PROPOSTA DE MELHORIAS
CONSELHO DE USUARIOS
ANO 2022




@ serPrO

Relatério Conselho de Usudarios - Ano 2022

1. Objetivo

Em complementacdo ao Relatério do Conselho de Usuarios - Ano 2022, publica-se
as 8 (oito) propostas de melhoria na prestacdao dos servicos, apresentadas pelos
conselheiros durante a avaliagao dos servicos no ano de 2022 com as respectivas
respostas da viabilidade de atendimento.

2. Propostas de melhoria

Servigo: Obter certificacdo digital
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-certificacao-digital

Proposta: Acredito que eu possa ser usudrio da autenticacdo do SERPRO pois tenho também
0 acesso gov e um token pessoal da SEMPRE Tecnologia. Precisamos encontrar uma forma
de ter no maximo dois tokens por pessoa sendo que um seja o AcessoGOV e outro pelo
SERPRO ou pessoal.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliacdo do servico “Obter certificado digital"”.

Atualmente, o Serpro comercializa 3 (trés) tipos de certificado digital, que se encontram
divulgados no Portal Gov.br e na Loja Serpro. O usuario pode adquirir, de acordo com
sua demanda pessoal ou profissional, uma ou mais identidades virtuais.

Informamos que existem diferentes modos de se realizar a autenticagdo, sendo uma
delas a propria certificacdo digital. O usuario pode escolher a que esteja mais adequada
a sua necessidade ou, até mesmo, utilizar a ferramenta Autenticacao Gov.br, do proprio
Portal Gov.br, para acesso aos servicos publicos federais, estaduais e municipais,
regulamentada pelo Decreto n° 8.936/2016.

Ap06s avaliar sua proposta de melhoria ao servi¢o, entendemos que o seu certificado
digital ndo é do Serpro e, portanto, vocé ndo se enquadraria como usuario do Nosso
servi¢o “Obter certificado digital”, mas sim do Autenticacao Gov.br que é uma ferramenta
do Ministério da Fazenda.

Diante disso, comunicamos a inviabilidade de o Serpro atender sua proposta feita
durante a avaliagdo do nosso servico, realizada em dezembro de 2022.

Servigo: Obter certificagdo digital
Carta de Servicos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-certificacao-digital
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Proposta: A serpro deverd trabalhar tbm junto ao estado e municipio...para tirar documentos
como o da CNH.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliacdo do servico “Obter certificado digital”.

Ap6s verificar sua proposta de melhoria, avaliamos que a mesma nao esta diretamente
vinculada ao servico de “Obter certificado digital”, mas sim a sugestdo de o Serpro atuar
junto aos estados e municipios brasileiros para a emissdo da CNH Digital.

Apesar disso, informamos que existem varios servicos, prestados diretamente pelo
Serpro aos orgdos e entidades (federais, estaduais e municipais), constantes na nossa
Carta de Servicos no Portal Gov.br. Contudo, a “Emissao de CNH" é um servi¢co do
Ministério da Infraestrutura, cujas informacdes podem ser obtidas no endereco
https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-carteira-digital-de-transito.

Diante disso, comunicamos a inviabilidade de o Serpro atender sua proposta feita
durante a avaliagdo do nosso servico, realizada em dezembro de 2022.

Servico: Obter certificagdo digital
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-certificacao-digital

Proposta: Melhorar experiéncia do usudrio. Grande parte dos servicos fornecidos pelo
governo ndo é intuitivo, nem mesmo para quem ja usa ferramentas online a muito tempo.
Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliagdo do servi¢o “"Obter certificado digital”.

ApOs verificar sua proposta de melhoria, avaliamos que a mesma ndo esta diretamente
vinculada ao servico de “Obter certificado digital”, mas, de forma genérica, sugere
melhoria da experiéncia do usuario nos servicos fornecidos pelo Governo Federal.

Em relacao ao servico nosso “Obter certificado digital”, informamos que a venda de
certificado digital no Serpro segue padrdo de mercado e esta disponivel para aquisicdo

na Loja Serpro.

Aproveitamos para informar que o Serpro investe seus esfor¢os e se encontra atento
para desenvolver seus servicos, bem como de seus clientes da Administragdo Publica,
com todos os elementos de experiéncia do usuario para viabilizar gerar melhor
satisfagdo do usuario.
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Diante disso, comunicamos 0 nosso compromisso com a melhoria da experiéncia do
usuario e, portanto, a viabilidade da sua proposta feita durante a avaliagdo do nosso
servico, realizada em dezembro de 2022.

Servico: Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-solucao-de-consulta-de-
dados-de-cadastro-de-pessoa-fisica-cpf

Proposta: A consulta ao CPF poderia também relacionar CNPJs vinculados ao mesmo,
evitando fraudes no comeércio eletronico e /ou fiscais.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliagcao do servico “Obter solu¢do de consulta de
dados de Cadastro de Pessoa Fisica".

ApOs verificar sua proposta de melhoria, informamos que, até o momento, as
autorizac8es da Secretaria da Receita Federal ndo permitem ao Serpro a realiza¢do de
cruzamentos de dados entre o Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) e o Cadastro Nacional de
Pessoa Juridica (CNP)).

Aproveitamos para informar que, de forma mais simples, o usuario pode realizar o
cruzamento de dados de CPF com CPF de sécios relativos a determinado CNPJ por meio
do servico “Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
(CNP)).

Diante disso, informamos que, atualmente, o Serpro ndo pode implementar a sua
proposta de melhoria.

Servigo: Obter solug¢do de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-solucao-de-consulta-de-
dados-de-cadastro-de-pessoa-fisica-cpf

Proposta: O atendimento para renova¢Go foi um caos tive gue pagar umas trés vezes para
realizar o atendimento da renovacdo da CNH o CPF e RG em um s6 documento ficou muito
bom... 0s estabelecimentos publicos e privados que deve-se utilizar so o cpf...em.vez de anotar
0 RG...tipo na casa lotérica, se vc é atendido ...eles registram o RG ...no doc...em vez de digitar
e anotar o CPF... Outro assunto, esse pessoal da equipe de médicos de trafico, que fazem parte
dos convénios aqui no Pard. Deveriam serem demitidos...fizeram eu fazer vdrios exames, sem
necessidade ...e pagar varios boletos...acho que queriam da golpe suposicdo... Ou liberar
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alguma coisa...mas o processo da ouvidoria do DETRAN, acho q resolveram depois que paguei
varios exames so para renovar....

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliagdo do servico "Obter solu¢do de consulta de
dados de Cadastro de Pessoa Fisica".

ApOs verificar sua proposta de melhoria, avaliou-se que a mesma ndo tem nenhum
vinculo ao servico de "Obter solu¢do de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica”,
mas trata-se de uma reclamacdo sobre o atendimento de renovagao de Carteira
Nacional e Habilitacdo (CNH), cujo 6rgdo responsavel é Departamento de Transito do
Para (Detran-PA). Na pagina https://www.detran.pa.gov.br/index_php#, é possivel obter
informacOes e, se for de interesse, registrar manifestac6es na Ouvidoria do Detran-PA.

Diante disso, informamos que a sua proposta ficou sem efeito pela falta de competéncia
do Serpro.

Servigo: Obter solugdo digital para validagdo de identidade (Datavalid)

Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-solucao-digital-para-
validacao-de-identidade-datavalid

Proposta: Divulgar mais a ferramenta.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece a proposta
de melhoria recebida e esclarece que sua gestao tem fomentado amplo conhecimento
de seus produtos no mercado, por meio de divulgacdo em midias sociais, e-mail
marketing direcionados ao publico-alvo de cada produto e também com a participacdo
em eventos de mercado voltados tanto para divulgacdao de solu¢Bes como para
compartilhamento de inovagdo.

Especificamente, seguem, para conhecimento, as a¢fes de divulgacao do produto
Datavalid que estdo planejadas até o momento:

Publicagbes/a¢bes de divulgagao em midias

Estao previstas 18 publicagbes em midias sociais e-mail marketing ao longo de 2023,
todas direcionadas ao mercado alvo.

Participa¢des em feiras e eventos

Data: 07 a 09/03 - ENASTIC MP site do evento:

https://www.judiciarioexponencial.com/enasticmp
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Data: 22 a 24/03 - Smart City EXpo - https://smartcityexpocuritiba.com/

Data: 22 a 24/03 - Future Pay - https://ebdicorp.com.br/encontros/future-pay/

Data: 24 a 25/03 - Bitconf - https://bitconf.com.br/

Data: 30/03 - Marcha Nacional dos Prefeitos - https://marcha.cnm.org.br/

Data: 29 a 31/03 - South Summit - https://www.southsummit.co/pt/brazil/

Data: 04/04 - FEIRA RPA + Al EXPO e FEIRA DIGITAL EXPO SP - https://iima.com.br/rpa-ai-
congress-df-2023/

Data: 12 a 14/004 - Gramado Summit - https://www.gramadosummit.com/

Data: 01 a 4/05 - Web Summit - https://rio.websummit.com/

Data: 24 a 26/05 - Consumer  Credit Trends (EBDI) 2023 -
https://ebdicorp.com.br/encontros/consumer-credit-trends/

Data: 05 a 06/05 - VTEX DAY - https://vtexday.vtex.com/

Data: 27 a 29/06 - FEBRABAN TECH - https://febrabantech.febraban.org.br/eventos/febraban-
tech-2023

Data: 25 a 27/07 - Forum Ecommerce Brasil - https://eventos.ecommercebrasil.com.br/forum/

Servigo: Obter solugdo de consulta de dados do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-solucao-de-consulta-de-
dados-do-cadastro-nacional-de-pessoas-juridicas-cnpj

Proposta: Disponibilizar, um caminho especifico para contadores, acessa com seu certificado
de procurador, para que posso em pegar as informagoes atraves de procura¢ao em unica
pagina de todos o clientes ourtogados, assim agilizando, e tendo um controle, de contadores
e contribuintes ligados ao mesmo.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participacdo, como conselheiro, na avaliagdo do servico "Obter solu¢do de consulta de
dados do Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas".

ApOs verificar sua proposta de melhoria, avaliou-se que a mesma ndo tem nenhum
vinculo com o nosso servico, mas, provavelmente, trata-se de uma proposi¢ao de
melhoria ao servico “Cadastrar procuracdo digital para acesso ao e-CAC"
(https://www.gov.br/pt-br/servicos/cadastrar-ou-cancelar-procuracao-para-acesso-ao-
e-cac), cujo orgdo responsavel é a Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil.
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Diante disso, informamos que a sua proposta ficou sem efeito pela falta de competéncia
do Serpro.

Servigo: Obter solu¢do de consulta de dados de Nota Fiscal Eletrénica
Carta de Servigos: https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-solucao-de-consulta-de-
dados-de-nota-fiscal-eletronica-nfe

Proposta: Deveria enviar mais dessas pesquisas ao nossos email.

Resposta: O Servico Federal de Processamento de Dados (Serpro) agradece sua
participagdo, como conselheiro, na avaliagdo do servico “Obter solu¢do de consulta de
dados de Nota Fiscal Eletronica”.

Ap0s verificar sua proposta de melhoria, informamos que sua proposta foi enviada a
area responsavel pela elaborac¢do de pesquisas de satisfacdo dos clientes do Serpro para
conhecimento.

Diante disso, comunicamos 0 N0SsO compromisso com a melhoria da experiéncia do
usuario e, portanto, a viabilidade da sua proposta feita durante a avaliagdo do nosso
servico, realizada em dezembro de 2022.
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