Relatorio Anual de Gestao
2023
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Ano Respondidas Encaminhadas Arquivadas Total
2023 1.841 (40,62%) 2.533 (55,83%) 163 (3,57%) 4.537 @ 0599
2022 2.084 (45,66%) 2.297 (50,33%) 183 (4,01%) 4.564 @
-19,65%

2021 2.203 (38,79%) 3.314 (58,35%) 163 (2,87%) 5.680



MANIFESTACOES

Comunicagdes Dendncias

2023 30 51

Elogios  Reclama¢des

8 902

Total

1.841

Solicitacdes

829 21

Sugestdes

2022 39 57

7 841

1.121 17 2.082

2021 51 49

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

RESPONDIDAS

896.731

93% 7%

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente N&o

28% 15% 58%

TOTAL DE RESPOSTAS 45 065

7 737

Esfera Federal

1.043.611

TOTAL DE MANIFESTACOES

EM TRATAMENTO

35.625

39% 61%

SATISFACAO (Voc estd
238

12,08%

20,20%
12,39%

1,10%

4423%
TOTAL DE RESPOSTAS 45 065

1.339 20 2.203

331

UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

111.255

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

153.009

*J3 contabilizadas nas oulras silagbes.

satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
|22% SERIE HISTORICA

Respostas
& Catisfaitn
® Insstisieite

@ ® Muito Insatistaits
& Reguiar

@ & Muito Satiseito

37.91%

Satisfagio Média

Gestdo

2023 393

Areas mais demandadas

816

Negdbdo

1.448 Ouvidoria

2022 378

CSS 589

1.704

2021 378

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

SERPRO - Servico Fed

RESPONDIDAS

1.837

99%

RESOLUTIVIDAj ua demanda foi resolvida?)

Sim Parciaimente Néo

43% 13% 43%

TOTAL DE RESPOSTAS QO

SUPES 156

1.829

I de P to de Dados

2.004 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

4 163

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2.532

*J3 contabilizadas nas outras sifuagdes.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

222 |22% SERIE HISTORICA
Respostas
21.21%

25.25% & Satisfeito

® Insatiseito
7.07% 10,10% @ ® Muito Insatisfeito

@ Reguiar

47.22%

26 36% @& Muito Satisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 99

Satisfacio Média

N



empregados,

2

Agregar pessoas
121 manifestacBes

GESTAO

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

ex-empregados, fornecedores, estagiarios, jovens

aprendizes, terceirizados e prestadores de servico em geral

Concurso publico: analise prévia de documentacdo.
Ocorréncias na realizagdo da prova de conhecimentos
aplicados e possibilidade de adesdo ao trabalho remoto
apos contratacdo

Recompensar
pessoas
72 manifestacdes

Plano de saude: 5 reanalises de cobertura; financeiro
(reajuste, boletos, reembolso), cobertura assistencial
(autorizagdo , negativa de cobertura, demora na
liberacao de material), administrativo (relagdo comercial,
carterinha, cancelamento); rede credenciada (falta de
prestador, mau atendimento; atendimento  ao
beneficiario

Apoiar gestdo de
pessoas
58 manifestacdes

s
A 5 Plono do
P HAssisténcio &
Saude do Serpro

59 manifestacdes

Destacam-se solicitacBes de documentos e informacées
funcionais (31) e de ado¢do ao trabalho remoto (17)

Pés-atendimento

FalecomaGP

15 manifestacdes

CARTEIRA
DIGITAL DE

TRANSITO

414 manifestacdes

NEGOCIOS

% PUblico: clientes e usuarios de servicos

Falta de atualizagdo de dados, ocasionadas pela demora no
encaminhamento dos dados pelos orgdos de transito a base nacional; ndo
obten¢do do CRLV por ndo atualizacdo de multas ja pagas e outras
pendéncias de atualizacdo; divergéncia do cddigo de seguranca junto ao
Orgdo de transito. Quanto a venda digital, foram relacionadas a biometria,
pedidos de cancelamento da venda digital e mensagens de erro.

315 manifesta¢bes

Problemas com boleto, como ndo disponibilizagao do desconto de 40%,
boleto invalido ou demora na liberagdo do boleto pelo 6rgao autuador;
ndo realizacdo da baixa de infragdes pagas por falta de sincroniza¢do de
dados entre os Detrans (bases estaduais) e o RENAVAM (base nacional de
consulta do SNE), bem como outras situacdes que denotam falta de
atualizacdo de dados como multas de outro condutor apos transferéncia,
multa do condutor principal e multas que ndo aparecem no aplicativo.

Y certificagdo

digital

273 manifesta¢des

SERPRO € confiavel?

Reputacao ~

Gmeses 12meses 2023 2022

2N REGULAR
66"
= 01/01/2023 - 31/12/2023
Reclamagtes Respandidas

" 677 9 677

ReclamacBes respondidas
A——— 100%
Voltariam a fazer negdcio

57.5%
indice de solugdo

oE—— 61.5%
Nota do consumidor
L] 5.48
N&o Respondidas Aualiadas
Ro * 247

Problemas e dificuldades com instalacdo/reinstalacdo, desvios no processo
de reembolso e relacionados ao agendamento.

SERPRO é confiavel? 6 mases 12meses 2023 2022 Garsl o
Reputacdo A 677 677 Reclamagoes r dida -
o . acBes Respondidas A 100%
6meses 12meses 2023 2022 Geral P Vio r azer neg
(53] 0 247 — 57.5%
e 7.31m0 R 1 dia e 17 horas Nota do consumidor
01/01/2022 - 31/12/2022 Tempe médio de resposta A 548
Reclamagdes Respondidas
912 7 912
Reclamagoes esponcidas € Aproximacao com a SUNEC para
A 100% H ¢ H
[ —— > melhoria dos indices
63.6%
indice de solugio
. ] 73.7%
Nota do consumidor
. ] 6.09
Nio Respondidas Avaliad: . ~
@0 * 2 667 manifestacbes
—_—



DENUNCIAS

2022 72 REGISTROS (3) ¢33% 2023 66 REGISTROS

= >0} (e}
= = —
51 Corregedoria
B3 dendncias 51 dendncias 1 Correg. e Auditoria
19 comunicaces 54 Corregedoria 15 comunicactes 1 CGU
{C}E —h {C}}E f—
=2 =2
23 conduta 12 utilizacdo
71 gestdo inadequada 61 gestéo indevida de recursos
1 negécio 6 uso da méscara 8 negdcio 6 discriminagéo
62 :lta criticidade
68 ptas 51 aptas 17 média criticidade
4 n3o aptas 15 ndo aptas 12 baixa criticidade




PROPOSTAS DE APERFEICOAMENTO NA PRESTACAO DOS SERVICOS

1 4 3 aceitas

\/
‘4« é 6 unidades 9 1 O aguardando

PROPOSTAS DE 1.
APERFEICOAMENTO ndo aceita

3 Superintendéncia de Produtos e Servicos - Centro de Dados (SUPCD) 3 aguardando posicionamento do gestor

5 Superintendéncia de Pessoas (SUPES) 1 aceita pelo gestor e 4 aguardando posicionamento

2 Superintendéncia de Gestao Logistica (SUPGL) 1 aceita e 1 ndo aceita pelo gestor

2 Ouvidoria (OUVID) 2 aguardando posicionamento da SUPES

1 Superintendéncia de Relacionamento com Clientes Finalisticos (SUNCF) 1 proposta aceita pelo gestor

1 Superintendéncia de Aquisi¢cdes e Contratos (SUPGA) 1 aguardando posicionamento do gestor
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Ano Respondidos Encaminhados Total
194 (72,93% 72 (27,07% 266
2023 ( ) ( o) @) -343m%
2022 132 (66,67%) 66 (33,33%) 198
-38,51%

2021 184 (57,67%) 138 (42,33%) 322



PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

VISAO GERAL

PEDIDOS RECEBIDOS =~ RANKING

131.505

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

12,55

Tempo médio de raspasta aos pedidos de

acesso & informagio

VISAO GERAL

Selecione um érgdo para para ver o
posiclonamento dele.

RANKING

Selecione um 6rgao para para ver o

posicionamento dele.

PEDIDOS RECEBIDOS RANKING

194

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

11,84

Tempo média de respasta aes padidos de

acasso & informago

134°/ 324

RANKING

Selecione um érgdo para para ver o

pasicionamento defe

145° / 324

Painel da LAl

Governo Federal

STATUS DOS PEDIDOS

EM TRAMITACAO
RESPONDIDO

OMISSOES

99.095%
0.046%

Serpro

STATUS DOS PEDIDOS

EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

OMISSOES

98.969%
0.000%

SATISFACAO DO USUARIO

Tudo

TOTAL DE RESPOSTAS: 9.707

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi de
facil compreensao?

406

1,00 . 5,00 1,00

N30 Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o

SATISFAGAO DO USUARIO

Tudo

TOTAL DE RESPOSTAS: 25

A resposta fomecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

428

5,00
Facil Compreensdo

A resposta fornecida foi de
facil compreenséo?

432

1,00 5,00 1,00

NE0 Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensio

4,68

5,00

Gestdo Negdcio

126 68

Total
194

2022 101 31

132

2021 143 41

184

Subprocessos mais frequentes

Gerenciar aquisi¢@es e contratagdes

39 (20,10%)

Gerenciar parcerias em oportunidades de
negocio

31 (15,98%)

Agregar pessoas

23(11,86%)

Areas mais demandadas

Fécil Compreensao

Superintendéncia de Pessoas (SUPES) 49 (25,52%)
Ouvidoria (OUVID) 30 (15,63%)
Superintendéncia de Aquisicfes e Contratos
(SUPGA) 30 (15,63%)
1%inst. 2%inst. CGU CMRI  Total

31 6 5

0 42

2022 17 9 7

0 33

2021 32 13 10

1 56



TRANSPARENCIA ATIVA

v Cumprimento de 95,3% dos itens de avaliacdo v' Cumprimento de 100% dos itens de avaliacao
v’ 2°lugar entre 41 estatais
v' Classificacdo “Diamante”
v Obtencdo do Selo de Qualidade de

CUMFRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre  Cumpre Parcalmente @ NEo Cumpre

Transparéncia Publica Serpro
2021
v' Cumprimento de 85,14% dos itens de avaliacao
/ 30 |Ugar entre 56 eStataiS CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA
Governo
2018 Federal =

v 86°lugar entre 135 organizacdes
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