sua atua¢do na promocdo de um
ambiente institucional seguro e livre de retalia¢cdes, por meio da implementac¢ao de
dois Planos de Protecdo a denunciantes e testemunhas em casos de assédio sexual e
moral.

A iniciativa, alinhada as diretrizes institucionais e as boas praticas vigentes desde
2017, contemplou avaliacdo técnica de riscos, medidas protetivas personalizadas,
monitoramento continuo e articulacdo com instancias apuratérias, assegurando a
integridade fisica, psicoldgica e profissional dos envolvidos.

O processo estruturado contribuiu para maior efetividade, celeridade e seguranca
institucional, reforcando o compromisso do Serpro com a ética, a integridade, os
direitos humanos e a confianca nos canais de denuncia.

Fortalecendo a Protegdo ao Denunciante e Testemunha e 2025

Ambiente Seguro, Integro e Livre de Retaliagoes

= e
—02 planos de protegao e

Denunciantes de Assédio Sexual & Moral

Desde 2017 Evolugao dos Planos de Protegao Individual

2 o &

Avaliacao Medidas Acompanhamento Articulacao

Tecnica de Riscos Personalizadas Contindo Integridade

Preservacao Protecao Profissional
Fisica e Psicologica

Etica . Integridade - Direitos Humanos

¥ @ a

Confianga nos Canais | Combate as Cultura de Respeito
de Deniincia Retaliagdes e Transparéncia
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CONCLUSAO

O exercicio de 2025 evidencia a consolidacao da Ouvidoria do Serpro como unidade
estratégica de governanca, integridade e transparéncia, com atuacdo alinhada as
diretrizes normativas, aos principios da administracdo publica e as melhores
praticas de gestao.

Os resultados demonstram elevado grau de eficiéncia operacional, conformidade
regulatdria e maturidade institucional, refletidos no cumprimento dos prazos legais,
na elevada resolutividade das manifestacdes, na efetividade da transparéncia ativa
e passiva, bem como no fortalecimento dos mecanismos de integridade, protecdo
ao denunciante e prevencdo a irregularidades.

A execucao parcial dos objetivos estratégicos e os pontos de atencdo identificados,
especialmente quanto a padronizacdo das respostas, a integracdo entre unidades e
ao aprimoramento dos fluxos internos, configuram vetores prioritarios para o
aperfeicoamento da gestdo no ciclo subsequente.

Observa-se a tendéncia de crescimento continuo dos pedidos de acesso a
informacdo, decorrente do maior amadurecimento social e da demanda por
transparéncia na gestao publica, o que reforca a prioridade estratégica de
fortalecer a Transparéncia Ativa, especialmente com o desenvolvimento do Novo
Portal da Transparéncia em 2026.

Apesar da reducdo das reclamacdes, 72,67% ainda se concentram em demandas de
negocio e, em 2025, mais de 1.500 manifestacBes foram encaminhadas a outros
orgdos, muitas relacionadas a servicos mantidos pelo Serpro, evidenciando a
necessidade de estruturar mecanismos institucionais de analise e uso dessas
informagdes como insumo estratégico para o aprimoramento da gestdo, dos
servi¢os e do desempenho organizacional.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma seu compromisso com a melhoria continua
dos processos, o fortalecimento da governanca corporativa e a ampliagdo da
qualidade dos servicos prestados, contribuindo de forma sistematica para a
transparéncia, a integridade institucional e a geracao de valor publico no ambito do
Serpro.

G Serpro
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; MINISTERIO DA FAZENDA - MF

Servico Federal de Processamento de Dados - Serpro
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Rogeério Souza Mascarenhas
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Diretor-Presidente

Ana Beatriz de Carvalho Capparelli
Ouvidora do Serpro
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Patricia Almeida Moreira

Raquel Cristina Passarelli
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