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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 - SisOuv. Os procedimentos primam pela
participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos prestados pelo Servico
Federal de Processamento de Dados - Serpro.

Neste Sumario, serdo elencados os principais dados agregados e conclusbes das
realizagdes em 2023, em cumprimento ao inciso | do art. 51 da Portaria CGU n°® 581/2021.

Em 2023, destacam-se:

v 0,59% de reducao no recebimento total de manifestacdes em relacdo ao ano
anterior;

V' 48,94% das manifestacdes mais frequentes foram as reclamacgdes, com aumento de 7,25%
em rela¢do ao ano anterior;

V' 77,27% das denuncias foram consideradas aptas, sendo que 48,48% foram classificadas com
“Alta Criticidade”, 18,18% se referiam a utilizacao indevida dos recursos materiais, técnicos e

financeiros da empresa e 9,09%, a discriminacdo;

V' 3,48% de reduc¢do no tempo de resposta das manifestacdes em relacdo ao ano anterior, com
média de 8,70, inferior em 133,96% ao das ouvidorias publicas em geral;

v" 1% do indice de atraso no tempo de resposta das manifestacdes com mais de 60 dias;

v' 56% de avaliagdes em que o manifestante considerou a demanda total ou parcialmente
atendida, superando o percentual médio de 43% das ouvidorias publicas.

v' 49% dos manifestantes ficaram satisfeitos com o atendimento da Ouvidoria pela escala
Customer Satisfaction Score (CSAT), superando o percentual médio de 37,91% das ouvidorias

publicas, em relagcdo as manifestac¢oes;

v' 21% das 14 propostas de aperfeicoamento na prestagdo dos servicos foram acolhidas pelos
gestores ao longo do ano;

v' 60,64% dos pedidos de acesso a informacdo foram concedidos integralmente aos cidadaos;
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11,04% de reducdo no tempo de resposta aos pedidos de acesso a informacao, com média
de 11,84 dias, inferior em 6,00% ao das ouvidorias publicas em geral;

82,14% dos solicitantes ficaram satisfeitos com o atendimento da Ouvidoria pela escala
Customer Satisfaction Score (CSAT) e 92,86% compreenderam facilmente a resposta do pedido
de acesso a informacdo;

100% dos itens de divulgacdo obrigatoria em transparéncia ativa, segundo avaliacdo da
Controladoria-Geral da Unigo (CGU);

95,4% de indice de transparéncia ativa, obtido no Levantamento Nacional de Transparéncia
Publica na fiscalizacdo do Tribunal de Contas da Unido (TCU), com a colocagdo em 2° lugar
dentre as estatais avaliadas e a concessdo do selo Diamante de Qualidade no Radar Nacional
de Transparéncia Publica;

44% de acBes cumpridas (8), 22% de a¢des cumpridas parcialmente (4), 28% de acles
canceladas (5) e 5% de a¢des descumpridas (1), estabelecidas no Planejamento Operacional
de 2023.
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2 APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta os resultados das atividades de controle e participa¢ao social,
referentes ao ano de 2023, exercidas pela Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de
Dados (Serpro), 6rgao componente do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
atendendo as disposi¢cdes da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e da Portaria n° 581 da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 09 de mar¢o de 2021.

O documento aborda o tratamento das manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo,
a transparéncia ativa e a participa¢do direta da sociedade nos servigos prestados pelo Serpro,
apresentando os principais numeros e informac¢des avaliativas, bem como outras agdes e
realizacBes. Por fim, apresenta-se, no item “Perspectivas’, iniciativas relevantes que constam no
seu Planejamento Operacional do ano de 2024.

serpro.gov.br
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3 AOUVIDORIA

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 estao sujeitas a orienta¢cdo normativa, a
supervisdo técnica e ao monitoramento da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Administrativamente, a partir da versao do Estatuto Social do Serpro, datado de 1° de
setembro de 2021, a Ouvidoria tornou-se 6rgdo vinculado ao Conselho de Administracao (CA)
para reporte das competéncias previstas em normas que Ihe forem aplicaveis como unidade
setorial.

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

A QOuvidoria 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 especializacBes em Servico Social, Psicologia Organizacional e do
Trabalho, Gestdo de Pessoas e Tecnologia, 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 Informacado ao Cidadao - SIC'. As manifestacbes e pedidos de acesso a informacdo,
recebidos no canal telefonico (exclusivo para o SIC), presencial, enderecos eletrdnicos ou
quaisquer outros meios, sao cadastrados para o devido tratamento na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR.

Faca sua manifesta¢do na Ouvidoria

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

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

Faca seu pedido de acesso a informagdo no SIC-Serpro

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

Enderego: SGAN 601 - Médulo V - Edificio Sede - Térreo - Brasilia - DF
Telefone: (61) 2021-8400

-

" Publicados na pégina da Ouvidoria, em https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/fale-com-a-ouvidoria

serpro.gov.br
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5 MANIFESTACOES

As manifesta¢cdes abrangem elogios, denuncias, reclamacdes, solicitaces, sugestdes e
pedidos de simplificagdo. O tratamento é 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).

Reclamacgao Elogio
Manifeste sua insatisfagdo com o servico publico Expresse se vocé esta satisfeito com um atendimento publico

Solicitagao Sugestao
Solicite a adogao de providéncias por parte de uma Ouvidoria Envie uma ideia ou proposta de melhoria para os servigos publicos

Denuncia Simplifique
Comunique uma irregularidade, um ato ilicito ou uma violagao de direitos na Sugira alguma ideia para desburocratizar o servigo publico

administracao publica

"

5.1 Painel Resolveu?

O Painel Resolveu?? é uma ferramenta da Controladoria-Geral da Unido (CGU) que relne
informacBes sobre manifestacdes de ouvidoria 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
2023, nota-se que o Serpro obteve desempenho mais elevado nos indicadores de prazo de
resposta, de resolutividade e de satisfacdo média do manifestante.

Quanto ao prazo médio de resposta, 0o prazo da empresa, de 7,48 dias, foi
consideravelmente menor ao das ouvidorias em geral, de 17,50 dias. No cumprimento do prazo
de resposta, o0 Serpro obteve baixissimo indice de atraso, comparando seu 1% com os 7% da
esfera federal. Em rela¢do a resolutividade das demandas, o Serpro obteve 56% de avaliacBes em
que o manifestante considerou a demanda total ou parcialmente atendida, enquanto esse
numero ficou em 43% no cenario federal. No quesito satisfacdo, 0 Serpro também superou o
percentual de 37,91% das ouvidorias federais por obter 47,22% de satisfagdo no atendimento
recebido pelos manifestantes.

2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

serpro.gov.br
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Figura 01 - Painel Resolveu? - Governo Federal

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Esfera Federal

1.043.611 331

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

896.731 35.625 111.255

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

153.009

33 contabilizadas nas outras siuages.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé estd satisfeito(a) com o

P! ?)

238 24% SERIE HISTORICA

’ -
Sim Parcialmente Néo 1,10%
28% 15% 58%

4423%

37.91%

Satisfagao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 45 055 TOTAL DE RESPOSTAS 45 965

Fonte: Painel Resolveu?. Acesso em 12/01/2024
* Os dados do painel mostram a situagdo atual (acumulada) e ndo refletem a sele¢do do filtro por perfodo
(01/01/2023 a 31/12/2023).

Figura 02 - Painel Resolveu? - SERPRO

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE CCOMPARE

SERPRO - Servigo Federal de Processamento de Dados

2.004 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UMIDADES FEDERAIS

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
4 163

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

2.532

13 contabilizadac nac outras ucoes

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé ests satisfeito(a) com o - 2
F233 245 SERIE HISTORICA
sim Parciaimente Ndo —_— 10.10%
43% 13% 43% 47.22%
36,30% Sabsfagao Media
TOTALDERESPOSTAS 99 TOTALDERESPOSTAS 99

Fonte: Painel Resolveu?. Acesso em 17/01/2024.
* Os dados do painel mostram a situagdo atual (acumulada) e ndo refletem a sele¢do do filtro por perfodo
(01/01/2023 a 31/12/2023).

5.2 Manifesta¢des por situagdo

Em 2023, foram recebidas 4.537 manifestacBes, das quais 1.841 foram
respondidas pela empresa, 2.533 foram encaminhadas para outras Ouvidorias e 163
foram arquivadas, conforme a tabela:

serpro.gov.br
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Tabela 01 - Manifesta¢des por situagdo

Quantitativo  Respondidas Encaminhadas Arquivadas

Total anual 1.841 2.533 163 4.537
2023 Média mensal 153 211 14 378
Percentual A40,62% 55,83% 3,57%% 100,009
Total anual 2.084 2.297 183 4.564
2022 Média mensal 174 191 15 380
Percentual 45,66% 50,33% 401% 100,009
Total anual 2.203 3.314 163 5.680
2021 Média mensal 184 276 14 473
Percentual 38,79% 58,35% 2,87% 100,00%

Percebe-se que houve uma reducao de 0,59% no recebimento total de
manifestacfes quanto ao ano anterior. Considerando a distribui¢cao entre as situagdes
de tratamento, observa-se um percentual maior de manifestacdes encaminhadas para
outras ouvidorias publicas (55,83%) em relacdo as respondidas pelo Serpro (40,58%),
comportamento que se manteve pelos Ultimos trés anos.

Esse percentual elevado de manifesta¢des encaminhadas deve-se, muitas vezes,
pela percepcao equivocada do usuario de que o Serpro é detentor dos servicos, qguando
é apenas o prestador do servico em tecnologia da informacdo. Neste caso, cabe ao 6rgdo
contratante os devidos tratamentos das manifestacfes e, se for o caso, a abertura de
demanda em observancia as condi¢des contratuais com o Serpro.

5.3 Manifesta¢des por tipo

O tipo de manifestacdo respondida mais frequente, em 2023, foi reclamacdo,
representando 48,94% das manifestacdes, seguido por 44,88% de solicitacdes. Conforme
demonstrado na tabela a seguir, pode-se observar que, nos dois anos anteriores, as solicitacdes
se mantinham como as com maior nimero de registro.

Tabela 02 - Tipos de manifestacdo respondidas

Tipo Comunicagdo  Dendncia Elogio Reclamacdo Solicitagao Sugestao
5023 30 51 8 902 829 21 1.841
1,63% 277% 043% 49,00% 45,03% 1,149% 100,00%
2022 39 57 7 841 1421 17 2.082
1,87 2,74% 0,34% 40,39% 53,84% 0,82% 100,00%
2021 51 49 7 737 1.339 20 2.203
2,32% 2,22% 0,32% 33,45% 60,78% 0,91% 100,00%

Apesar de constarem 30 comunicac¢des registradas na plataforma Fala.BR, cabe ressaltar
que, como inexiste a possibilidade de reclassificar a manifestacao tipo comunicacao, apenas 15

serpro.gov.br
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foram consideradas efetivamente como denuncias, pois a Ouvidoria tratou as outras 15 como
reclamacdes, em decorréncia dos conteddos dessas manifestacdes.

5.3.1. 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 andlise prévia dos elementos minimos de autoria,
materialidade e relevancia para remessa aos 0rgdos de apuragdo e posterior elaboragdo de
resposta conclusiva ao denunciante.

Em 2023, foram 66 registros, sendo 51 denuncias e 15 comunica¢des, que sdo relatos de
irregularidades registrados de forma andnima e tratadas como denuncia. Em relacdo a aspecto,
observa-se que 0 aumento de registros em que o denunciante se identifica, conforme tabela
abaixo:

Tabela 03 - Comunicag8es e Denulncias

Tipo Comunicagoes™ Denudncias Total

SHES 22,1753% 77?217% 1 006,3096
i 26,1399% 73:5631 % 1 007,(2)096
2021 30,5919% 69?&)91 % 1 007,:)0%

*Comunicagdes com teor de dendncia
Essas denuncias foram distribuidas da seguinte forma:
v 61 (92,42%) foram relacionadas a "Gestdo" e 5 (7,58%) ao "Negocio”;

v' 51 (77,27%) foram consideradas aptas e 15 (22,73%) ndo aptas por ndo conterem 0s
elementos minimos de autoria, materialidade e relevancia;

v’ 51(77,27%) denuncias aptas foram encaminhadas a Corregedoria® e, das inaptas, uma
foi encaminhada a Corregedoria e Auditoria e outra a Controladoria-Geral da Unido
(CGU) e 13 arquivadas;

3 Como boa prética, a CGU orienta que todas as denuncias devem ser encaminhadas a Corregedoria, que
avalia se realizara o tratamento ou se encaminhara para outras unidades de apura¢do (Comissdo de Etica
do Serpro ou Auditoria).

serpro.gov.br
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v 16 (24,24%) tém “alta importancia”, 45 (68,18%) tém “importancia” e 1 (1,52%) tém
“baixa importancia” em relagdo a relevancia do contetido da dentincia®;

v’ 32 (48,48%) possuem “alta criticidade”, 17 (25,76%) “média criticidade” e 12 (18,18%)

“baixa criticidade” em relagdo a criticidade?;

v' 13 (19,70%) das tipificacdes com maior ocorréncia foram “Utilizacao indevida dos
recursos materiais, técnicos e financeiros da empresa” e 6 (9,09%) “discriminacao”.

Tabela 04 - Tipologias de infra¢8es identificadas na materialidade

Tipificagdo Qtd
Utilizagdo indevida dos recursos materiais, técnicos e financeiros da empresa 13
Discriminagdo 6

Conduta antiética

Inassiduidade

computacionais, dispositivos e rede ldgica

IAcesso e uso inseguro e/ou irregular em ativos de informacao, equipamentos, sistemas

Assédio moral

Conflito de interesses

Fraude

Insubordinagdo

Indisciplina

Quebra de sigilo de informac8es

Extravio de bens materiais

Fora da competéncia do Serpro

Acesso irregular as instalac@es fisicas do Serpro

Assédio sexual

Estelionato

Falta de desempenho profissional

Fraude em aquisicdo de material de consumo

Fraude em contrato

Fraude em licitagdo

Fraude e quebra de sigilo

Frequéncia irregular ou impontualidade

Nepotismo

Participagdo em atos antidemocraticos

Uso indevido de simbolo nacional

Divulgacdo de segredo e vazamento de dados pessoais

4
4
3
3
3
3
3
3
3
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
1
1
1

Total

66

4 Mede a existéncia de elementos minimos, por meio de 5 quesitos: competéncia do Serpro, autoria
identificada, materialidade relatada, completude das informacBes e tipologia presente (ilicito ou

irregularidade).

> Matriz que indica a criticidade com 2 eixos: no vertical, 5 elementos de contelddo (descricdo dos fatos,
autoria, corte temporal, corte espacial e prejuizos) e no horizontal, 5 elementos tipificadores da infra¢cdo
(conduta irregular, dever infringido, obrigacdo infringida, vedacdo infringida e ilicitude).

serpro.gov.br
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Afim de comparar os percentuais de comunicacdo e denuncia, foram levantados os dados
do Painel Resolveu? e calculado o percentual de cada tipo e o total em rela¢do ao total de todas
as manifestac¢Bes do Serpro e do Governo Federal, conforme tabela a seguir:

Tabela 05 - Comunicag¢des e Denuncias do Serpro e do Governo Federal por ano
Serpro Governo Federal
Qtd / % Total Comunicagdo Denfincia Qtd / % Total Comunicagdo  Dentincia

2023 Qud 30 51 Qud 93.685 145.366
% Total Serpro 1,70% 2,80% 4,50% % Total GF 4,50% 5,50% 15,60%
2022 Qud 39 57 96 Qtd 19.621 34.070 §3.691
% Total Serpro 1,90% 2,70% 4,60% % Total GF 8,50% 5,80% 14,30%
2021 Qud 50 49 99 Qud 38.895 21.689 60.584
% Total Serpro 2,30% 2,20% 4,50% % Total GF 10,00% 5,60% 15,50%

* Fonte: Painel Resolveu?. Acesso em 26/01/2024

Preliminarmente, pode-se verificar que, nos Ultimos trés anos, os percentuais totais de
cada um permanecem estaveis, com baixissimas oscila¢des, tanto no Serpro como no Governo
Federal. Outra observa¢do é que os registros do Serpro sao aproximadamente 2/3 a menos dos
registros do Governo Federal, o que pode denotar uma incidéncia insipiente de denuncia
referente a prestacdo de servigos por representar apenas 7,58% das denuncias realizadas em
2023.

5.4 Manifesta¢des por categoria

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

Constatou-se que a distribuicdo entre as categorias apresenta comportamento constante
nos ultimos trés anos, sendo que as manifestacdes relacionadas ao negdcio tém se mantido em
torno de 80% do total das recebidas em cada ano. Tal situagdo decorre principalmente do volume
de registros direcionados ao suporte aos servicos prestados pela Central de Servicos Serpro
(CSS).

Tabela 06 - Manifesta¢bes por categoria por ano

Categoria / Ano Gestao Negocio Total
303 1.448 1.841
2023 27.35% 78,65% 100,00%
378 1.704 2.082
2022 18.16% 81.84% 700,00%
378 1829 2.207
2021 7.13% 82.87% 100,00%

serpro.gov.br



Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria - 2023

5.4.1 Gestdo

Publico: beneficiarios e prestadores de servico do PAS/SERPRO, empregados, ex-
empregados, fornecedores, estagiarios, jovens aprendizes, terceirizados e
prestadores de servico em geral

A classificacdo das manifestacdes observa a Cadeia de Valor do Serpro, instrumento que
endereca responsabilidades e atribui¢Bes a estrutura organizacional. A seguir, destacam-se 0s 3
(trés) subprocessos com maior quantitativo de manifestacdes:

PC - Agregar
pessoas (121)
Destacam-se as manifestacBes sobre  Destacam-se as manifestagdes  Destacam-se solicitacdes de

PC - Apoiar gestdo de

PC - Recompensar pessoas (72) pessoas (58)

o Concurso Publico 2023, em referentes ao plano de salde documentos e informag¢des
especial as referentes a andlise (59), detalhadas no item funcionais (31) e de adog¢do
prévia de documentacdo de seguinte. ao trabalho remoto (17).

candidato (44), ocorréncias na
realizagdao da prova de
conhecimentos aplicados (14) e
possibilidade de adesdo ao trabalho
remoto apds contratagdo (9).

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

5.4.1.1 Plano de Assisténcia a Saude do SERPRO - PAS/SERPRO

% PUblico: beneficiarios e prestadores de servico do plano

A Ouvidoria é instancia de pods-atendimento do PAS/SERPRO, em observancia das
normas legais e regulamentares da Agéncia Nacional de Satde (ANS)°. Sobre o plano de saltde,
foram recebidas 61 manifestac8es, tratando-se 05 (cinco) de reanalise de cobertura, registradas
por beneficiarios e prestadores de servicos.

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

serpro.gov.br
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Das cinco reanalises de cobertura, duas foram autorizadas e trés negadas. Nas demais
manifestacBes, os assuntos abordados envolvem os temas:

v' 18 sobre assuntos financeiros (reajuste, boletos, cobrancgas, reembolso);

v 15 sobre cobertura assistencial (todos os assuntos relacionados a autoriza¢do, negativa
de cobertura/atendimento e demora na liberacao de material - értese, prétese, cirdrgico);

v’ 13 sobre assuntos administrativos (relacdo comercial, carteirinha, contrato e
cancelamento);

v 8 sobre rede credenciada (dificuldade de marcacdo, falta de prestador, mau atendimento
por parte do prestador e descredenciamento de rede);

v 2 sobre atendimento ao beneficiario.

5.4.1.2 Fale com a GP

@ 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 2023, foram identificadas cerca de 15 manifestacdes em que a Ouvidoria foi instancia
de recorréncia do canal.

5.4.2 Negdcio

% Publico: clientes e usuarios dos servicos

Muitas vezes, a Ouvidoria € o primeiro contato do usuario com o Serpro para solu¢do de
problemas de suporte aos produtos e servicos, para 0s quais o atendimento dar-se-a por meio
da Central de Servicos Serpro (CSS). Além desse registro de pedido de suporte, quando o usuario
ndo esta satisfeito com o atendimento prestado pela CSS, pode recorrer a Ouvidoria com uma
reclamacdo, que, neste caso, atua como poés-atendimento, proporcionando a reandlise do
atendimento prestado pela CSS.

Desde 2018, a Ouvidoria do Serpro passou a tratar as manifestaces recebidas tambéem
por meio do site Reclame Aqui, gratuito e aberto a qualquer cidaddo, voltado ao recebimento de
reclamacdes direcionadas a empresa sobre seus servi¢os, contando com o levantamento de
reputacdo e indices de solucdo e de satisfacao.
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5.4.2.1 Servigos

Dentre as manifesta¢@es relacionadas ao negocio, destacam-se alguns servicos:

A Carteira Digital de Transito (CDT), aplicativo que guarda no celular a carteira de
motorista e o documento do veiculo, entre outras funcionalidades, foi o produto
com o maior nimero de manifesta¢cdes. A grande maioria das manifestacdes,
414, correspondendo a 28,59% das manifestacdes relacionadas ao negocio,

ERETEIRA estdo relacionadas a falta de atualizagdo de dados, ocasionadas pela demora no
" DIGITAL DE

TRANSITO encaminhamento dos dados pelos ¢rgdos de transito a base nacional, seja das
informacBes cadastrais do condutor como CEP, e-mail, telefone, atualiza¢do de
cursos na CNH, bem como impacto na obten¢do do CRLV por ndo atualizagdo
414 manifestag(jes de multas ja pagas e outras pendéncias de atualiza¢do, assim como divergéncia
(28,59%) do cédigo de seguranga junto ao érgdo de transito. Quanto a venda digital do
Solicitacdio: 218; Reclamacao: veiculo pelo app, houve mais de 70 manifesta¢des relacionadas a esta
191; Comunicacdo: 3; Sugestdo: ~ funcionalidade, em sua maioria relacionadas a biometria (reconhecimento
1; Elogio: 1 facial), impactando na conclusdo da venda, pedidos de cancelamento da venda

digital e mensagens de erro.

O Sistema de Notificagdo Eletrdnica (SNE), uma solugdo Serpro para a SENATRAN
que facilita ao cidaddo o pagamento e 0 acesso as infra¢cdes e proporciona ao
Orgdo autuador melhor gestdao das notificacBes eletrdnicas relacionadas ao
transito, foi o segundo produto mais abordado nas manifestacdes recebidas em
2023, representando 21,75% das manifestacdes de negdcio. Grande parte das
manifesta¢Bes estdo relacionadas a problemas com o boleto, sendo que, na
maioria, o cidaddo reclama que ndo foi disponibilizado o desconto de 40%. Em
segundo lugar, permanecem as ocorréncias de boleto invalido ou demora na
liberacdo do boleto pelo érgdo autuador. A terceira causa de queixas refere-se
a baixa de infracbes pagas por falta de sincroniza¢do de dados entre os Detrans
(bases estaduais) e 0 RENAVAM (base nacional de consulta do SNE), bem como
outras situa¢des que denotam falta de atualizagdo de dados como multas de
outro condutor apds transferéncia, multa do condutor principal e multas que
ndo aparecem no aplicativo.

315 manifestac¢des
(21,75%)

Solicitagdo: 140; Reclamagdo:
174; Sugestao: 1

N certificagado

dig‘ital A certificagdo digital, assim como em anos anteriores, se mantém como o
terceiro mais frequente nos relatos das manifesta¢des. Dos 273 relatos, as
maiores concentracBes foram de problemas e dificuldades com

(18,85%) instalagdo/reinstalacdo, desvios no processo de reembolso e relacionados ao
Reclamacdo: 189; Solicitacdo: 81; agendamento.
Denuncia: 1; Elogio: 1
Sugestao: 1

273 manifestacdes

AN

Em sua maior parte, trata-se de manifestacbes sobre outros servicos
multiclientes ofertados pelo Serpro, os mais representativos: Assinador Digital,
Renave, Consulta Online Senatran, Margem Consignavel, WS Emplaca, APIs de
446 manifestacbes Consulta CPF, CNPJ, CND, Divida Ativa, NFe, Integra COMEX, Biovalid entre outros,
(30,80%) além do atendimento aos servicos estratégicos que suportam ac¢des
estruturantes dos clientes de governo como SINESP, Portal de Servicos

SENATRAN, SISCOMEX, entre outros.

Solicitagdo: 187; Reclamagdo:
240; Sugestdo: 11; Comunicagdo:
4; Elogio: 4
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5.4.2.2 Central de Servicos Serpro (CSS)

A Central de Servicos Serpro é responsavel pelo atendimento e suporte especializado aos
clientes e usuarios de sistemas, produtos e servicos da empresa, oferecendo esclarecimento de
duvidas sobre a utilizagdo destes, bem como solug¢ao de problemas ocorridos.

Em 2023, foram 667 manifestacdes direcionadas para a CSS, dentre as quais para 208 a
Ouvidoria foi utilizado o conceito de no wrong door, ao converter as solicitacdes em registro de
atendimento na CSS, em vez de redirecionar o usuario ao canal de atendimento de suporte
técnico da empresa. Em 2022, foram 947 registros direcionados, observando-se, portanto, que
houve uma reducdo de 29,5% no numero de manifesta¢des relacionadas a CSS.

5.4.2.3 Reclame Aqui

As reclamacdes recebidas por meio do Reclame Aqui sdo registradas manualmente no
Fala.BR, tratadas e, em seguida, respondidas nas duas plataformas.

Em rela¢ao ao ano anterior, houve redugdo de 25,9% no numero de manifesta¢des. Em
2023, foram 677 registros. Em 2022, foram 914 manifestac8es recebidas pelo site, enquanto, em
2021 e 2020, esses numeros foram respectivamente 953 e 937.

Quanto a reputacdo, 0 Serpro passou a apresentar o indice “Regular”, com nota 6.6/10
(ante 7.3/10 em 2022). O resultado considera 247 avaliagdes, que representam 36,4% das
reclamac¢des deste canal, atendidas pela Ouvidoria. A reputacdo é calculada pela média
ponderada dos elementos da Figura 03.

Com essa avaliagdo, nota-se que apesar de 100% das reclamag¢Oes respondidas, e
expressiva melhora no tempo média de resposta, de 1 dia e 17 horas (bem inferior ao tempo
médio de 3 dias e 22 horas alcangado em 2022), nao houve reflexo nos demais indicadores da
plataforma, sendo que 57,5% voltariam a fazer negdcio com o Serpro (63,6% anteriormente), com
indice de solu¢do 61,5% (73,7% anteriormente) e a nota do consumidor caindo de 6,09 para 5,48.
Esses resultados, em relagao a 2022, refletem que a reorganizagao das atividades na Ouvidoria,
que passou a priorizar o atendimento do Reclame Aqui (RA), representou melhora no tempo
médio de resposta inicial. Entretanto, a solu¢do efetiva das reclamacdes ndo alcangcou 0 mesmo
resultado.
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Figura 03 - Reclame Aqui

SERPRO é confiavel?

Reputacdo ~

6meses 12meses 2023 2022 Geral

2N\ REGULAR
6 6 .
== L
01/01/2023 - 31/12/2023
Reclamacdes Respondidas

w 677 8 677

Reclamacdes respondidas
G 100%
Voltariam a fazer negocio
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Gmeses 12meses 2023 2022  Gera
3 BOM
7.3/10
01/01/2022 - 31/12/2022
Reclamacbes Respondidas
w 912 7 912

Reclamacdes respondidas
G 100%
Voltariam a fazer negécio

G 57.5% — 63.6%

Indice de solucdo Indice de solucéo

je—r0=—" 61.5% [ 73.7%

Nota do consumidor Nota do consumidor

— 5.48 C— 6.09
Nao Respondidas Avaliadas Nao Respondidas Avaliadas

R * 247 RBo * 297
= —_—

Fonte: Reclame Aqui, extracdo em 15/01/2024

Figura 04 - Reclame Aqui

6 meses 12 meses 2023 2022 Geral 0]

Reclamacdes respondidas

677 677

» G 100%
Qtd. Reclamacdes Respondidas
S F Voltariam a fazer negécio
@@ 6 6 0 247 — 57.5%
—_ e N&o respondidas Avaliadas Indice de solucdo
01/01/2023 - 31/12/2023 G 61.5%
1dia e 17 horas Nota do consumidor
Tempo médio de resposta — 5.48

Fonte: Reclame Aqui, extracao em 15/01/2024

5.5 Tempo médio de resposta das manifesta¢des no Fala.BR

Em relacdo ao tempo médio de resposta, houve um pequeno aumento do prazo,
passando de 8,10 em 2022 para 8,70 dias em 2023, contudo 71% a menos do prazo de 30 dias
estabelecidos em legislacBes e normativos do 6rgdo supervisor. Mesmo com essa eleva¢do do
tempo médio, os prazos de resposta demonstram eficiéncia em providenciar o atendimento as
manifestacBes, posto que 0s prazos estabelecidos pela empresa, menores do que o0s
estabelecidos pelas legisla¢bes de ouvidoria, permanecem sendo cumpridos, quais sejam 20 dias,
prorrogaveis por 10, para as manifestac8es de gestdo, e 7 dias, prorrogaveis por até 30 dias, para
as manifestacBes de negdcio.

serpro.gov.br
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Tabela 07 - Manifestac¢8es por categoria e tempo médio de resposta
Cate Gestao Negocio

301 1.446 1.837
2023 1637 dias | 650dias | 870dias

370 T.700 2.070
2022 T727dias | 611dias | 810dias

343 1816 2.159
2021 3310dias | 442dias | 739dias

Para o calculo do tempo médio, foi utilizada a extracdo realizada em 17/01/202, data em
que constavam 02 manifestacBes sobre gestdo e 02 manifestacdes sobre negdcio ainda em
tratamento e, portanto, ndo consideradas no codmputo da média da quantidade de dias de
tratamento.

5.6 Areas mais demandadas

1° Ouvidoria (OUVID): 816 manifesta¢des (44,32%)

O elevado percentual justifica-se principalmente pelas manifestacGes em que o tratamento
consiste em orientacdes aos manifestantes sobre o registro de solicitacdes na Central de Servicos
Serpro (CSS). Engloba também respostas fornecidas previamente pelos especialistas sobre
entendimentos uniformizados ou sobre informac8es institucionais que ndao necessitam de
internalizacdo ou de analise de gestdao administrativa.

2° Central de Servigos Serpro (CSS): 589 manifestagdes (31,99%)

Abrange manifestacBes cujo tratamento consiste no suporte especializado aos sistemas,
produtos e servicos da empresa. Neste caso, a Ouvidoria atua como pés-atendimento, atuando
em relacdo ao atendimento inicialmente recebido da CSS.

3° Superintendéncia de Pessoas (SUPES): 156 manifestagdes (8,47%)

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

5.7 Andlise dos problemas recorrentes e solu¢8es adotadas

A Ouvidoria tem como atribuicdo transformar problemas individuais em solucées
coletivas. Assim, dentre as manifestacdes tratadas ao longo do ano, foram identificadas 14
oportunidades de propostas de aperfeicoamento na prestacdo dos servicos pela empresa e na
disponibiliza¢gdo de informag¢des em transparéncia ativa, que foram elaboradas pela Ouvidoria e
encaminhadas para avaliacdo dos gestores.

serpro.gov.br
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Tabela 08 - Propostas de aperfeicoamento na prestacdo dos servicos prestados pela empresa

Proposta

A fim de evitar registro em site comercial de
reclamagdo com exposi¢cdao publica do relato do
problema, sugere-se que:

P.1. Em caso de acionamentos sucessivos em curto
periodo de tempo por usuario, as SS tenham a
prioridade de atendimento majorada e, se for o caso,
ascensdo do nivel de atendimento.

Unidade

Superintendéncia de
Produtos e Servicos -
Centro de Dados e
Superintendéncia de
Estratégia Comercial
e Pds-venda (SUNEC)

Situa¢do

Aguardando
posicionamento do
gestor.

A fim de evitar falta de tratamento de suspei¢do de
infracdo, sugere-se que:

P.2. As solicitacdes de servicos com citacBes de
termos como “Fraude”, “Invasao” e “Quebra de Sigilo”
Ou  quaisquer  outras infracBes  tenham
posicionamento técnico, registrado na Plataforma
Govi, sobre a existéncia ou inexisténcia de
materialidade para subsidiar a elaboracdo de
resposta clara que demonstre o devido tratamento
da suspeicdo por parte do usudrio, bem como
aumento na prioridade e no nivel de atendimento.

Superintendéncia de
Produtos e Servicos -
Centro de Dados e
Superintendéncia de
Estratégia Comercial
e Pds-venda (SUNEC)

Aguardando
posicionamento do
gestor.

Afim de se obter informacdes fidedignas no cadastro
de suporte técnico, sugere-se que:

P.3 No campo de identificagcdo da SS da CSS, haja a
possibilidade de o usuario inserir o endereco e
telefone em que 0 mesmo se encontra domiciliado
no exterior e, neste caso, a indicagdo de um contato
residente no Brasil.

Superintendéncia de
Produtos e Servicos -
Centro de Dados e
Superintendéncia de
Estratégia Comercial
e Pds-venda (SUNEC)

Aguardando
posicionamento do
gestor.

A fim de evitar questionamentos acerca da ndo
realizacdo de andlise prévia de documentacdo de
candidato aos seus concursos publicos, sugere-se

Proposta aceita pelo

que: .
o . L Superinten estor, a ser
P.4. seja inserida nos editais de abertura de . P N ‘ &
. ) déncia de Gestdo de implementada no
concursos publicos do Serpro cldusula que ey
~ . . L Pessoas (SUPES) proximo concurso
estabele¢a que a empresa ndo realiza analise prévia ‘blico
de nenhuma informacdo ou documentagdo de P '
candidato, que ocorrera apenas no momento de
convocacdo para inicio dos tramites de contratacdo.
Visando reduzir a recorréncia a CSS para
esclarecimentos que o proprio 6rgdo autuador Superinten .
‘ - N Proposta aceita pelo
poderia prover aos Usuarios, sugere-se que: déncia de

P.5. O boleto solicitado na modalidade de "Desconto
de 40%" em que o desconto seja concedido a menor

Relacionamento com
Clientes Finalisticos

gestor, a ser
implementada até
19/02/2024.

ou ndo seja concedido, venha motivado conforme (SUNCF)
decisdo do ¢rgdo autuador.
A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuices de .
. ~ . , Proposta aceita pelo
orientagdo no processo de transparéncia, orienta .
Superinten gestor, a ser

que:
P.6 Haja previsdo de chamamento publico prévio
para cadastro de odrgdos, de entidades e de
instituicBes, abarcadas pelo art. 8° do Decreto n°

déncia de Gestdo
Logistica (SUPGL)

implementada a partir
de janeiro/2025, em
respeito a Lei da

serpro.gov.br
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9.373/2018, interessados em receber a doacdo dos
bens inserviveis.

EleicBes (Lei n®

9.504/1997, art. 73, 810).

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuices de
orientagdo no processo de transparéncia, orienta
que:

P.7 Promova a complementacdo da divulgacao dos
termos de doacdo, realizados no ano de 2022, bem
como dos demais anos, a fim de garantir tanto a
devida transparéncia desses atos administrativos
como a conformidade da alinea “b” do inciso V do
item 1.3.1.49.1 da verséo 12 do Manual de
Procedimentos Operacionais.

Superinten
déncia de Gestdo
Logistica (SUPGL)

Proposta ndo aceita pelo

gestor, em funcdo de

ndo se vislumbrar ganho

de eficiéncia ou
legalidade com as

publicacBes retroativas.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuic8es de
orientagdo no processo de transparéncia, orienta
que:

P.8) Elaborar conteldo para pagina especifica do Superinten Aguardando

Programa de Estagio Curricular - PEC - Nivel Superior | déncia de Gestdo de posicionamento do

na aba Acesso a Informacdo>Acbes e Pessoas (SUPES) gestor.

Programas>Programas do Serpro com todas as

informacgBes obrigatérias a serem disponibilizadas

na transparéncia ativa.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuices de

orienta¢do no processo de transparéncia, orienta: Superinten

P.9) Elaborar conteddo para pagina especifica do | déncia de Gestdo de Aguardando

Programa Jovem Aprendiz na aba Acesso a Pessoas posicionamento do

Informacao>A¢bes e Programas>Programas do (SUPES) gestor.

Serpro com todas as informac¢des obrigatérias a

serem disponibilizadas na transparéncia ativa.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuic8es de

orienta¢do no processo de transparéncia, orienta:

P.10) Apurar as relagdes nominais dos estagiarios e Superinten Aguardando

jovens aprendizes para publicacdo nas respectivas | déncia de Gestdo de -

paginas, de acordo com as legislacBes e orientacdes Pessoas (SUPES) posicionamento do

de transparéncia ativa e de protecdao de dados gestor.

pessoais com a pseudonimiza¢do de todos os dados

pessoais dos aprendizes que sdo menores.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuic8es de

orienta¢do no processo de transparéncia, orienta: Superinten Aguardando

P.11) Indicar a area de conhecimento do estagiario | déncia de Gestdo de posicionamento do

entre as informacdes constantes da relagdo nominal Pessoas (SUPES) gestor.

dos estagiarios.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuic8es de

onentagaolno processo (je transparéncia, omentz?: ' Superinten Aguardando

P.12) Excluir as informac8es do Programa de Estagio | . L -

Curricular - PEC - Nivel Superior e Programa Jovem déncia de Aquisi¢Ges posicionamento do
) ) ) . | e Contratos (SUPGA) gestor.

Aprendiz do arquivo publicado na aba Acesso a

Informacao>Servidores>Terceirizados.

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuices de Aguardando

orienta¢do no processo de transparéncia, orienta:

Ouvidoria (OQUVID)

posicionamento do
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P.13) Criar as paginas referentes ao Programa de gestor sobre o conteddo
Estagio Curricular - PEC - Nivel Superior e ao (P.8).
Programa Jovem Aprendiz, com disponibiliza¢ao dos
respectivos conteldos e arquivos

A Ouvidoria do Serpro, no uso de suas atribuic8es de
orienta¢do no processo de transparéncia, orienta:
P.14) Inserir o Programa de Estagio Curricular - PEC
- Nivel Superior e ao Programa Jovem Aprendiz na | Ouvidoria (OUVID)
rotina de monitoramento e atualizacdo de
informacBes do Portal da Transparéncia e
Governanca do Serpro.

Aguardando
posicionamento do
gestor sobre o conteddo
(P.9).

5.8 Pesquisa de satisfagdo das manifesta¢des na plataforma Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pela Ouvidoria. Em
2023, foram obtidas 114 avalia¢des, conforme detalhamento abaixo:

Tabela 09 - Respostas a pergunta “A sua demanda foi atendida?”

A sua demanda foi atendida? AvaliagBes Percentual
Sim 52 45,61%
Parcialmente atendida 13 11,40%
Ndo 49 42,98%
Total 114 100,00%

Escala de avaliagdo: nota 1a 5

Tabela 10 - Respostas a pergunta “A resposta fornecida foi facil de compreender?”

A resposta fornecida foi facil de compreender? AvaliagBes Percentual
Muito facil de compreender 46 40,35%
Facil de compreender 30 26,32%
Regular 21 18,42%
Dificil de compreender 5 4,39%
Muito dificil de compreender 12 10,53%
Total 114 100,00%

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

Tabela 11 - Respostas a pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”

Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado? AvaliagGes Percentual
Muito satisfeito 32 28,07%
Satisfeito 24 21,05%
Regular 7 6,14%
Insatisfeito 11 9,65%
Muito insatisfeito 40 35,09%
Total 114 100,00%

Escala de avaliagdo: “Muito satisfeito”, “Satisfeito”, “Regular”, “Insatisfeito” e “Muito insatisfeito

serpro.gov.br
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Inicialmente, registra-se que, considerando o total de manifesta¢des tratadas em 2023
como amostra, 6% foi a taxa de resposta a pesquisa. Ao calcular a representatividade dessa
amostra, obteve-se que, para o nivel de confianca de 95% com margem de erro de 9%, o tamanho
ideal da amostra seria de 112 avaliadores. Assim, pode-se afirmar que, se a pesquisa fosse
repetida 100 vezes, em 95% constariam os mesmos resultados dentro dessa margem de erro, ou
seja, 0 percentual de usuarios satisfeitos ficaria proximos de 100% e 89%.

No critério sobre o atendimento da demanda, 45,61% e 42,98% foram respectivamente
0s percentuais de respostas positivas e negativas, enquanto, no critério sobre a facilidade de
compreensao, 66,67% consideraram muito facil e facil de compreender a resposta.

Em relacdo a satisfagdo com o atendimento prestado pela Ouvidoria, pode-se afirmar que
49% dos manifestantes ficaram satisfeitos pela escala Customer Satisfaction Score (CSAT). A partir
desse resultado, se deve levantar os motivos de insatisfagdo, que podem ser obtidos a partir dos
comentarios registrados sobre as avaliacfes, a serem analisados pela Ouvidoria, da melhoria da
mediacdo entre usuario e empresa e de estratégia para aumentar a quantidade de respondente.
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6 AVALIACOES DE SERVICOS PUBLICOS

Sem prejuizo de outras formas previstas em legislac8es, os capitulos V e VI da Lei n.°
13.460/2017 estabelecem duas formas de avalia¢des de servicos publicos: Conselhos de Usuarios
e Avaliacao 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.

6.1 Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servi¢os é regulamentada pelo Decreto n° 8.936/2016, pela Lein® 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 servi¢os no Portal Gov.br.

Atualmente, o Serpro conta com 63 servicos publicados no Portal Gov.br, distribuidos nos
seguintes segmentos de usuarios:

=
=
-1
o
Pessoa Orgdos e entidades Pessoa Demais
Fisica publicas Juridica segmentos
8 38 38 7

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 redagdo dos conteldos para aprovagao dos especialistas
das areas de negocio. Foram propostas 8 revis@es, tendo esses 8 servicos sido atualizados no
Portal Gov.br.

Conforme determina o Decreto n° 8.936/2016, compde a Plataforma de Cidadania Digital
a ferramenta de avaliacdo de satisfacdo dos usuarios em relagcdo aos servicos publicos prestados,
que abrange a triade: avaliagdo da qualidade da informacdo, avaliagdo da satisfacdo e pesquisas.
Como ndo se trata de obrigatoriedade a ser cumprida pela empresa, atualmente encontra-se
disponivel apenas a avaliacao sobre a qualidade da informacdo.
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Figura 05 - Triade de avaliagdo
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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 7.565
avaliages em 58 servicos, distribuindo-se entre avaliagbes positivas e negativas, conforme
detalhamento disponivel no Anexo 1 - Avaliacdes dos servicos no Portal Gov.br. Apesar do
esforco para a melhoria continua das informac¢des disponibilizadas, 70,22% das avaliacGes
indicaram que as informagdes da pagina dos servi¢os ainda ndo sao Uteis.

- ;¥.-\-E"/,
5.312 avaliacbes negativas 2.253 avaliagbes positivas
70,22% 29,78%

Destaca-se como servico mais avaliado “Obter Certificagdo Digital”, com 16,76% das
avalia¢cBes, sendo também o servico com o maior numero de avalia¢gdes positivas (8,54%). Cabe
registrar que, apesar desse alto indice de avaliagdo negativa, houve melhoria em 22 servicos, com
aumento do percentual de avalia¢8es positivas.

6.1.2 Painel de monitoramento
No painel de monitoramento do desempenho’, constam que todos os servicos prestados

pelo Serpro atualmente sdo totalmente digitais, que sao aqueles com ao menos um canal digital
de atendimento.

7 https://www.gov.br/governodigital/pt-br/transformacao-digital/central-de-qualidade/painel-de-
monitoramento-de-servicos-federais/#ancora-detalhada

serpro.gov.br
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Grafico 01 - Servigos digitais
L 1Dos 63  servigos digitalizaveis, 100%ao digitais
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Fonte: Painel de monitoramento de servicos federais

6.2. Conselhos de Usuérios

A avaliacao do Conselho de Usuarios é prevista na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
regulamentada pelo Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018, e na Portaria n° 581 da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 09 de marco de 2021, sendo realizado por meio da
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios Publicos. A Portaria estabelece que deve ser

promovido o chamamento de todos os servicos publicados no Gov.br, cabendo cada servigo ser
devidamente avaliado, a0 menos uma vez, no periodo de 4 (quatro) anos.

Entretanto, em 2023, a Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) suspendeu a realizacao do

processo, que esta sendo revisto pelo 6rgao supervisor. Assim, ndo houve a realiza¢ao do ciclo
2024.

serpro.gov.br
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7 TRANSPARENCIA

7.1 Pedidos de acesso a informacdo

O direito de acesso a informacao é regulamentado pela Lei n®12.527/2011 e pelo Decreto
n°7.724/2012, que estabelecem:

O direito de acesso a informagdo deve ser compreendido em sentido amplo, prevendo
tanto o acesso a informacBes que dizem respeito a gestdo publica, como também a
informacgBes de particulares, inclusive de terceiros. A Constituicdo Federal, ao prever o
direito de acesso a informagdo como direito fundamental, ndo excluiu as informacdes de
interesse particular. Isto é, o direito de acesso compreende também informac8es 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.
Informacao acumulada é aquela que esta sob a posse de uma determinada instituicao
publica, muito embora ndo necessariamente tenha sido produzida pela Administracdo®

7.1.1 Painel LAl

O Painel LA é uma ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
para facilitar o acompanhamento do monitoramento e o cumprimento da LAl pelos érgdos e
entidades do Poder Executivo Federal. O painel disponibiliza informac8es sobre a quantidade de
pedidos e recursos registrados, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, omissdes,
transparéncia ativa, entre outros aspectos.

Observa-se que o Serpro se encontra dentro dos parametros observados para a
Administracao Publica Federal, destacando-se que ndo incorreu em nenhuma omissdo no
atendimento aos pedidos de acesso a informacgdo. Em relacdo ao tempo médio de resposta,
apresentou 11,84 dias, enquanto o prazo na esfera federal foi de 12,55 dias, indicando prazo
adequado de atendimento. Nesse indicador, o Serpro obteve o 134° lugar dentre 324 drgdos e
entidades federais. Quanto a satisfagdo do usuario, os indicadores encontram-se superiores ao
da Administracdo Publica Federal, apesar do pequeno nimero de respondentes, indicando bons
resultados em relagdo a resposta fornecida atender plenamente o pedido e ter sido de facil
compreensao.

8 Aplicacdo da Lei de Acesso a Informagdo na Administracdo Publica Federal. 42 ed., disponivel em
https://www.gov.br/acessoainformacao/pt-br/lai-para-sic/guias-e-orientacoes/aplicacao_da_lai_2019_defeso-1.pdf
9 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Figura 06 - Painel LAl - Governo Federal
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Fonte: Painel LAI. Acesso em 12/01/2024

* Os dados do painel mostram a situagdo atual (acumulada) e ndo refletem a sele¢do do filtro por perfodo (01/01/2023 a 31/12/2023).

Figura 07 - Painel LAl - Serpro
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Fonte: Painel LAI. Acesso em 12/01/2024
* Os dados do painel mostram a situac¢do atual (acumulada) e ndo refletem a sele¢do do filtro por perfodo (01/01/2023 a 31/12/2023).

7.1.2 Pedidos por situagdo

Em 2023, observa-se um aumento de 34,34% no total de pedidos de acesso a informacgdo
recebidos pelo Serpro.

Tabela 12 - Pedidos de acesso a informagdo por ano

Ano Respondido Encaminhado Total
Total anual 194 72 266
2023 Total mensal 16 6 22
% 72,93% 27,07% 100,00%
Total anual 132 66 198
2022 Total mensal 11 6 17
% 66,67% 33,33% 100,00%
Total anual 184 138 322
2021 Total mensal 15 12 27
% 57,67% 42.33% 100,00%

7.1.3 Categoria

Os pedidos de acesso, assim como as manifestacfes, sao categorizados como "negdcio”,
quando sao relacionadas a finalidade da empresa, ou como “gestdo”, quando relacionadas a
assuntos administrativos.

serpro.gov.br
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Assim como no ano 2022, o maior volume concentra-se na categoria gestdo,
representando quase 65% dos pedidos de acesso a informacdo.

Tabela 13 - Pedidos de acesso a informagdo por categoria
Categoria/ Ano  Gestao Negocio Média

126 68 194
2023
64,95% 35,05% 100,00%
5022 101 31 132
76,52% 23,48% 100,00%
2021 143 41 184
77,72% 22,28% 100,00%

7.1.4 Subprocessos mais frequentes

A classificacao dos pedidos de acesso a informacgdo também observa a Cadeia de Valor do
Serpro, instrumento que endereca responsabilidades e atribui¢8es a estrutura organizacional. A
seguir, destacam-se 0s 3 (trés) subprocessos com maior quantitativo de manifestac¢oes:

1° LA - Gerenciar aquisi¢des e contratagdes: 39 pedidos (20,10%)

Abrange contratacdo, gerenciamento contratual, gestdao de san¢bes e planejamento das
contrata¢des. Os pedidos abordam em sua maioria a solicitacdo de contratos e da integra de
processos de contratagdo.

2° MK - Gerenciar parcerias em oportunidades de negdcio: 31 pedidos (15,98%)

Abrange planejamento, selecdo, contratacdo, gerenciamento e fiscalizagdo de parcerias de
negocios. Os pedidos abordam, em maior parte, a solicitacdo de contratos e da integra de
processos de contratagdo das parcerias.

3° PC - Agregar pessoas: 23 pedidos (11,86%)

Abrange assuntos como gerenciamento do quadro de pessoal, alocagdo de pessoas e
recrutamento e selecdo. A maior parte dos pedidos foi relacionada a solicitagdes sobre o
concurso publico realizado em 2023.

7.1.5 Areas mais demandadas

1° Superintendéncia de Pessoas (SUPES): 49 manifesta¢des (25,52%)

Abrange assuntos como beneficios, gestdo de carreiras, rela¢des do trabalho e qualidade de vida
no trabalho. Neste ano, os pedidos envolveram na maior parte pesquisas e solicitagdes sobre
trabalho remoto, concurso publico e quadro de pessoal.
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2° Ouvidoria (OUVID): 30 manifestacdes (15,63%)
O elevado percentual justifica-se principalmente pelos pedidos classificados como “érgao ndo

tem competéncia”, “informacdo inexistente” e “pergunta duplicada/repetida”, situagdes em que a
propria Ouvidoria providencia a resposta.

2° Superintendéncia de Aquisi¢cBes e Contratos (SUPGA): 30 manifesta¢8es (15,63%)

Abrange informac8es referentes a contratacdo, gerenciamento contratual, gestdo de san¢des e
planejamento das contratacdes. Os pedidos abordam em sua maioria a solicitagdo de contratos
e da integra de processos de contratacgdo.

7.1.6 Média mensal e tempo médio de resposta

A LAl e 0 Decreto n° 7.724/2012 determinam 20 dias como prazo de atendimento de um
pedido de acesso a informacdo, prorrogaveis por mais 10 dias, mediante justificativa expressa.

Observa-se que o tempo médio de resposta atingiu redu¢do em rela¢ao a 2022, passando
de 13,29 dias para 11,95 dias. Esse desempenho é resultado do esfor¢co da Ouvidoria em
aprimorar os prazos, com maior agilidade no registro das respostas ao solicitante, realiza¢gdo de
controle mais acurado dos prazos, maior atuagdao junto aos gestores e conscientizacdo destes
em relacdo a celeridade no atendimento.

Tabela 14 - Tempo médio de resposta aos pedidos de acesso a informagdo

Categoria / Ano Gestdo Negocio Média
125 63 193
2023 067 dias | 1437dias | 1195 dias
T01 3 132
2092 1326dias | 1343dias | 1329 dias
2021 88 1735 dias

* A classificagdo dos pedidos de acesso a informagdo por categoria (gestdo e negécio) foi iniciada em 2021, entretanto néo foi realizado
calculo de tempo de forma segregada.

** Para o calculo foi utilizada a extracdo realizada em 17/01/2024, data em que constava 01 pedido de acesso a informacdo sobre
gestdo ainda em tratamento, ndo considerado no cdmputo da média da quantidade de dias de tratamento.

7.1.7 Especificagdo da decisdo

O tratamento dos pedidos da-se pelas unidades da empresa, nos casos em que se faz
necessaria a analise da possibilidade de disponibilizacdo do acesso as informac¢8es, podendo
ocorrer como decisdo o acesso concedido, parcialmente concedido ou negado ou informagao
inexistente. Nos outros tipos de decisdo (6rgao ndo tem competéncia e pergunta
duplicada/repetida), o tratamento € dado pela propria ouvidoria, podendo ser solicitada
orienta¢do as unidades.
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Tabela 15 - Tipos de decisdo das respostas aos pedidos de acesso a informagdo por ano

_ Acesso A?esso Acesso Orgdo ndo tem Informacéo Pergunta
LadE Concedido pgﬁ:zgg;;ge Negado cc?mpeténcia inexiste‘r;ne d:g:)l:{:;;l:]
2023 118 15 24 19 13 4 193
60,64% 7,98% 12,23% 10,11% 6,91% 2,13% 100,00%
2022 76 13 15, 82 6 = 132
57,58% 9,85% 11,36% 9,09% 4,55% 3,79% 100,00%
2091 98 30 27 8 9 6 184
53,26% 16,30% 14,67% 4 35% 4 89% 3,26% 100,00%

Posi¢ao em 17/01/2024, com 1 pedido ainda em atendimento.

7.1.8 Recursos

Em caso de negativa de acesso, € possivel que o solicitante registre recursos em 12
instancia, em 27 instancia, para a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e para a Comissdo Mista de
Reavaliacdo de Informacgdes (CMRI).

Em relacdo a 2022, observa-se que, em 2023, houve um aumento no registro de recursos,
0 que pode decorrer do aumento dos pedidos de acesso, mas também pode demostrar que a
empresa precisa aprimorar o atendimento dos pedidos de acesso, motivando de forma robusta
e legal as negativas com apontamento de decisdes anteriores da propria CGU e dos respectivos
entendimentos juridicos.

Tabela 16 - Recursos de pedido de acesso a informacdo por ano

Ano 12 instancia 22 instancia CGU CMRI Total
2023 31 6 5 0 42
2022 17 9 7 0 33
2021 32 13 10 1 56

Como justificativas para os recursos em instancia inicial, os solicitantes consideraram:

Tabela 17 - Tipos de justificativa dos recursos

Justificativa \ Quantidade \
Autoridade classificadora ndo informada 1
Grau de sigilo ndo informado 1
ustificativa para o sigilo insatisfatéria/nao informada 4
Informacdo incompleta 8
Informacdo recebida ndo corresponde a solicitada 7
Informacdo recebida por meio diferente do solicitado 1
Outros 9
Total 31

serpro.gov.br
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7.1.9 Pesquisa de satisfa¢do dos pedidos de acesso a informag¢do na plataforma Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pelo Servico de
Informacao ao Cidaddo (SIC), tendo sido obtidas 28 avalia¢bes, conforme detalhamentos.

Tabela 18 — Respostas a pergunta “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?”

A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido Avalia¢Ges Percentual \
Nota 4 2 9,52%
Nota 5 19 90,48%
Total 21 100,00%

Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 19 - Respostas a pergunta “A justificativa para a entrega parcial da informacdo foi
satisfatéria?”
A justificativa para a entrega parcial da informacéo foi

<atisfatéria Avaliagdes Percentual
Nota 1 1 50,00%
Nota 5 1 50,00%
Total 2 100,00%

Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 20 - Respostas a pergunta “A justificativa para o ndo fornecimento da informacdo foi
satisfatdéria?”
A justificativa para a entrega parcial da informacdo foi

<atisfatéria Avalia¢Ges Percentual
Nota 1 1 50,00%
Nota 5 1 50,00%
Total 2 100,00%

Escala de avaliagdo: nota 1 a 5.

Tabela 21 - Respostas a pergunta “A resposta fornecida foi facil de compreender?”

A resposta fornecida foi facil de compreender? Avaliagdes Percentual ‘
Muito facil de compreender 25 89,29%
Facil de compreender 1 3,57%
Diffcil de compreender 1 3,57%
Muito dificil de compreender 1 3,57%
Total 28 100,00%

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

Tabela 22 - Respostas a pergunta “Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”

Vocé est3 satisfeito(a) com o atendimento prestado? AvaliacGes Percentual ‘
Muito satisfeito 27 75,00%
Satisfeito 2 7,14%

Muito insatisfeito 5 17,86%
Total 28 100,00%

Escala de avaliagdo: “Muito satisfeito”, “Satisfeito”, “Regular”, “Insatisfeito” e “Muito insatisfeito”

serpro.gov.br
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Observa-se, quanto aos pedidos de acesso a informag¢do, que a maioria dos resultados
obtidos foram positivos. Destacam-se os resultados 92,86% para a facilidade de compreensdo da
resposta e de 82,14% para a satisfacao com o atendimento prestado.

7.2 Transparéncia ativa

Desde dezembro de 2019, a empresa conta com o Portal da Transparéncia e Governanga
do Serpro, que centraliza e da visibilidade aos assuntos que reforcam as a¢fes de acesso a
informacado, governanga corporativa, ética e integridade.

Em 2023, no total, foram 659.752 visualizacdes do Portal, sendo as paginas do menu
Acesso a Informagdo as mais visualizadas, com 70.418 visualiza¢Bes. Destaca-se a pagina do
Concurso Publico 2023, que obteve 146.676 visualizagdes. Em seguida, as paginas mais
visualizadas foram a de informac8es sobre servidores, com 33.950 visualiza¢bes, a do Quem é
guem, com 19.632, e a da Estrutura Organizacional, com 19.289 visualiza¢des.

Em 2022, foram 363.379 visualiza¢Bes. Portanto, houve um aumento de 81,56% no total
de visualiza¢Bes, indicando que o portal tem se tornado mais conhecido.

7.2.1 Avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido (CGU)

A transparéncia ativa é avaliada anualmente pela CGU, sendo considerados 49 itens de
cumprimento obrigatdrio pelos érgdos e entidades da Administracdo Federal, estabelecidos pela
Lein®12.527/2011 e pelo Decreto n° 7.724/2012. De acordo com o Painel LAl, 0 Serpro cumpre
todos os itens de transparéncia ativa, enquanto as demais entidades cumprem cerca de 76% das
obrigacoes.

Figura 08 - Cumprimento de itens de transparéncia ativa - Governo Federal
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Figura 09 - Cumprimento de itens de transparéncia ativa - Serpro
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7.2.2 Avaliagdo do Tribunal de Contas da Unido (TCU)

Em 2023, houve a participacdo do Serpro no Levantamento Nacional de Transparéncia
Publica, fiscalizacdo realizada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU). Nas fiscalizacdes
anteriores, o Serpro obteve 0 82° lugar em 2018 e 0 3° lugar em 2021. O ultimo resultado foi o
cumprimento de 95,3% dos itens de avaliagdo pelo Serpro, o que conferiu a empresa o 2° lugar
entre as estatais, além da classificacao “Diamante” e do Selo de Qualidade de Transparéncia
Publica.

O 1° lugar é ocupado pelo Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
(BNDES) com 96,81% de indice de transparéncia, e 0 3° pela Empresa Brasileira de Infraestrutura
Aeroportuaria (INFRAERO) com 91,54%. Em funcdo dos indices obtidos, somente o BNDES e o
Serpro obtiveram o Selo de Qualidade de Transparéncia Publica.
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8 PARTICIPACAO EM COMITES

8.1 Comité de Integridade (COINT)

O titular da Ouvidoria tem participa¢ao no Comité de Integridade do Serpro (COINT), que
redne, de forma colegiada, representantes do Sistema de Integridade do Serpro para tratar
questdes relacionadas a ética e a integridade e assessorar a Diretoria Executiva na tomada de
decisdes relacionadas ao tema. Em 2023, foram realizadas 6 reunides ordinarias.

Para possibilitar as a¢des do Programa de Integridade do Serpro, a Ouvidoria remete
mensalmente as informac¢des consolidadas das denuncias recebidas, reduzidas a resumo
descritivo, devidamente pseudonimizadas e sem qualquer identificagdo, com as classificacdes
que auxiliam no monitoramento e na avaliagdo de situac¢fes, além de compartilhar as analises
prévias das denuncias com as mesmas condi¢des de salvaguarda de identidade. Com isso, pode-
se verificar o pleno funcionamento do canal de denuncias do Serpro.

8.2 Comité Tético de Gestdo de Riscos e Controles Internos da Presidéncia - COGRC da
Presidéncia - DP

O Comité Tatico de Gestdo de Riscos e Controles Internos - COGRC da Presidéncia - DP, &
instancia de carater permanente, que objetiva assessorar o diretor supervisor quanto ao
planejamento e avaliacdo das a¢des de gestdo de riscos e deliberar quanto ao monitoramento
da execucdo do plano de gestdo de riscos e controles das unidades organizacionais sob sua
supervisdo. Relne-se trimestralmente, tendo sido realizadas 4 reunides ordinarias ao longo do
ano.
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9 GESTAO

9.1 Capacita¢des

Anualmente, a Ouvidoria elabora e divulga seu Plano de Capacitacdo'®, que visa promover
acoes de aprendizagem que permitam desenvolver e aprimorar as competéncias especificas
relacionadas aos processos da Ouvidoria do Serpro, contribuindo para a melhoria continua do
atendimento ao manifestante externo ou interno. O plano garante treinamentos que abordem
a Lei n° 13.460/2017, e a Lei n° 12.527/2011, considerando os conteuddos estabelecidos na
Resolu¢do n°® 7/2021.

No ano em referéncia, houve a participacdo em capacita¢des técnicas realizadas pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), pela Escola Nacional de Administracao Publica (Enap) e
outras entidades e nas a¢Bes educacionais oferecidas pela empresa e certificagdes, além da
conclusdo de certificagBes, conforme informac¢8es descritas no Anexo 1.

As capacitagdes no ano atingiram um total de 762 horas, resultando em uma média de
127 horas e 12,5 capacitagbes para cada profissional, conforme detalhamento no Anexo 2 -
Capacita¢des realizadas.

9.2 Comunicagdo

Em 2023, a Ouvidoria realizou divulga¢Bes sobre a unidade, o canal de denuncia e o
processo de transparéncia, incluindo campanha de divulgacao sobre o Guia Lilas: Orienta¢fes
para prevencdo e tratamento ao assédio moral e sexual e a discrimina¢do no Governo Federal.

Foram divulgados 15 informes por meio do Primeira Leitura, veiculo interno de
comunica¢do, recebidos em boletim diario enviado para as caixas de mensagens dos
empregados e disponibilizados no portal da intranet do Serpro. Alem desses, foi divulgado 1
informe por meio do Direto, veiculo destinado ao corpo gerencial. A Ouvidoria também foi citada
em 3 informes de Governanca, Riscos, Conformidade e Integridade - GRCI, conforme Anexo 3 -
Informes.

10 https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/normas-e-gestao
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10 PLANEJAMENTO 2023

O Planejamento Operacional 2023 foi devidamente elaborado, aprovado e publicado na
pagina da Ouvidoria dentro do Portal da Transparéncia e Governanga do Serpro com previsdo de
15 metas, desdobradas em 18 ac¢Bes que, conforme quadro abaixo, atingiram os seguintes

resultados:
v 28% de a¢Bes canceladas (5);
v 44% de a¢Bes cumpridas (8);
v 22% de a¢Bes cumpridas parcialmente (4);
v' 5% de ac¢Bes descumpridas (1).
Tabela 23 - Resultado Planejamento Operacional 2023
OBJETIVO META ACOES ‘ CUMPRIMENTO

Institucionalidade

01 Processo
corporativo de
tomada de decisdo
com a participa¢do
formal permanente
da Ouvidoria

Atuar como participante
permanente em colegiados
estratégicos

Ac¢do cancelada pela inviabilidade
da proposta ser apresentada a
Alta Administracdo

Capacidades e
garantias da
equipe

100% das condutas
da equipe de
Ouvidoria previstas
em normativo

Estabelecer e promover as
condutas desejaveis e vedadas da
equipe de Ouvidoria

100% de cumprimento, com
estabelecimento das condutas na
Norma GR-006 - Ouvidoria

Infraestrutura e
acessibilidade

100% dos riscos nos
processos de

Buscar previsibilidade no

100% de cumprimento, com 5

Governanca de
Servigos

Ouvidoria comportamento de demandas de | riscos mapeados e implementag¢do
levantados e Ouvidoria de 21 controles
mitigados
100% dos servicos N ) 75% de cumprimento, ndo tendo
Promover a¢des de melhoria na ) .
prestados A L sido realizado o levantamento do
4 - experiéncia do usuario . .
identificados perfil de manifestantes.
50% dos servigos 4
0 ¢ . , 13% de cumprimento com a
prestados Realizar o monitoramento da

diretamente aos
usuarios revisados

Carta de Servicos ao Usuario

revisdo de 08 servicos na
plataforma Gov.Br

Conselho de
Usudarios

100% das a¢des
para a avaliagdo dos
servigos
implementadas

Avaliar os servicos prestados, por
meio do Conselho de Usuarios

Ac¢do cancelada, em func¢do da
suspensdo do processo pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Transparéncia e
Prestacdo de
Contas

100% das a¢des
implementadas

Promover a¢des de transparéncia
e de prestacdo de contas

90% de cumprimento, ndo tendo
sido produzido plano de agdo
correspondente as a¢8es de
melhoria necessarias para o
exercicio subsequente com a
finalidade de monitorar os ajustes
dos gestores

serpro.gov.br
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pedidos de acesso a

100% das
manifestacBes e

Realizar triagem, registro,
encaminhamento e elaboracdo

informacado de resposta as manifestacdes e

. . . ~ plataforma Fala.BR
recebidos e pedidos de acesso a informacdo
atendidos

100% de cumprimento com
registro de tratamento na

Processos

100% das agdes
implementadas

Promover melhoria na resolucdo
pacifica de conflitos

Ac¢do cancelada, em fung¢do da
inviabilidade técnica de
implementar sub-processo com
previsdo no Planejamento
Operacional 2024

essenciais

100% das respostas
das manifesta¢des
aderentes aos
principios e direitos
previstos na Lein°®
13.460, de 2017

Promover melhoria nas respostas
de manifestacBes

de a metodologia apresentada ndo

0% de cumprimento, em fungdo

ser aplicavel com previsdo no
Planejamento Operacional 2024

100% das
conclusdes das
dendncias
acompanhadas

Promover automatiza¢do nos
registros de conclusdes das
dendncias

Agdo cancelada, em func¢do da
impossibilidade das a¢des
necessarias no Fala.BR

Busca Ativa de
Informagdes

100% das a¢des de
capacidade em
pesquisa
implementadas

Fortalecer a realizacdo de
pesquisas pela Ouvidoria

Agdo cancelada, em func¢do da
suspensdo do Conselho de
Usuarios pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU)

Realizar gestdo
estratégica de
informacdes

Realizar 100% dos
relatérios e
informacdes
estratégicas

Apresentar analises quantitativas
e qualitativas dos dados
coletados nas manifestacdes

100% de cumprimento

Elaborar relatérios,
apresentac¢des e contelidos de
divulgacao

80% de cumprimento, ndo tendo
sido implementado painel de
dados quantitativos e de
avaliacbes de servicos e
manifesta¢des

Apoiar a gestdo
do processo de
Ouvidoria

Realizar 100% das
acdes estabelecidas

Estabelecer plano de
comunicagado

100% de cumprimento

Realizar plano de capacitagdo

100% de cumprimento,
considerando os conteuddos
minimos estabelecidos pela OGU

Realizar a¢Bes de transparéncia
ativa

100% de cumprimento

Promover o
aprimoramento
dos processos

Aumentar o nivel no
Modelo de
Maturidade em
Ouvidoria Publica
(MMOUP)

Gerar evidéncias para
comprovacdo do atingimento do
nivel pretendido

100% de cumprimento
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11 PERSPECTIVAS

Para 2024, objetiva-se aumentar a participagdo social por meio do aprimoramento do
relacionamento entre a Ouvidoria e 0s usuarios, sendo previstas a reformulacdo do processo de
resoluc¢do pacifica de conflitos e a adogdo de atuacdo baseada em ouvidoria ativa. Também visa-
se reforcar a transformacdo de problemas individuais em solu¢des coletivas, melhorando o uso
das informacG8es coletadas nas manifestacdes e pedidos de acesso, a disponibiliza¢cdo de dados
aos gestores, a utilizacdo de indicadores de qualidade de atendimento e de satisfacdo.

Por fim, objetiva-se ainda, fortalecer a transparéncia ativa, com a disponibilizacao de novas
informac8es, bem como a ampliacdo da automacdo das informag¢des divulgadas no Portal da
Transparéncia e Governanca do Serpro.
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Anexo 1 - Avaliagdes dos servicos no Portal Gov.br

S Avaliggées Avaliag(")es Total
positivas | negativas

Obter Certificado Digital 646 622 1268
E,D\letee)r solucdo digital de consulta de dados de Nota Fiscal Eletrénica 186 1010 1196
Obter solugdo Biovalid para empresas que precisam realizar prova de
vida com vglidagéo facig " e " 297 663 960
Obter solucdo digital de consulta de dados de Certidao Negativa de
Débito (CND) ° 131 815 | 946
Contratar central de atendimento a usuario 74 580 654
Obter solugdo digital de consulta de dados do Cadastro Nacional de
Pessoas Ju(r;l’dicasg(CN P)) 68 312 380
Obter solugdo digital para validacdo de identidade (Datavalid) 94 189 283
EDCI:FJ)tFe)r solucdo digital de consulta de dados de Cadastro de Pessoa Fisica 109 131 240
Obter solucdo digital de consulta de dados em sistemas informatizados 61 155 216
de propriedade da Secretaria Nacional de Transito
Obter solugdo digital de integracdo para empresa emissora de Carteira 68 146 214
Nacional de Habilitagao (CNH)
Obter solugdo digital para gestdo de margem consignavel 85 77 162
Obter Sistema de Notificagdo Eletronica (SNE) como 6rgao autuador 73 74 147
Contratar comunicagdo eletronica de venda de vefculos (CVe) 47 63 110
Cpﬁtratar solucdo digital para produc¢do de Permissao Internacional de 15 94 109
Dirigir - PID (Emissdo de PID)
Registrar presenca de forma digital em eventos (Check-in) 47 14 61
Contratar acesso a arquivos estatisticos do Denatran 9 44 53
Obter apoio para utilizar soluc¢do digital do SNE como usuario de transito 32 20 52
Utilizar aplicativo VIO (App VIO) 30 13 43
Obter solugdo digital para registro e emissao de laudo toxicoldgico 16 23 39
contratar-acesso-a-bases-cpf-e-cnpj-e-sistemas 17 20 37
Contratar consulta Certificado de Cadastro de Imdvel Rural (CCIR) 16 16 32
Obter solucgdo digital para emissdo de documento de Identificacdo
Digital profissional (ProlD) 7 21 2l
Contratar solugdo de e-mail e colaboragdo (SerproMail) 4 25 29
Contratar plataforma de gestdo da privacidade digital do cidaddo (LGPD
_PDO) 10 15 25
Contratar formagdo em privacidade e protecdo de dados pessoais 5 16 23
(LGPD Educacional)
Obter solucdo digital de consulta de dados de Divida Ativa 11 12 23
Utilizar a Escola Virtual Conecta 16 4 20
Contratar solug¢do digital para emissdo de documento com codificagdo 5 11 18
VIO (API VIO Encoder)
Contratar acesso a painel com informacg8es estatisticas dos laudos 4 13 17
toxicoldgicos (Painel Toxicoldgico)

serpro.gov.br
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Contratar Plataforma de Andlise de Dados para suporte a Politicas
Publicas (GovData) 8 8 16
Contratar solucdo de captura e manutengdo de registro biométrico
(PsBio) 2 14 16
Contratar impressdo eletrénica 3 8 11
Obter solu¢do digital para registro de entrada e saida de veiculos em 5 4 11
estoque (Renave)
Contratar consulta de dados de cidadaos e empresas para Cartérios e
Notérios (Cartdrio Data) 6 4 10
Contratar plataforma de informag¢des sobre contratos vigentes de

. 6 4 10
fornecedores do Governo Federal (Antecipagov)
Contratar solugdo para gestao de infracfes de transito (Radar) 2 8 10
Contratar Suporte Técnico (Operagdes) 9 10
Contratar Conexdo de Redes Anexadas 9 9
Contratar emissdo de carimbo do tempo 3 6 9
Contratar ferramenta para integracao ao Sisterma Nacional de 1 6 4
Emplacamento (WS-Emplaca)
Contratar solucdo digital para integracdo com o SIAFI (Integra SIAFI) 4 3 7
Contratar Atendimento a Ambientes de Rede Local 6 6
Contratar solucdo digital para notificagdo de recall de veiculo 3 3 6
Contratar Nuvem Serpro (Serpro Multicloud) 3 2 5
Contratar solucdo digital para integracdo de Loja Franca ao sistema de 3 5 5
controle e fiscalizagdo aduaneira (Integra Loja Franca)
Contratar acesso remoto VPN 2 2 4
Contratar sistema de controle de emissdo de Certificado de Seguranca 1 3 4
Veicular (SISCSV)
Contratar solucdo digital para automatizar validacdo de documento (API
VIO Decoder) 1 3 4
Obter solucdo digital de consulta de dados de Declaracdo Unica de 5 5 4
Exportacdo - DU-E
Contratar acesso a painel com informagdes sobre frota de veiculos 1 1 5
nacionais (Painel de Inteligéncia Veicular)
Contratar administracdo de rede de longa distancia (WAN+) 2 2
Contratar consultoria técnica 2
Contratar hospedagem de Autoridade Certificadora 2
Contratar plataforma para emissdo de Créditos de Descarboniza¢do 1 1 5
(CBio)
Contratar dados como servico (DaaS) 1 1
Contratar desenvolvimento e manutenc¢do de software 1 1
Contratar digitalizacdo de documentos por imagem 1 1
Contratar infraaestrutura de rede 6ptica de comunica¢des (Infovia) 1 1
Total Geral 2253 5312 7565

Fonte: Portal Gov.Br, extraido em 15/01/2024
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Anexo 2 - Capacita¢es realizadas
NUmero de Carga

Instituicao

participantes| horaria

Live - Orienta¢do para Implementacao do Sistema Eletronico de ] 100 CGU
Agendas do Poder Executivo Federal (eAgendas) '
Palestra - Mulheres na lideranca 3 2,00 SERPRO
Roda de Conversa: Mulheres e desafios na carreira 5 1,00 SERPRO
Seminarios Nacionais de Ouvidoria 2023 5 8,00 CGU
Webinar Jornada Educacional No Frontier - Rituais de conexdo 4 1,5 SERPRO
Servicos publicos e defesa dos usuarios 2 20,00 Enap
Palestra - Neurodivegentes 4 1,50 SERPRO
Palestra - Pesquisa com Usuario 3 1,50 SERPRO
Webinar - Gestdao remota e hibrida - Gerencial 1 3,00 SERPRO
Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Dendncias 5 9,00 CGU
11 anos da LAl | Transparéncia e Acesso a Informacdo: Desafios
para uma nova |Décadap ’ 4 12,00 cGU
[SISOUV] 1° Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema
de Quvidorias de 2023 4 220 ceu
NEAA -
Encontro NEAA/CAIXA com BNDES sobre Assédio 4 4,00 Caixa e
BNDES
[SISOUV] 22 Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema
de Quvidorias de 2023 > 220 ceu
Live - Monitoramento e obriga¢8es de transparéncia ativa
governamental . " 2 1,50 U
Live - Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e corregedorias
nas denuncias de assédio sexual 3 1,50 cGU
Webmar —Nlnstér/mgs de Integﬂd?de. no fortalecimento das 5 150 SERPRO
organizacdes publicas, transparéncia e governanca
Webinar - Incidentes de Seguran¢a com Dados Pessoais, O que 3 150 SERPRO
fazer?
Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e
melhogria de sqervigos publicos : e ! 20,00 Enap
Controle Social 2 20,00 Enap
Acesso a Informacgao 2 20,00 Enap
Introducdo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais 0 20,00 Enap
Protecdo de Dados Pessoais no Setor Publico 1 15,00 Enap
Pesquisa com usuarios: como ouvir cidaddos e empresas para 1 20,00 Enap
melhorar seus servigos
Primeiros passos para uso de Linguagem Simples 1 8,00 Enap
12° Workshop Educagdo Previdenciaria 1 4,00 SERPRO
Eli\(/jea;;él: um caminho para otimizar o Servico de Informacdo ao 1 2,00 CGU
Conferéncia Livre Nacional de Ouvidoria do SUS 1 8,00 CGU
De Olho no FALA.BR 8 0,50 CGU
[Jornada Edgcaoonal No Fror.]tlrer] 3° Power Up - 4 200 SERPRO
Autogerenciamento e Produtividade

serpro.gov.br
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[Compassos] Soft Skills que fortalecem uma atitude ESG

(Environmental, Social e Governance) 3 2,00 SERPRO
Implantagdo e Gestdo de Ouvidorias 3 9,00 CGU
[Agendz,a Q(] Felicidade do Cliente: mais do que uma estratégia 4 150 SERPRO
de negdcio

[Compassos] Comunicacdo, Escuta Ativa e Feedback 4 2,00 SERPRO
[Agenda CX] Inovagdo da experiéncia do cliente 3 2,00 SERPRO
[7 SEARPRO Security Week] Cendrio do Risco Cibernético e 5 200 SERPRO
Tendéncias

Painel Estratégico: Cendrio econdémico e seus impactos 1 1,00 SERPRO
[7 SE'RPRO Security Week] Certificacdo Digital: Fraudes e outros 150 SERPRO
desafios

[Agenda CX] A origem de CX e tendéncias mundiais 3 1,50 SERPRO
[Compasso;] Equipes de Alta Performance - Atua¢do Integrada 1 200 SERPRO
e Colaborativa

Jornada Educacional No Frontier] 4° Power Up - Mentalidade 3 200 SERPRO

Remote First

Intensivo de Sistemas- Fala.BR 2 2,00 CGU

[Agenda CX] Como usar a jornada do cliente para criar

NN 5 1,5 SERPRO
experiéncias iconicas
[Grade Basica Gerencial] Se,g'uranlgq da Informagao, 1 15 SERPRO
Comportamento Seguro e Etica Digital Corporativas
[Grade Basica Gerencial] Diversidade, Equidade e Direitos 1 15 SERPRO
Humanos
Riscos Positivos na Estratégia Empresarial 1 3,00 SERPRO
[Grade Basica Funcional] Diversidade, Equidade e Direitos 5 15 SERPRO
Humanos

[Compassos] Mindset Agil para Organizacées Inovadoras 1,50 SERPRO

Gestdo em Ouvidoria 20,00 Enap

[Compassos] Design Thinking com foco em Inovagdo 2,00 SERPRO

2% Semana Serpro de Privacidade e Protecdo de Dados - 2° Dia 3,00 SERPRO

5
1
2
22 Semana Serpro de Privacidade e Protecdo de Dados - 1° Dia 4 3,00 SERPRO
4
1

Painel Estratégico ESG: no Corac¢do do Negocio e da Estratégia 1,50 SERPRO

[Grade Basica Funcional] Seguranca da Informacdo,

Comportamento Seguro e Etica Digital Corporativas > 1,50 SERPRO
22 Semana Serpro de Privacidade e Protecdo de Dados - 3° Dia 1 3,00 SERPRO
Seminarios Nacionais de Ouvidoria - Sdo Paulo 5 3,50 CGuU
Webinar de Ll.der,an.ga - Inteligéncia Emocional, Saude Mental e 1 150 SERPRO
Seguranca Psicoldgica

Workshop para a Rede Serpro de Privacidade e Protecdo de

dados (RSPPD) 1 3,00 SERPRO
[Compassos] Criatividade e Inovagdo Disruptiva 4 2,00 SERPRO
[Compassos] Mindfulness e Detox Digital 3 2,00 SERPRO
[4 /D@Ioggs sloblre EElca na Anwsa] Ident|f|car para combater: 4 200 Anvica
assédio, discriminacdo e racismo no ambiente de trabalho

1° Seminario do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo 6 9,00 cGU

Federal
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Férum Nacional de Gestdo da Etica nas Empresas Estatais 1 5,00 BNDES,/
Petrobras

[Compassos] - Inspirando e Desenvolvendo Pessoas 3 1,50 SERPRO

[AgenAda Q(] Os 7 passos para um atendimento ao cliente com 5 1.00 SERPRO

exceléncia

Live - LAl Informacdes classificadas 3 2,00 CcGU

Auséncia de Conflito de Interesses: quando o Agente Publico 4 200 cGU

atua como exemplo para a sociedade

Webinar - Temas de Customer Experience 1 2,00 SERPRO

Certificagdo PMP e CAPM Parte 8: Gerenciamento de

o 1 5,00 Alura
Comunicagao
Certificagdo PMP e CAPM Parte 9: Gerenciamento de Riscos 1 4,00 Alura
Cert'|f|lcajg:ao PMP e CAPM Parte 10: Gerenciamento de 1 400 Alura
Aquisi¢Bes
Certificagdo PMP e CAPM Parte 11: Gerenciamento de Partes ] 400 Alura
Interessadas
Certificacdo PMP e CAPM Parte 11: Cédigo de Conduta e Etica 1 4,00 Alura
Lideran¢a Feminina Humanizada 1 16,00 SERPRO

Dia Internacional Contra a Corrupcao 1 2,00 CGU
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Anexo 3 - Informes

1 GRCI como atitude

GRCI como atitude

2 Terceirizados do Serpro conhecem o Cédigo de Etica, Conduta e
Integridade da empresa, divulgado por meio do Primeira Leitura, em
17/02/2023

NOTICIAS

Terceirizados do Serpro conhecem o Cédigo de
Etica, Conduta e Integridade da empresa

Gestio

Acdo educacional fortalece a cultura de respeito, a observéncia dos valores, normas e principios éticos
para todos que atuam no Serpro

De 8 a 10 de fevereiro, a Comissio de Etica do Serpro (CES), em conjunto com a

Ouvidoria-Geral, realizou itacio sobre o Codigo de Efica, Conduta e
Integridade do Serpro aos empregados terceirizados da Sede e das regionais, bem
como para os g das . 9 de contrato da

de Aquisic e

Superintendéncia de Servicos (Supcs) e da
Contratos (Supga). Na ocasido, também, foi apresentado pela ouvidora, Karina
Bruno, o Canal de Dentncia da empresa. Ao final, todos receberam de certificado de
participacdo

O objetivo dessa acdo ional foi o de a cultura de respeito e
observancia dos valores, normas e principios éticos que se espera de todos aqueles que atuam no Serpro ou em seu nome

bem comodos que prestam servicos 3 empresa, uma vez que € exigido que os estabelecimentos prestadores de servicos e
seus empreg respeito aos principios éticos, de i i e as regras de conduta estabelecidos no Cédigo de Etica
Conduta e Integridade do Serpro.

Os membros da Comiss3o de Etica, Lincoln Ferreira Dantas (Supop) e José Amin Nasser (Sunef) compartiharam seus
conhecimentos sobre o Codigo de Etica com os participantes, promovendo a reflexdo sobre situacdes que podem
representar desvios éticos. Em seguida, a ouvidora do Serpro, Karina Bruno, explanou sobre o Canal de Denuncias e
explicou os p arios para que cidaddo possa relatar condutas que contrariem o Codigo de Etica
Conduta e Integridade do Serpro. A CES ] da S i éncia de 3o (Suped), da Supcs, da
Ouvidoria e de todos que colaboraram para que essa acao fosse concretizada.

A Comissao de Etica do Serpro esta sempre a sua disposigdo para ajudar
E-mail: i i .gov.br (61) 2021-8432

Como fazer uma ancia de ir i i i e desvio ético
Pela intemet: Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
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3 O que é e onde estd a Ouvidoria, divulgado por meio do Primeira

Leitura, em 23/02/2023

Primeira
Leitura_

Seu boleam de notioas cdiano
GESTAO

O que é e onde esta a Ouvidoria
do Serpro?

Um canal de escuta ao alcance das pessoas

23 de feverero de 2023

A Ouvidona do Serpro ¢ usdade do Sistema de Ouvidona do Poder Executivo Federal
(5150uv), com atnbuigdes @ competnclas regulamentadas pelo Decreto n.® 9.492, de 2018,
SUjeIta 3 SUPervIS30 TECNICa @ 30 monitoramento da Ouvidona-Geral da Uni3o, sem prejulzo
da subordinagdo administrativa a0 Conselno de ACMINStragao do Serpro, a quem se
encontra vinculada desde margo de 2022

COmO 0 Serpro ¢ UMa empresa pubiica, a3 INformagdes ¢ decisdes COrporativas s3o
essenciaimente pUDICAS & devem 5tar Cessiveis 3 QUAIGUEr PRSI0A NO exercicio de sua
Cidadania. A Ouvidona do Serpro € uma iInstancia de exercicio do controle socal € um
Importante INstrumento da governanga corporativa € da democracia participativa.

Por meio de atuag3o, 0 dadao pode contribulr com a melhoria da gest3o corporatva @
comercial do Serpro. Seja pedido de acesso 3 INformagao, dendncia, reclamagao, solicitagao,
SUGest30 e, até mesmo, eloglo, as manifestagdes devem ser tratadas com empata,
imparcialidade e focada na Lolugdo pacifica de conflitos

Para 1550, Ca0a resposta CONCIUSIVA déve Ser Clara @ ransparente para facilitar a valorizagao
€ 3 defesa dos direitos dos Cidadaos. Conhesa a pigina elerdnica da Ouvidoria e veja todas as
formas de controle e Participacdo social existentes no Serpro!

.mommdﬂnp

serpro.gov.br

4 Regra é a transparéncia e a exce¢do é o sigilo, divulgado por meio
do Primeira Leitura, em 20/03/2023

Pril:neira Azesze ediglez o™
Leitura_

Sev Doletim de noticlas ciario
GESTAO

"Regra é a transparénciae a
excecdo é o sigilo”, informa a
Ouvidoria da empresa

Serpro concede grande maioria dos pedidos de acesso a informagdo

20 de margo de 2023

EM CONSONANCIA cOm & legisiacdo que determing a divuigacdo das agdes das atvidades da
Ouvidoria, 8 8rea no Serpro destaca que 0 Servigo de Acesso A Informaglo (SIC) recede ¢
trata 03 pedidos de acesso & Informago. diretamente na plataforma Fals BR da
Controladora-Geral da Uni3o. O3 pedidos s80 feitos por qualquer pessoa. fisica ou juridica,
Qque deseja obter Informagdes produ2idas ou Custodiadas pelo Serpro

Apesar da empresa ndo possulr Informagdes Classificadas como Siglosas. Nos termos da Le
n* 1252772011 € 00 Decrato n* 7.724/2012, N3 3 previsio de algumas nipdteses de restriclo de
Ces50 por determinagdes legails, t1ais COMO: segredo Industrial siglo empresarial sigio
decorrente de risco & competrividade ¢ & governanga empresarial, Restrigdo especial -
Documento preparatorio e outras.

NOS GIRIMOS trés anos, em torno de 15% dos Pedicos de acesso 3 Informag3o foram
Negacos. Cujds restrigdes de acesso foram fundamentadas normaimente como sigilo
empresarial por solicitarem Informagdes, de cardter sigiloso. so0bre 0 negécio do Serpro
Para connecer mals sobre 3 Lel de Acesso A Informagdo e O SIC-5erpro. scesse aqu

lmmommwunamp
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5 Conhecga os resultados da Ouvidoria no ano de 2022, divulgado por 6 Ouvidoria do Serpro é canal de atendimento e de escuta, divulgado
meio do Primeira Leitura, em 05/04/2023 por meio do Primeira Leitura, em 09/05/2023

Primeira et 03 0es 001

Leitura_

Dolesim de Aasicies it
GESTAO

Conheca os resultados da
Ouvidoria no ano de 2022

Relstono Anual da drea estd publcado no Portal da Transparénos e
Governarga

03 O abed de 202D

O3 reskacos co Ouvsons 70 ano oo 2002 estho Cuponbdi2eccs MO mlaive s
osponivel 0 Portal 20 Traviparinge ¢ Covernands. Comvedd 08 PrnCpas dads
ALTPEAION @ CONCIL 1041 dat "es  2agtet

O AUATSparensa BT Cumpre 1I0% 003 Rers Je Gy A0 OO g0

® 33.14% can wanfertacten 1do 10N tagler
o Tompa oo recpaens Ast man foctacher am mAda & de 226 10 A

11 propottad S0 AerfeCoaments A Pretstaclo 904 Serviios foram spretentadss a0

6"5 CL N 1]
o Ji08% 003 penans O¢ 82350 & wiormacd foram CONCea 0 24 0203303
o Tempo 08 resposi 306 $e31300 em méda ¢ Oe 1329 Cus

o Nove servigos sveledos. por mels 00 Congelno e Usudrion. cboveram ato Ingice no
NS00 “ALENOeY” 35 CHPECIIING. S8 SN CONr W™ “STsfens” ¢ ConsOeram Wuio
O™ 8 QUANTATE B4 DreTtaclo OF T gon

Quer conhecer menor 83 STVESTeS 08 OUV00NE) Asesse o Neletinn Amast de Ouwtone

Aow 2324

serpro.gov.br

NOTICIAS

Ouvidoria do Serpro é um canal de atendimento e
de escuta ativa

Cretao

Receber e tratar manifestagdes @ a principal atribuicao da area ao alcance das pessoas

Ao receber uma manfestacdo 3 Ouvdora do Serpro INiCRimente realiza analise do
conteddo €, em SeQuUIda. encaminha 3 drea gestord responsdvel pela emissdo da
resposta que deve fornecer, dentro dos prazos estabelecidos. todas as informagdes
necessanas 30 tratamento para 3 elaberagdo da resposta conciusia

Esse tratamento € realicado de forma empitca. respeiiosa e imparcial Se
RIACICNIAA 3 Prestagdo 008 NOSHON SENICOS 09 Qes0Nes de produos @ 00 SerViKos
h devern analisdr o responder. de forma clara, objetiva & simples, informando a
viabidade ou n3o 62 30iugio o prodiema ¢ de Atendimento 303 PO3303 USUANCS
Nesse caso 3 salisfacio das expectatvas de um alendimento eficaZ ¢ 3 Quakdade da prestagio 0o senigo devem ser o 10O
no ratamento dessas mandestacies Se relacionada § gestho ¢ 30 Fabalho, Sreas responsivess pelos processos
corporativos e, se for 0 caso, as chefias devem contrbur com a promeg 3o de diadiogo entre 0s empregados e o Serpro

Nesse espago de escuta 3 seguranga deum tr D € empitico deve favorecer 3 é0ca, orespefio e
transparéncia nas relagdes do Wabalho Com isso, espera-se que. com uma escula ativa. haja identficacio de problemas e
soluches eistentes Na empresa 1580 promove 3 valonZacho do rabaiho & as relacies com 08 empregados. bem como o
formento & partcipacdo e conlrole socal do cidaddo. em prol da constante melhona continua dos servigos prestados e dos
Processos corporativas A Ouidona do Serpro & uma instinca de exercico do cantrole social @ um importante instrumento
03 QUVErMNANGa COMOrativa ¢ 43 demMOCracia participativa

Conte com 3 Ouvisona' Quer 1a2er Jiguma manifestacdo? Azesss » Matatorms Fas BR
(hiips Malabr ogu gov bopublicoManifestacao/Seleconar Tipold andestacao aspx?RelumUri=%21)
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6.1 GRCI - Ouvidoria do Serpro é canal de atendimento e de escuta,
divulgado por e-mail, em 09/05/2023

Receber e tratar manifestagoes ¢ 2 principal atribuiso da Ouvidoria

Ouvidoria do Serpro é um canal de atendimento e de escuta ativa

serpro.gov.br

7 Ouvidoria do Serpro é 0 nosso canal de denuncia, divulgado por meio
do Primeira Leitura, em 04/08/2023

e

»

digdes antt

Primeira
Leitura_

Seu boletim de noticias diario
GESTAO

Ouvidoria € o nosso canal de
denuncia

Central segura e confiavel de recebimento e tratamento de denincias

04 de agosto de 2023

0O resguardo do sigilo e da identidade do denunciante, a confidencialidade do teor, o
anonimato do denunciante e as medidas de proteg3o aos denunciantes e as testemunhas
de boa-fé sdo condigdes indispensaveis no tratamento das denuncias.

Como instancia de Integridade, a Ouvidoria é responsavel pelo Canal de Dentncia do Serpro.
Tem como competéncia o recebimento de denuncia dirigida 8 empresa e 0 cumprimento de
agdes necessarias ao seu tratamento, bem como a adogdo de medidas necessarias 3
salvaguarda da identidade do denunciante e a prote¢do das informagdes recebidas, nos
termos do Decreto n® 10.153, de 2019.

A dentincia que indigue violag3o de normativos e legislagdes, relacionada a empregados e
administradores em suas atividades laborais e empresariais pode ser cadastrada na
Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a informagao “Fala.BR". Criada pela
Controladoria Geral da Unido (CGU), a Fala.BR permite que qualquer pessoa, fisica ou
juridica, possa registrar uma descri¢do clara dos fatos ilegais ou irregulares ou seus indicios
que permita a apuragao,

Conhega a pagina eletrdnica Canal de Dendncia do Serpro que informa algumas possiveis
irregularidades e ilegalidades e como se pode fazer um bom relato de denuincia.
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8 Guia Lilds - Esteja atento para as questdes de assédio e
discriminagdo, divulgado por meio do Direto, em 23/08/2023

Direto_
CIDADANIA

Esteja atento para as questoes de
assédio e discriminacao

segunce o 1. pudcase pels Ouveona-ders ¢»
VB0, CASOD O eS0T OU PESIONE 14 Je0NTe CO™ Mgema
SIS O M3000 v ST mnegle NS aMBette O¢
TOBHIR0. T © Jever 08 OTENTAT & DEII0E SII0SU0N OV
AAADES METH 005 VI TET0T @ 59 PII3 O L0N0e O

og 3270 G0 SeruCh

NATIAT 2emagter 2T Dreenclo & TATATeT M

23000 oY & Jod @ ) Srmnagdo ne Governe
Facers. » el POCE CONTECET CONCATOE @ SIETD S S0 005 Je P05 O8 STedes ¢ Je
003 QUE DOCI™ 147 $MNN0IN0T COMO 2101 00 M00 O SU Ml Ou D0 08

por o ABCBO D COSTEIE TT P8 ACERT 08 TSN
POr 350 100 OTATENTE 6. 0TS Ul PECIIN0. COMIUTE © Matenal A8 "0350 DIg e

E™ Co20 00 OUVOR: 30370 0 G d LABT 0w DBV (220 e20ecco. NDO faue

COM S8l Dr-83 IS0 VNSO UME MENLAgeT 28 © ™

Corte com 3 Ouvidora 30 Serpro No enfrertamento 30 253830 Moral ou sendl ¢ %
ancrirrerac o’
€™ C030 00 OUvidas 30000 © Gud Lids ou Mgu™ B30 e300, 30 fidue Com ¢lad

Tre-03 0g0 Emve v mensagem pars 0 oMl o sges Bie $

serpro.gov.br

9 Guia Lilds - Caso presencie uma cena de assédio sexual como
testemunha ou como vitima, denuncie, divulgado por meio do Direto,
em 28/08/2023

Direto_
CIDADANIA

Esteja atento para as questoes de
asseédio e discriminacao

legunce o 8. puticase pels Ouveoralers ¢
VOO, CESO O PESIOr OU PESIONE 14 Je0NTe CO™ Mpema
STALEC O 300 v ST mragle PT aTaeTte O6

ARG, 0T © Jeve” 08 OTENTET & DISIOE S35 Ov

IAAADES BCETCH 007 VI TTRT0T @ 50 PO O SO0 Of

Ne1IaT Srentagler SaTE Drevenclo ¢ Tatamesto a0
23000 oy ¢ 1wl ¢ b Srngde ne Governe
Facoers » ©%0 POOH CONTRINT CONCATOL § TR 05 T8 MO0 T8 PEITOE 08 ATTudes ¢ 08
03 QUe POCA™ 107 $MNNGI00S COMO 20E 00 MO0O o7 U e Su S0 G0

0 om ABCHO PO COPTENID T0T FeACERT 08 TE0IMO
Por 330 100 ™A TME & 0TI Gl "L 0. COTSUTe © Maleral M8 "33 DIg T
E™ Ca20 00 0UVORS 30070 0 Guld LADS 0w Digum (020 e10eC"co. AJ0 faue

Conte com 3 Ouvidora 30 Serpro o enfrertamento 30 353430 Mrdl ou sewudl ¢ &
ancrieriracho’
€™ 030 00 Ouvidas 3000 © Gua Lids ou Fgu™ 30 030000, 730 fiaue Com ¢lad

Tre-01 0o Emne uma mensagem pars 0 emal oy sgee Bie s
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10 Guia Lilas - Ndo se cale! Denuncie qualquer tipo de assédio sexual,
divulgado por meio do Direto, em 04/09/2023

Primeira ———
Leitura_

CIDADANIA

Nao se cale! Denuncie qualquer
tipo de assédio sexual

Confira, no Guia Lilés, as caracteristicas dessa conduta abusva
manifestada por palavras geslos e alitudes

serpro.gov.br

11 Guia Lilas - Assédio moral é crime, denuncie!, divulgado por meio do
Direto, em 11/09/2023

Primeira PSS
Leitura

CIDADANIA

Assédio moral é crime, denuncie!

Atente as condutas abusivas que se repitam de forma sistematca
atingindo a dignidade, a integndade psiquica ou fisica do trabalhador

mziec moral € 1008 CONCuUta abu 2. & exemp O oo, paavras © muuoe: que e
eptam de forme sstemitcs. a2nPnoC 8 SgNCede "egrcece puguce ou fce Oe um
F o™ Mgt = S0 e e slieTeTe

e Orentacde e evengdo & ratame &0 i mora e Sexuai ¢ o

- mnacio no Governo Fecdera

Conte com a Ouvidoria do Serpro no enfrentamento do assédio moral ou sexual ¢ da
discriminaciol
Em Cas0 G CUVICaS SODre © Guia Likds ou aigum Caso especiico. ndo figue com elas

sre-35 ioge. Envie UM MeNnsagem PIra © EMAL CUVOONS FeraBTePro §Oov B
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12 Guia Lilds: Nao de silenciel Denuncie quaisquer atos de 12 Saiba mais sobre o Portal da Transparéncia e Governan¢a do
discriminag¢do ou preconceito, divulgado por meio do Primeira Leitura, Serpro, divulgado por meio do Primeira Leitura, em 23/10/2023
em 11/09/2023
Primeira
NOTICIAS Leitura_
Nao se silencie! Denuncie quaisquer atos de
discriminacdo ou preconceito

GESTAO

Saiba mais sobre o Portal da

Caadana -
Transparéncia e Governanca do
Guia Lilas traz informacdes sobre como proceder em casos de atitudes preconceituosas Serpro
: Curt 0 :.:sﬁzzu mplementac3o. 0 site teve um aumento de 20 34% nos

O Gua Lias integra o Plano de Enfrentamento 20 Assédio Moral e Sexual e 3
Dscnminacdo no Poder Executivo Federal. coordenado pelo Ministéno da Gestio e
€G3 Inovacdo em Servicos Publicos (MGI). O guia traz anda um protocolo especifico
Cdestnado 3s vilmas com esclarecmentos de COmO proceder em Casos de 3ssédo
moral. sexual ou dscriminagio

= ‘eTaTeTa e

N30 se sdence

Discriminaclo é toda distinclo, exciuslo, restriclo ou preferéncia baseada em sexo
género, idade, crientacdo sexual deficéncia crenca religiosa. conviccdo Siosdfica ou politica. raga. cor. descendéncia ou
ongem nacional ou étnica. que tenha POr Objeto aNular Ou restNgr © reconbecimento. GOZO OU eXErcicio. em iguaidade de
condicdes. de dwetos humanos ¢ iberdades fundamentars nos Campos POlSco. econdmico, social. cultural ou em qualquer
outro campo da vida pibliica ou privada Quer saber mais sobre esse tema? Leia 0 Guia Lités: Orientagdes para prevencio ¢
tratamento 20 as3édio moral e sexual ¢ & dscrminacio no Govemo Federal

Atuagio da Ouvidoria
A Ouvidoria do Serpro disponbiicard permanentemente 3cess0 30 Guia Lids na pdgina eletrdnica do Cana % D s para

Que empregados. gestores fomecedores. lercerizados. usulnios & cidadios possam ler & consullar 0s conceilos de assédio
sexual. moral e de discrminacdo e 3s onentacdes 0o Governo Federal sobre enfrentamento e tratamento de denUnCia

500w 4 eemciche ca acte
‘€ preciso que 33 Pessoas Sabam identificar ¢ prevens 0 233600 @ 3 discriminacdo dentro da empresa e © Guia Lilds vai nos
sjudar. cada vez mais, 3 combater ¢ punir esses comportamentos 10XCos Que prejudicam as Pessoas’, aponta Karina Bruno
Ouvidora do Serpro. sobre 3 importincia de 10dos 03 empregados e gerentes lerem e consultarem o manual

Mo sagra Toce o Foegrace’ ¢ pomme con

ez oo Com

Conte com a Ouvidona do Serpro no enfrentamento GO 2336050 Moral ou sexual ¢ da discrIMInagao!
- Em caso de diwidas scbre 0 Guia Lids ou aigum ¢330 especifico. nio fique com elas. fire-3s logo Envie uma
mensagem para 0 e-mad cuvidona-ger a@senpro gov br

serpro.gov.br 38



Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria - 2023

14 Serpro conquista o selo diamante no Radar Nacional de
Publica, em 23/11/2023

NOTIOAS

Serpro conquista o selo diamante no Radar
Nacional de Transparéncia Publica

o -
weailo .

e

sremnance .

BATha oo amvicEe
aere .

.5 w0 O NS AT ¢ 3

serpro.gov.br

Transparéncia

15 Serpro participa de encontro sobre prevenc¢do e combate a discriminagdo,
assédio moral e violéncias sexuais, em 24/11/2023

NOTICIAS

Serpro participa de encontro sobre prevengao e
combate a discriminacao, assédio moral e
violéncias sexuais

=

Evento, realizado na adade do Rio de Janeiro, reuniu especialistas da Petrobras, Sest. BNDES e de
outras enbdades

Principlos basicos de ESG

Praven

w0 COM 06 teMas ratados N Gverto

am 4o encantro

= empeesa
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