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Desempenho dos Indicadores 
de Governança Corporativa 

4º trimestre
Janeiro a Dezembro de 2024



o Indicadores em conformidade com o Estatuto Social do Serpro:
Art. 24. Compete à Diretoria Executiva no exercício das atribuições decisórias concernentes às finalidades do Serpro e respeitadas as diretrizes
fixadas pelo Conselho de Administração:

VI – monitorar as metas de desempenho do Serpro, elaborando relatórios gerenciais com indicadores de gestão e avaliando no mínimo:
a) a sustentabilidade econômico-financeira dos negócios;
b) o nível de suficiência da capacidade de produção e desenvolvimento e de prestação de serviços;
c) o grau de satisfação dos clientes;
d) a evolução dos níveis de serviços prestados; e
e) os riscos estratégicos e as respectivas medidas de mitigação.

o Metas revisadas e aprovadas para 2024;

o Atualizados KRI- Indicadores Chaves de Risco – Key Risk Indicator alinhados ao 
Planejamento Estratégico 2024 e

o Incluídos indicadores de Riscos Positivos.
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Premissas



Desempenho dos indicadores de Governança 
Corporativa 

4º trimestre  2024
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Legenda: ⬤ ≥ 100% ⬤ ≥ 90% e < 100% ⬤ < 90% 4

1. Índice de Caixa mín  3
máx 8 6,1 • 203,33 6,69

2. Margem EBITDA 17,90% 21,36% • 119,33 17,74%

3. Índice de Inadimplência do Exercício 4,20% 10,22% • 41,10 3,40%

4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios 50,00% 61,02% • 122,04 92,97%

5. Índice de sinistralidade do plano de saúde 107,00% 117,86% • 90,79 -

6. Eficiência Operacional do Desenvolvimento 185 198,52 • 107,31 200,19

7. Disponibilidade Média de Nível de Serviço 99,65% 99,73% • 100,08 99,74%

8. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI 100,00% 100,00% • 100,00 100,00%

9. Taxa de redução do transbordo do desenvolvimento 8,00% 13,40% • 167,50 -2,91%

10. Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas 0,8 0,8 • 100,00 -

11. Quantidade de contratações inovadoras 3 0 • 0,00 -

12. Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD 100,00% 56,82% • 56,82 56,82%

13. Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação 50,00% 33,33% • 66,66 -

14. Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues 2 1 • 50,00 -

15. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro 75,00% 85,24% • 113,65 77,35%

16. Conquista de Certificações empresariais em âmbito nacional e internacional 1 1 • 100,00 -

17. Horas de Treinamento 38h 52,35h • 138,41 44,37h

18. Índice de qualidade do ambiente de trabalho 70,00% 74,00% • 105,71 83,39%

Resultado 
2023
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Dimensão Indicador Meta Realizado • Alcance (%)


Quadro Geral - Fechamento2024

				Dimensão		Indicador		Meta		Realizado		·		Alcance (%)				Resultado 2023



				Sustentabilidade Econômico Financeiro		1. Índice de Caixa		mín  3
máx 8		6.1		·		203.33				6.69

						2. Margem EBITDA		17.90%		21.36%		·		119.33				17.74%

						3. Índice de Inadimplência do Exercício		4.20%		10.22%		·		41.10				3.40%

						4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios		50.00%		61.02%		·		122.04				92.97%

						5. Índice de sinistralidade do plano de saúde		107.00%		117.86%		·		90.79				-



				Eficiência
 Operacional		6. Eficiência Operacional do Desenvolvimento		185		198.52		·		107.31				200.19

						7. Disponibilidade Média de Nível de Serviço		99.65%		99.73%		·		100.08				99.74%

						8. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI		100.00%		100.00%		·		100.00				100.00%

						9. Taxa de redução do transbordo do desenvolvimento		8.00%		13.40%		·		167.50				-2.91%

						10. Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas		0.8		0.8		·		100.00				-

						11. Quantidade de contratações inovadoras		3		0		·		0.00				-



				Governança		12. Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD		100.00%		56.82%		·		56.82				56.82%

						13. Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação 		50.00%		33.33%		·		66.66				-

						14. Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues		2		1		·		50.00				-

						15. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro		75.00%		85.24%		·		113.65				77.35%

						16. Conquista de Certificações empresariais em âmbito nacional e internacional		1		1		·		100.00				-

						17. Horas de Treinamento		38h		52,35h		·		138.41				44,37h

						18. Índice de qualidade do ambiente de trabalho		70.00%		74.00%		·		105.71				83.39%





GRÁFICOS HISTÓRICOS

		1. índice de Caixa

				Realizado		Meta

		2019		3.40

		2020		6.10

		2021		7.63		3

		2022		6.30		3

		2023		6.69		3

		2024		6.10		3

		2. Margem EBITDA

		Ano		Realizado		Meta

		2019		20.89%		17.96%

		2020		18.88%		14.41%

		2021		23.23%		18.41%

		2022		23.13%		17.92%

		2023		17.74%		18.44%

		2024		21.36%		17.90%











		3. Índice de Inadimplência

		2019		4.30%		5.25%

		2020		3.61%		5.25%

		2021		4.13%		5.25%

		2022		7.52%		5.25%

		2023		4.30%		5.25%

		2024		10.22%		4.20%

		7. Disponibilidade Média de Nível de Serviço

		Ano		Realizado		Meta

		2019		99.51%		99.50%

		2020		99.46%		99.50%

		2021		99.73%		99.52%

		2022		99.67%		99.53%

		2023		99.75%		99.65%

		2024				99.65%

















		9. Eficiência Operacional do Desenvolvimento

		Ano		Realizado		Meta

		2019		124		160

		2020		156		140

		2021		204		160

		2022		206.27		170

		2023		200.19		185

		2024		198.52		185







		6. Índice de Qualidade do Ambiente de Trabalho

		Ano		Realizado		Meta

		2019		79.10%		60.00%

		2020		77.41%		80.00%

		2021		75.40%		79.73%

		2022		75.44%		80.00%

		2023		83.39%		83.00%

		2024		74.00%		70.00%

		7. Horas de Treinamento

		Ano		Realizado		Meta

		2019		57.2		38

		2020		67.97		38

		2021		63.89		38

		2022		42.72		38

		2023		23.37		38

		2024		52.35		38

		8. índice de Governança e Gestão - IGG Serpro

		Ano		Realizado		Meta

		2019		84.83%		80.00%

		2021		91.91%		80.00%

		2022		83.94%		80.00%

		2023		77.35%		85.00%

		2024		85.24%		75.00%

		4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios

		Ano		Realizado		Meta

		2023		92.97%		50.00%

		2024		61.02%		50.00%

																														67		67

																														28		28

																														5		5

																														100

		7.  Índice de Eficiência do SOC – Incidentes de alta criticidade de SI

		Ano		Realizado		Meta

		2022		100.00%		100.00%

		2023		100.00%		100.00%

		2024		100.00%		100.00%

		Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD

		Ano		Realizado		Meta

		1º T 2023		0.00%		0.00%

		2º T 2023		0.00%		20.00%

		3º T 2023		35.55%		45.00%

		4º T 2023				70.00%

		2024				100.00%



		Período		Resultado		Meta

		1º S		0		1.00

		2º S				3.00



Realizado	









2019	2020	2021	2022	2023	2024	3.4	6.1	7.63	6.3	6.69	6.1	Meta	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	3	3	3	3	



Realizado	

1º T 2023	2º T 2023	3º T 2023	4º T 2023	2024	0	0	0.35549999999999998	Meta	[VALOR]





1º T 2023	2º T 2023	3º T 2023	4º T 2023	2024	0	0.2	0.45	0.7	1	



Realizado	

2022	2023	2024	1	1	1	Meta	

2023	2024	1	1	1	



2024



Resultado	

1º S	2º S	0	Meta	

2023	2024	1	3	

Unidade







Realizado	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	0.2089	0.1888	0.23230000000000001	0.23130000000000001	0.1774	0.21360000000000001	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.17960000000000001	0.14410000000000001	0.18410000000000001	0.1792	0.18440000000000001	0.17899999999999999	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	4.2999999999999997E-2	3.61E-2	4.1300000000000003E-2	7.5200000000000003E-2	4.2999999999999997E-2	0.1022	Meta	



2019	2020	2021	2022	2023	2024	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	4.2000000000000003E-2	





Realizado	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	0.99509999999999998	0.99460000000000004	0.99729999999999996	0.99670000000000003	0.99750000000000005	Meta	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	0.995	0.995	0.99519999999999997	0.99529999999999996	0.99650000000000005	0.99650000000000005	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	124.46	155.68	204.15	206.27	200.19	198.52	Meta	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	160	140	160	170	185	185	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	0.79100000000000004	0.77410000000000001	0.754	0.75439999999999996	0.83389999999999997	0.74	Meta	



2019	2020	2021	2022	2023	2024	0.6	0.8	0.79730000000000001	0.8	0.83	0.7	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	2023	2024	57.2	67.97	63.89	42.72	23.37	52.35	Meta	[VALOR]

2019	2020	2021	2022	2023	2024	38	38	38	38	38	38	

Realizado	
2019	2021	2022	2023	2024	0.84830000000000005	0.91910000000000003	0.83940000000000003	0.77349999999999997	0.85240000000000005	Meta	
2019	2021	2022	2023	2024	0.8	0.8	0.8	0.85	0.75	

Realizado	
2023	2024	0.92969999999999997	0.61019999999999996	Meta	
2023	2024	0.5	0.5	




DMNS - QUADRO 4º Trim 2024

				 Serviço		Contratado		Realizado

				CCT IMPORTAÇÃO - MODAL AÉREO		99.00%		19.00%

				COMPROVI		98.00%		58.84%

				PAEX		98.00%		79.20%

				SISCOMEX ZFM		99.00%		79.44%

				SIEF		98.00%		80.95%

				E-PROCESSO		98.00%		89.41%

				DIRF		98.00%		95.23%

				CNIR		98.00%		95.51%

				LI		99.00%		96.52%

				IRPF		98.00%		96.92%

				SISCOMEX		99.00%		97.06%

				SISCOIMAGEM		99.00%		97.86%

				CCT		99.00%		98.66%





DMNS Detalhamento 4º Trim 2024

		 Serviço		Causa		Solução Aplicada

		CCT IMPORTAÇÃO - MODAL  AÉREO		Aplicação: Os parâmetros informados pelo usuário na consulta levaram a um tempo muito alto de processamento, gerando timeout na execução.		Ajuste na configuração. Aumento do timeout da infraestrutura.

				Aplicação: Ao registrar a recepção no sistema CCT-Importação, esse sistema não acionou o sistema MANTRA para registrar o armazenamento dessa carga.		Apuração especial. Foi executada uma apuração especial para efetuar a troca do consignatário na base do sistema Mantra

		COMPROVI		Aplicação: Falha no cadastro de solicidários.		Manutenção corretiva. Ajuste na funcionalidade por meio da 2024RDM/0000185157.

		PAEX		Aplicação: O problema foi causado com a implantação da demanda emergencial CORAT 25159.		Ajuste na Aplicação/Publicação de Build. Implantação de nova rotina.

		SISCOMEX ZFM		Infraestrutura de Servidor: O Ambiente apresentava lentidão aleatoriamente.		Ajuste de Configuração.

		SIEF		Aplicação: Falha na nova versão do Java 11.		Ajuste na Aplicação/Publicação de Build.

		E-PROCESSO		Infraestrutura de Servidor: Problema de infra que afetou o recebimento no e-Processo de processos vindos do SEI (conectividade com o WEB Service COMPROT). Além disso, Serviço 'Carga das Unidades' não foi ativado quando da criação da nova máquina.		Ajuste de Configuração. Criação nova máquina e migrado o serviço para a mesma. Ativada a carga de Unidades que pega as unidades atualizadas do SEI e carrega no Eprocesso.

		DIRF		Banco de Dados: Falha não esperada durante a execução da 2024RDM/0000180524 para incremento de disco no banco 146. Causa sendo investigada.		Restauração do banco de dados,

		CNIR		Aplicação: Falha na visualização por parte do proprietário do documento do Imóvel.		Executada a função “manualmente” pois ela é chamada pela rotina. A ação foi apenas a função de atuação da visibilidade que foi processada manualmente para solução do passivo, ou seja, o cenário somente para os documentos do dia 31/10 que não estavam visíveis.

		LI		Aplicação: Foi identificado que após a carga da nova base legal das NVE, alguns atributos continuaram ativos, ficando com registros duplicados.		Execução de apuração especial para corrigir a base de dados.

		IRPF		Aplicação: Erro na publicação da demanda evolutiva para projeto novo.		Ajuste na Aplicação/Publicação de Build

		SISCOMEX		Aplicação: Bloqueio em 1 registro de CE MERCANTE não baixado por motivos não conhecidos.		Execução de apuração especial para corrigir a base de dados.

		SISCOIMAGEM		Provável problema local do usuário, visto não ser identificado problemas no serviço, bem como não haver outros acionamentos.		Sem intervenção técnica.

		CCT		Banco de Dados: Por volta de 02/12/2024 22:45h, todos os jobs do SIEF foram colocados em HOLD indevidamente. HOLD é uma funcionalidade da ferramenta de agendamento que permite impedir a execução de determinado job/procedimento.		Manutenção corretiva. Liberação dos JOBS afetados.





Inadimplência por segmento

				Esfera		Valor  da inadimplência		%						Top 10 Clientes Inadimplentes

				Clientes OGU		R$415,963,535.52		92.39						Cliente		Esfera		Valor de Inadimplência (R$)		%		Qtde títulos

				Clientes Privado		R$16,902,077.13		3.75						RFB		OGU		266,707,010.63		59.24		186

				Clientes Não OGU		R$16,931,102.36		3.76						MGI		OGU		123,848,888.34		27.51		1673

														DIRETORIA DE ADM. E LOGÍSTICA		OGU		14,480,114.98		3.22		5

														AGÊNCIA AVENIDA PAULISTA SP		Não OGU		9,620,392.73		2.14		4

														SEC. NAC. SEGURANÇA PÚBLICA		OGU		2,479,089.22		0.55		144

														NAVECUNHA		Privado		2,326,636.29		0.52		1

														CGU		OGU		1,922,508.69		0.43		57

														COORDENAÇÃO-GERAL DE EXECUÇÃO ORÇAMENTÁRIA		OGU		1,416,068.23		0.31		7

														AG PLANALTO DF		Não OGU		1,059,518.49		0.24		8

														GI LOGÍSTICA BRASÍLIA DF - GILOGBR		Não OGU		1,018,417.81		0.23		17









																		424,878,645.41









Responsáveis

				Dimensão		Indicador		Responável pela medição (Equipe)		Responsável pela análise (Analista)		Publicador (Gestor)

		T		Sustentabilidade Econômico Financeiro		1. Índice de Caixa		Denis Fabricio de Mattos Cardoso, Henrique Alberto Craveiro Bittencourt Filho, 
Tiago Menezes Souza		Tiago Menezes Souza			Carlos Rodrigo da Silva Santana

		T				2. Margem EBITDA		Denis Fabricio de Mattos Cardoso, Henrique Alberto Craveiro Bittencourt Filho, 
Tiago Menezes Souza		Tiago Menezes Souza			Carlos Rodrigo da Silva Santana

		T				3. Índice de Inadimplência do Exercício - RNN-02		Jean Marcel Weber		Jean Marcel Weber			Carlos Rodrigo da Silva Santana

		T+1				4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios - RNN-06		Estevao Augusto de Oliveira Castro			Juliano Couto Gondim Naves		Georges Leitao dos Santo

		M				5. Índice de sinistralidade do plano de saúde - RNN-08			Giovanna Maria de Aguiar			Giovanna Maria de Aguiar			Giovanna Maria de Aguiar



		T		Eficiência Operacional		6. Eficiência Operacional do Desenvolvimento		Aisi Anne Pinheiro Costa, 
Andre Gustavo Ferreira de Carvalho, Camal Bazzi, 
Liliane Teixeira Santos, Marcos Antonio da Silva Lobo, 
Wesley Lisboa Dias		Aisi Anne Pinheiro Costa		Marcos Martins Melo

		M				7. Disponibilidade Média de Nível de Serviço		Luciana Meira Lima Barreira, Marcela Cristina da Rocha Marmo		Marcela Cristina da Rocha Marmo		Elaine de Fatima Pabst Kato

		M				8. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI - RNN-10		Inaldo Ramos Ribeiro		Inaldo Ramos Ribeiro		Tiago Sell Iahn

		T				9. Taxa de redução do transbordo de desenvolvimento		Aisi Anne Pinheiro Costa, 
Andre Gustavo Ferreira de Carvalho, Camal Bazzi, 
Liliane Teixeira Santos, Marcos Antonio da Silva Lobo, 
Wesley Lisboa Dias		Aisi Anne Pinheiro Costa		Marcos Martins Melo

		M				10. Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas - RNN-04		David Diego Fernandes Magalhaes, 
Julio Cesar de Oliveira Lima		Eunides Maria Leite Chaves		Eunides Maria Leite Chaves

		S				11. Quantidade de contratações inovadoras - RNP-02		Adriane Barros de Oliveira Nunes		Felipe Ferreira Pinto		Felipe Ferreira Pinto



		T		Governança		12. Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD - RNN-03		Andre Gustavo Bastos Lima		Andre Gustavo Bastos Lima		Glaucio Monteiro Rosa

		T				13. Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação - RNN-03		Andre Gustavo Bastos Lima		Andre Gustavo Bastos Lima		Glaucio Monteiro Rosa

		T				14. Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues - REP-02/2024		Andre Gustavo Bastos Lima		Andre Gustavo Bastos Lima		Glaucio Monteiro Rosa

		A				15. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro		Luiz Henrique Fadel Frazao		Luiz Henrique Fadel Frazao		Ana Flavia Bastos Guedes Resende

		T				16.Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessadas em âmbito nacional e internacional - RNP-01		Roberto Monteiro Couto		Maykel Douglas Sousa Rocha		Catharine Rafaele Chagas de Luna

		T				17. Horas de Treinamento		Ricardo Valerio Martelleto		Ricardo Valerio Martelleto		Flavio Luiz Silvestre de Albuquerque

		A				18. Índice de qualidade do ambiente de trabalho		Alcileide Soares dos Santos, 
Alice Gorini, 
Claudia das Chagas Prodossimo, David Diego Fernandes Magalhaes, Filipe Lima Queiroz, 
Lisley Depieri Paulela Piovesan, 
Rildo Costa Farias, 
Viviane Dias Malheiros de Pinho		Marcio de Araujo Benedito		Marcio de Araujo Benedito





Quadro geral com riscos

				Dimensão		Indicador

				Sustentabilidade Econômico Financeiro		1. Índice de Caixa

						2. Margem EBITDA

						3. Índice de Inadimplência RNN

						4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios RNN



				Eficiência Operacional		5. Eficiência Operacional do Desenvolvimento

						6. Disponibilidade Média de Nível de Serviço REN

						7. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI REN

						8. Empregados em processos de criticidade alta e muito alta RNN

						9. Taxa de redução do transbordo do desenvolvimento REN

						10. Propostas de migração para o Serpro Cloud One realizadas REN



				Governança		11. Índice de execução do Plano de Conformidade a ANPD RNN

						12. Índice de  de soluções digitais com RATs RNN

						13. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro

						14. Horas de Treinamento

						15. Índice de qualidade do ambiente de trabalho





KRI - ATUALIZADO

		Id do Risco		Riscos 2024		KRI ATUAL 		Diretoria		Indicador

		RNN-02		Inadimplência em níveis superiores à média suportada pela empresa		Índice de Inadimplência
Índice de Inadimplência do exercício		DIRAF		OK

		RNN-03		Interrupção da comercialização dos serviços de informação devido a não adequação à LGPD		Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD		DIJUG		OK

						Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação

		RNN-04		Profissionais em quantidade e em qualidade insuficiente para viabilizar a estratégia empresarial		Empregados em processos de criticidade alta e muito alta (2.3)
Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas.		DIPES		OK

		RNN-06		Impacto negativo do Serpros no resultado econômico e financeiro da empresa		Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios		DIJUG		OK

		RNN-07		Exposição à Fraude e corrupção		Índice de Execução do Plano de Integridade - 2023		DIJUG

		RNN-08		Aumento da sinistralidade do Plano de Saúde (Autogestão inadequada do Plano de Saúde)		Índice de sinistralidade do plano de saúde.		DIPES		OK

		RNN-10		Incidentes de segurança da informação e violação de dados		Índice de eficiência do SOC - incidentes SI		DIOPE		OK

		RNP-01		Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessados em âmbito nacional e internacional		Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessados em âmbito nacional e internacional		DIJUG		OK

		RNP-02		Inovar as formas de contratação e aquisição		Quantidade de contratações inovadoras		DIRAF		OK

		REN-02/2024		Baixa adoção da nuvem de governo		Propostas de migração de workloads de clientes para o Serpro Cloud One realizadas		DIOPE

		REP-01/2024		Aumento da capacidade produtiva do Serpro por meio de modelo de trabalho com empresas de processamento de dados estaduais e municipais		Não há		DIRCL

		REP-02/2024		Fornecer padrão de privacidade e proteção de dados para o governo em todas as suas esferas		Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues		DIJUG		OK





Conformidade

				Dimensão		Indicador		Conformidade



				Sustentabilidade Econômico Financeiro		1. Índice de Caixa		Estatuto Social, art 24, inciso VI
Lei nº 13.303/16, art 8º, inciso I

						2. Margem EBITDA

						3. Índice de Inadimplência do Exercício - RNN-02

						4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios - RNN-06

						5. Índice de sinistralidade do plano de saúde - RNN-08		Risco positivo



				Eficiência Operacional		6. Eficiência Operacional do Desenvolvimento		Estatuto Social, art 24, inciso VI
Lei nº 13.303/16, art 8º, inciso I

						7. Disponibilidade Média de Nível de Serviço		Estatuto Social, art 24, inciso VI
Lei nº 13.303/16, art 8º, inciso I
Indicador RVA/DIOPE

						8. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI - RNN-10

						9. Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas - RNN-04		Estatuto Social, art 24, inciso VI
Lei nº 13.303/16, art 8º, inciso I

						10. Quantidade de contratações inovadoras - RNP-02		Risco positivo



				Governança		11. Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD - RNN-03		Lei 13.709/2018 (LGPD)

						12. Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação - RNN-03

						13. Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues - REP-02/2024		Risco positivo

						14. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro		Acompanhamento periódico de aderência às recomendações dos Órgãos de Controle e melhores práticas do IBGC – Instituto Brasileiro de Governança Corporativa.

						15.Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessadas em âmbito nacional e internacional - RNP-01		Risco positivo

						16. Horas de Treinamento		Recomendação da  CGU

						17. Índice de qualidade do ambiente de trabalho		Recomendação do Comitê de Auditoria e Conselho de Administração





KRI - ATUALIZADO (2)

		Id do Risco		Riscos 2024		KRI ATUAL 		Diretoria		Governança
Corporativa		Justificativa		Indicador

		RNN-01		Elevada dependência financeira de clientes OGU		ME 5.1 - Receita operacional líquida não OGU		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE		OK		Será atualizado junto com o Planejamento Estratégico

						ME 6.2 - Receita operacional líquida		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE		OK		Será atualizado junto com o Planejamento Estratégico

		RNN-02		Inadimplência em níveis superiores à média suportada pela empresa		3. Índice de Inadimplência		DIRAF						OK

						Índice de Inadimplência do exercício				Sim

		RNN-03		Interrupção da comercialização dos serviços de informação devido a não adequação à LGPD		Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD		DIJUG		Sim				OK

						Índice de internalização de controles nos demais serviços de informação				Sim

		RNN-04		Profissionais em quantidade e em qualidade insuficiente para viabilizar a estratégia empresarial		8. Empregados em processos de criticidade alta e muito alta (2.3)		DIPES						OK

						Percentual de alocação de pessoas em áreas finalísticas.				Sim

		RNN-05		Risco de Greve ou paralisação 		Iminente perda de capacidade de entrega		DIPES						OK

						Índice de aceitação da proposta do Serpro de ACT pelas representações sindicais. 				Não		KRI monitorado pela DIPES

		RNN-06		Impacto negativo do Serpros no resultado econômico e financeiro da empresa		Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios		DIJUG		Sim				OK

		RNN-07		Exposição à Fraude e corrupção		Índice de Execução do Plano de Integridade - 2023		DIJUG		Sim				OK

		RNN-08		Aumento da sinistralidade do Plano de Saúde (Autogestão inadequada do Plano de Saúde)		Índice de sinistralidade do plano de saúde.		DIPES		Sim				OK

		RNN-09		Parque Tecnológico do Serpro se tornar obsoleto		ME 6.4 - Obsolescência dos ativos de TI do SERPRO		DIOPE						OK

						ME6.4 - Manter em 25% o indicador de obsolescência dos ativos de TI do SERPRO				Não		KRI monitorado no PE

		RNN-10		Incidentes de segurança da informação e violação de dados		7. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI		DIOPE		Sim



		RNP-01		Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessados em âmbito nacional e internacional		Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessados em âmbito nacional e internacional		DIJUG		Sim				OK

		RNP-02		Inovar as formas de contratação e aquisição		Quantidade de contratações inovadoras		DIRAF		Sim				OK



		REN-01/2024		Dificuldade para potencializar a carteira de clientes		KR4.3 - Atingir a receita operacional líquida de canais de vendas digitais de R$ X mi		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE		OK

		REN-02/2024		Baixa adoção da nuvem de governo		10. Propostas de migração de workloads de clientes para o Serpro Cloud One realizadas		DIOPE		Não		KRI monitorado no PE

		REN-03/2024		Reputação e imagem negativa		ME 1.1 - Elevar o Índice de Imagem e Reputação do Serpro para a Zona de Qualidade		DP						OK

						Índice de imagem do Serpro				Não		KRI monitorado no PE

		REN-04/2024		Estratégia inadequada para expandir a atuação do Serpro em esferas Estaduais e Municipais		Não há		DIDES		Não		KRI monitorado no PE



		REP-01/2024		Aumento da capacidade produtiva do Serpro por meio de modelo de trabalho com empresas de processamento de dados estaduais e municipais		Não há		DIDES		Sim

		REP-02/2024		Fornecer padrão de privacidade e proteção de dados para o governo em todas as suas esferas		Soluções de referência em privacidade e proteção de dados entregues		DIJUG		Sim				OK





KRI

		Id do Risco		Riscos 2024		KRI ATUAL 		Diretoria		Governança Corporativa		Justificativa

		RNN-01		Elevada dependência financeira de clientes OGU		ME 5.1 - Receita operacional líquida não OGU		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE

						ME 6.2 - Receita operacional líquida		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE

		RNN-02		Inadimplência em níveis superiores à média suportada pela empresa - ESG 		"3. Índice de Inadimplência
Índice de Inadimplência do exercício"		DIRAF		Sim

		RNN-03		Interrupção da comercialização dos serviços de informação devido a não adequação à LGPD		11. Índice de execução do Plano de Conformidade ANPD		DIJUG		Sim

		RNN-04		Profissionais em quantidade e em qualidade insuficiente para viabilizar a estratégia empresarial - ESG 		8. Empregados em processos de criticidade alta e muito alta (2.3)		DIPES		Sim

		RNN-05		Risco de Greve ou paralisação 		Iminente perda de capacidade de entrega		DIPES		Sim

		RNN-06		Impacto negativo do Serpros no resultado econômico e financeiro da empresa - ESG		Capacidade do SERPROS de execução do plano de benefícios		DIJUG		Sim

		RNN-07		Exposição à Fraude e corrupção		Índice de Execução do Plano de Integridade - 2023		DIJUG		Sim

		RNN-08		Aumento da sinistralidade do Plano de Saúde (Autogestão inadequada do Plano de Saúde)		Não há		DIPES		Sim

		RNN-09		Parque Tecnológico do Serpro se tornar obsoleto		ME 6.4 - Obsolescência dos ativos de TI do SERPRO		DIOPE		Não		KRI monitorado no PDTIC

		RNN-10		Incidentes de segurança da informação e violação de dados		7. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI		DIOPE		Sim



		RNP-01		Conquista de Certificações empresariais valorizadas pelas partes interessados em âmbito nacional e internacional		Não há		DIJUG		Não		KRI de processos e Risco positivo

		RNP-02		Inovar as formas de contratação e aquisição		Não Há		DIRAF		Não		KRI de processos



		REN-01/2024		Dificuldade para potencializar a carteira de clientes		Não há		DIRCL		Não		KRI monitorado no PE?

		REN-02/2024		Baixa adoção da nuvem de governo		10. Propostas de migração de workloads de clientes para o Serpro Cloud One realizadas		DIOPE		Sim

		REN-03/2024		Reputação e imagem negativa - ESG  		ME 1.1 - Elevar o Índice de Imagem e Reputação do Serpro para a Zona de Qualidade		DP		Não		KRI monitorado no PE

		REN-04/2024		Estratégia inadequada para expandir a atuação do Serpro em esferas Estaduais e Municipais		Não há		DIDES		Sim		KRI monitorado no PE



		REP-01/2024		Aumento da capacidade produtiva do Serpro por meio de modelo de trabalho com empresas de processamento de dados estaduais e municipais		Não há		DIDES		Não		Risco positivo

		REP-02/2024		Fornecer padrão de privacidade e proteção de dados para o governo em todas as suas esferas		Não há		DIJUG		Não		Risco positivo





Quadro geral 2024

				Dimensão		Indicador		Previsto
Período		Realizado
Período		·		Meta
Anual		Tendência
Anual



				Sustentabilidade Econômico Financeiro		1. Índice de Caixa		mín  3
máx 8		5.05		·		mín 3
máx 8

						2. Margem EBITDA		21.28%		13.38%		·		18.44%

						3. Índice de Inadimplência - RNS02		10.74%		4.30%		·		5.25%

						4. Capacidade do SERPROS de execução do Plano de Benefícios - RNS06		50.00%		32.41%		·		50.00%



				Eficiência Operacional		5. Eficiência Operacional do Desenvolvimento		185		202.75		·		185

						6. Disponibilidade Média de Nível de Serviço - RE05		99.65%		99.76%		·		99.65%

						7. Índice de eficiência do SOC - incidentes SI - RE03		100.00%		100.00%		·		100.00%

						8. Empregados em processos de criticidade alta e muito alta - RNS04		-		-		·		100.00%		-

						9. Taxa de redução do transbordo do desenvolvimento - RE06		3.00%		-4.97%		·		8.00%

						10. Propostas de migração para o Serpro Cloud One realizadas - RE02		10		15		·		15



				Governança		11. Índice de execução do Plano de Conformidade a ANPD - RNS03		45.00%		35.55%		·		70.00%

						12. Índice de  de soluções digitais com RATs - RNS08		100.00%		100.00%		·		100.00%

						13. Índice de Governança e Gestão - IGG Serpro		85.00%		77.35%		·		85.00%		-

						14. Horas de Treinamento		26,40h		23,37h		·		mín  38
máx 50

						15. Índice de qualidade do ambiente de trabalho		-		-		·		83.00%		-





Slides de anexos (2)

		1. índice de Caixa

				Realizado		Meta

		2019		3.4

		2020		6.1

		2021		7.63		3

		2022				3

																												2. Margem EBITDA

																												Ano		Jan		Fev		Mar		Abr		Mai		Jun		Jul		Ago		Set		Out		Nov		Dez

		2. Margem EBITDA																										2020		99.74%		98.82%		99.13%		99.21%		99.29%		99.35%		99.36%		99.37%		99.40%		99.42%		99.45%		99.46%

		Ano		Realizado		Meta																						2021		99.87%		99.80%		99.78%		99.79%		99.80%		99.79%		99.79%		99.78%		99.76%		99.76%		99.73%		99.73%

		2019		20.89%		17.96%																						2022		40.80%		24.08%		26.33%

		2020		17.74%		14.41%																						Meta		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%

		2021		23.23%		18.41%

		2022				17.92%













		3. Índice de Inadimplência

		2019		4.30%		5.25%

		2020		3.61%		5.25%

		2021		4.13%		5.25%

		2022				5.25%

		4. Disponibilidade Média de Nível de Serviço

		Ano		Realizado		Meta

		2019		99.51%		99.50%

		2020		99.46%		99.50%

		2021		99.73%		99.52%

		2022				99.52%







																												4. Disponibilidade Média de Nível de Serviço

																												Ano		Jan		Fev		Mar		Abr		Mai		Jun		Jul		Ago		Set		Out		Nov		Dez

																												2020		99.74%		98.82%		99.13%		99.21%		99.29%		99.35%		99.36%		99.37%		99.40%		99.42%		99.45%		99.46%

																												2021		99.87%		99.80%		99.78%		99.79%		99.80%		99.79%		99.79%		99.78%		99.76%		99.76%		99.73%		99.73%

																												2022		99.85%		99.77%		99.84%

																												Meta		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%

		5. Eficiência Operacional do Desenvolvimento

		Ano		Realizado		Meta

		2019		124		160

		2020		156		140

		2021		204		160

		2022				170











		6. Índice de Qualidade do Ambiente de Trabalho

		Ano		Realizado		Meta

		2019		79.10%		60.00%

		2020		77.41%		80.00%

		2021		75.40%		79.73%

		2022				80.00%

																												4. Disponibilidade Média de Nível de Serviço

																												Ano		Jan		Fev		Mar		Abr		Mai		Jun		Jul		Ago		Set		Out		Nov		Dez

																												2020		99.74%		98.82%		99.13%		99.21%		99.29%		99.35%		99.36%		99.37%		99.40%		99.42%		99.45%		99.46%

																												2021		99.87%		99.80%		99.78%		99.79%		99.80%		99.79%		99.79%		99.78%		99.76%		99.76%		99.73%		99.73%

		7. Horas de Treinamento																										2022		99.85%		99.77%		99.84%

		Ano		Realizado		Meta																						Meta		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%		99.52%

		2019		57.2		38

		2020		67.97		38

		2021		63.89		38

		2022				38

		8. índice de Governança e Gestão - IGG Serpro

		Ano		Realizado		Meta

		2019		84.83%		80.00%

		2021		91.91%		80.00%

		2022				80.00%



Realizado	

2019	2020	2021	2022	3.4	6.1	7.63	Meta	

2019	2020	2021	2022	3	3	



2020	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99739999999999995	0.98819999999999997	0.99129999999999996	0.99209999999999998	0.9929	0.99350000000000005	0.99360000000000004	0.99370000000000003	0.99399999999999999	0.99419999999999997	0.99450000000000005	0.99460000000000004	2021	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99870000000000003	0.998	0.99780000000000002	0.99790000000000001	0.998	0.99790000000000001	0.99790000000000001	0.99780000000000002	0.99760000000000004	0.99760000000000004	0.99729999999999996	0.99729999999999996	2022	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99850000000000005	0.99770000000000003	0.99839999999999995	Meta	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	0.99519999999999997	





Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.2089	0.1774	0.23230000000000001	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.17960000000000001	0.14410000000000001	0.18410000000000001	0.1792	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	4.2999999999999997E-2	3.61E-2	4.1300000000000003E-2	Meta	

2019	2020	2021	2022	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.99509999999999998	0.99460000000000004	0.99729999999999996	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.995	0.995	0.99519999999999997	0.99519999999999997	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	124.46	155.68	204.15	Meta	

2019	2020	2021	2022	160	140	160	170	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.79100000000000004	0.77410000000000001	0.754	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.6	0.8	0.79730000000000001	0.8	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	57.2	67.97	63.89	Meta	

2019	2020	2021	2022	38	38	38	38	



Realizado	

2019	2021	2022	0.84830000000000005	0.91910000000000003	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.8	0.8	0.8	



2020	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99739999999999995	0.98819999999999997	0.99129999999999996	0.99209999999999998	0.9929	0.99350000000000005	0.99360000000000004	0.99370000000000003	0.99399999999999999	0.99419999999999997	0.99450000000000005	0.99460000000000004	2021	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99870000000000003	0.998	0.99780000000000002	0.99790000000000001	0.998	0.99790000000000001	0.99790000000000001	0.99780000000000002	0.99760000000000004	0.99760000000000004	0.99729999999999996	0.99729999999999996	2022	Jan	Fev	Mar	Abr	Mai	Jun	Jul	Ago	Set	Out	Nov	Dez	0.99850000000000005	0.99770000000000003	0.99839999999999995	









Slides de anexos

		1. índice de Caixa

				Realizado		Meta

		2019		3.4

		2020		6.1

		2021		7.63		3

		2022				3

		2. Margem EBITDA

		Ano		Realizado		Meta

		2019		20.89%		17.96%

		2020		17.74%		14.41%

		2021		23.23%		18.41%

		2022				17.92%













		3. Índice de Inadimplência

		2019		4.30%		5.25%

		2020		3.61%		5.25%

		2021		4.13%		5.25%

		2022				5.25%

		4. Disponibilidade Média de Nível de Serviço

		Ano		Realizado		Meta

		2019		99.51%		99.50%

		2020		99.46%		99.50%

		2021		99.73%		99.52%

		2022				99.52%





















		5. Eficiência Operacional do Desenvolvimento

		Ano		Realizado		Meta

		2019		124		160

		2020		156		140

		2021		204		160

		2022				170











		6. Índice de Qualidade do Ambiente de Trabalho

		Ano		Realizado		Meta

		2019		79.10%		60.00%

		2020		77.41%		80.00%

		2021		75.40%		79.73%

		2022				80.00%

		7. Horas de Treinamento

		Ano		Realizado		Meta

		2019		57.2		38

		2020		67.97		38

		2021		63.89		38

		2022				38

		8. índice de Governança e Gestão - IGG Serpro

		Ano		Realizado		Meta

		2019		84.83%		80.00%

		2021		91.91%		80.00%

		2022				80.00%



Realizado	

2019	2020	2021	2022	3.4	6.1	7.63	Meta	

2019	2020	2021	2022	3	3	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.2089	0.1774	0.23230000000000001	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.17960000000000001	0.14410000000000001	0.18410000000000001	0.1792	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	4.2999999999999997E-2	3.61E-2	4.1300000000000003E-2	Meta	

2019	2020	2021	2022	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	5.2499999999999998E-2	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.99509999999999998	0.99460000000000004	0.99729999999999996	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.995	0.995	0.99519999999999997	0.99519999999999997	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	124.46	155.68	204.15	Meta	

2019	2020	2021	2022	160	140	160	170	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	0.79100000000000004	0.77410000000000001	0.754	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.6	0.8	0.79730000000000001	0.8	



Realizado	

2019	2020	2021	2022	57.2	67.97	63.89	Meta	

2019	2020	2021	2022	38	38	38	38	



Realizado	

2019	2021	2022	0.84830000000000005	0.91910000000000003	Meta	

2019	2020	2021	2022	0.8	0.8	0.8	
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