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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO).
Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Servico Federal de
Processamento de Dados, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: outubro de 2021 a setembro de 2022.
Data de execugdo: dezembro de 2022 a janeiro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Servico Federal de
Processamento de
Dados (SERPRO),
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestacdes
referentes aos servicos
publicos prestados pela
empresa.

Foram CEIIMELES
analises guanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequagao do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades setoriais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questdes que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuices legais, boas prdaticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, a exce¢do de algumas fragilidades, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria em conformidade
com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues pela
unidade avaliada a sociedade e aos gestores do SERPRO,
merecem destaque a adogdo da politica “No wrong door”, por
meio do qual, a UA considera que todo canal de atendimento
é o canal correto para atendimento do usuario.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:

(i) inadequacgGes procedimentais identificadas no
tratamento das manifestagcdes, e, em especial, no processo
de pseudonimizag¢do das denuncias;

(ii) necessidade de melhorias no sitio eletrénico da
Ouvidoria do SERPRO.

Quais as recomendagdes que deverdao ser
adotadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a Ouvidoria, em
especial:

v'  adotar de procedimentos de pseudonimizacio e
restricdo de acesso de denuncias na equipe a fim de conferir
protecdo da identidade de denunciantes.

v" adequacgdo do sitio eletrénico de modo a melhorar o
direcionamento do cidad3do ao canal correto de atendimento.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢les de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

[...]

VIII - propor e monitorar a ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacdo
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBIJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacGes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes com
capacidade de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar a analise
de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP).

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missao da UA, bem como na capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos publicos
prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratorios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. InterlocucGes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do Relatério Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo do Relatério Final de Avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BRY, no Painel

! https://falabr.cgu.gov.br
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Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifesta¢des e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra, tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR no periodo de outubro de 2021 a setembro de 2022.
Foram selecionadas 100 manifestagdes com respostas conclusivas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forgca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questoes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Servico Federal de Processamento de Dados
(SERPRO), setor existente na estrutura organizacional da referida empresa publica
vinculada ao Ministério da Fazenda. A unidade é dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria aprovado pelo Conselho de Administracdo da empresa publica. Tal titular
dispGe de um mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por
igual periodo.

A Ouvidoria do SERPRO ¢é diretamente subordinada ao Conselho de
Administracdo. As competéncias da Ouvidoria estdo estabelecidas no Estatuto Social da
Empresa disponivel na Ata da 32 Assembleia Geral Extraordindaria de 2021 do SERPRO e
no documento SERPRO Deliberacdo GE 001/2022.

Oportuno mencionar que, no que tange ao combate a retaliacdo ao denunciante

e a testemunha, encontra-se registrada na Norma TR 003 da empresa a seguinte
previsao

Art. 35-A. Compete exclusivamente ao érgdo central receber e apurar

as denuncias relativas as praticas de retaliagdo contra denunciantes

praticadas por agentes publicos dos 6rgdos e entidades a que se refere o art.

2° do Decreto n® 10.153, de 2019, bem como instaurar e julgar os processos
para responsabilizagdo administrativa resultantes de tais apuragées.

[...]

§ 3° O disposto neste artigo ndo impede a manutengdo ou
desenvolvimento de politicas internas antirretaliacdo, que contemplem

2 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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medidas preventivas e campanhas orientativas a todos os agentes da
organizagdo, observados o disposto no Decreto n° 10.153, de 2019.

Conforme a Norma TR 003, o Plano de Protecdo Individual pode ser originado
por indicacdo dos 6rgdos apuratdrios ou por solicitagdo do denunciante ou da
testemunha. Além disso, o normativo referido determina que cabe a Ouvidoria a
realizagdo da avaliagdo técnica dos riscos de retaliagcdo ou perseguicao. A UA informou
no Questionario de Avaliagdo que considera na avaliagdo técnica dos riscos: (i) a
subordinagdo hierdrquica; (ii) riscos relacionados a lota¢do e localizagao fisica; e (iii) a
preservac¢ao da integridade fisica e moral do protegido.

A questdo de prote¢do ao denunciante também é citada no normativo interno
Decisdo Diretiva TR 041/2022. Conforme o documento, a Ouvidoria faz parte do Comité
de Integridade do SERPRO (COINT), que possui como uma de suas atribuicdes a funcao
de analisar os pedidos de adocdo de medidas de protecdo ao denunciante, de aprovar o
Plano de Protecdo Individual e, se for o caso, de submeter a apreciacdo da
Superintendéncia Juridica e da area de Gestdo de Pessoas.

Por fim, as informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do SERPRO, dos seus normativos internos, do
Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a
Ouvidoria do SERPRO estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do SERPRO.

1. Boas praticas adotadas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacao que vao além das obrigacdes normativas. Segue a
descricao de cada uma.

1.1. Adogao de Politica de “No Wrong Door”

Devido ao fato de o SERPRO possuir diversos canais de atendimento, especificos
para cada demanda e publico, é interessante destacar a politica de “No Wrong Door”
(ndo existe um canal, uma porta errada) adotada pela Ouvidoria. O “No Wrong Door
consiste em permitir o acesso ao servico, mesmo que a solicitacdo seja recebida pelo
canal n3o adequado. Ressalta-se que tal politica ndo consiste em mero
redirecionamento do requisitante para o canal de atendimento conveniente.

4

A Politica de “No Wrong Door” é adotada pela UA no caso de solicitacdo de
suporte técnico, comum dada a atuacdo da empresa. Caso seja acionada primeiramente,
a UA internaliza a demanda por meio do registro, em nome do manifestante, de
acionamento na Central de Servicos SERPRO (area responsavel pelo suporte técnico). O
processo difere caso o cidaddo ja tenha solicitado o servico a Central e esteja
reclamando do atendimento disponibilizado: nesse caso a ouvidoria atua como pos-
atendimento, proporcionando a revisao do atendimento prestado.
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Dessa forma, a medida adotada pela ouvidoria permite o redirecionamento da
demanda, e nao do solicitante, para o canal adequado. Com esse procedimento, a
Ouvidoria evita a rejeicdo da demanda, o que propiciaria maior insatisfacdo e demora
no atendimento.

2. Inadequagdes no tratamento de manifesta¢des de Ouvidoria

A analise da amostra das manifestacdes discriminada no Apéndice B apontou
gue o processo de tratamento das manifestacbes de ouvidoria apresentou algumas
inconsisténcias e riscos, relacionados a erro na classificacdo do campo “Assunto”, erro
na classificacdo da tipologia, descumprimento do prazo de resposta e ao tratamento de
demandas ndo relacionadas a manifestacdo de ouvidoria.

2.1. Erro na classificagdo do campo “Assunto”

A Portaria CGU n? 581/2021 aborda sobre a devida classificagio do campo
“Assunto” das manifestacdes no Art. 15 e no Art. 25, VI, os quais estabelecem:

Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos
necessarios para atua¢do da ouvidoria e realizada a adequac¢do, quando
cabivel, da tipologia e do assunto ou servico indicado pelo manifestante.

[...]
Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da
Plataforma Fala.BR:

[...]

VI - realizar a adequada gestdo dos indexadores de assuntos referentes ao seu
o6rgdo ou entidade, além do preenchimento adequado dos campos
qualificadores da manifestacao;

Apesar da variedade de assuntos abordados na amostra de manifestacbes, o
campo “Assunto” foi preenchido unicamente com a opc¢do “Ouvidoria”. Tal pratica é
recorrente para UA, conforme consultado no Painel Resolveu? para o periodo de
avaliacdo das manifestacdes (Figura 1). Para comparacdo, na Figura 2 é apresentado os
assuntos mais recorrentes para as unidades do executivo constantes no painel.

Figura 1 — Manifestagdes do SERPRO entre 01/10/2021 a 30/09/2022 no Fala.BR
RANKING

QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maicr numero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento

Clu‘;id:rie _ 2I288

Fonte: Painel Resolveu?.
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Figura 2 — Manifestagdes do Executivo Federal entre 01/10/2021 a 30/09/2022 no Fala.BR
RANKING

QUANTIDADE TEMPO

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestactes Respondidas & Em
Tratamento

Outros em Previdéncia
Abono salarial _ 75.383
Receita Federal _ 57.73
Auxilic E 2
Atendimento

Cutros em Trabalho

Servigos e Sistemas - 24,321
Segurc [ 22501

Fonte: Painel Resolveu?.

No Manual de Procedimentos da Quvidoria do SERPRO, apresentado pela
unidade, ha a determinacdo da marcacdo do campo assunto como “Ouvidoria”. A
diferenciacdo sobre o tema das manifestacdes, dessa forma, ocorreria por meio do
gerenciamento dos campos de Subassunto e Tag.

Além da reclassificacdo indicada no Manual, cabe destacar a restrita lista de
assuntos favoritos disponivel para o registro de manifesta¢ao para a UA no Fala.BR. Tal
lista, definida pelo Gestor da Unidade, foi delimitada para UA apenas com os assuntos
apresentados na Figura 3. Temas como “Assédio Moral”, “Assédio Sexual”, “Conduta
Etica”, “Correicdo”, “Corrupc¢do”, “Dentncia Crime” e “Denuncia de irregularidades de
servidores” encontram-se ocultados para o cidaddo, de modo que o manifestante
tenderd a ndo especificar tais assuntos no registro de sua demanda.

Figura 3 — Assuntos favoritos da ouvidoria no Fala.BR
Destinatario

Orgao para o qual vocé quer enviar sua manifestagao*

SERPRO - Servico Federal de Processamento de Dados v

Filtre por esfera (federal, estadual ou municipal)
Descricao

Sobre qual assunto voceé quer falar

Selecione um Assunto| -
Atos terroristas de 8 de janeiro

Acesso a informagao

Assisténcia Social

Cadastro Unico

Comunicagoes

Ouvidoria

Programa Auxilio Brasil

Transito

Fonte: Plataforma Fala.BR

A auséncia do preenchimento correto do campo assunto prejudica a producao
de informacGes estratégicas e tematicas previstas na Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 51. Os relatérios produzidos deverdo ser elaborados de forma objetiva e
sucinta, observando, sempre que possivel, a seguinte estrutura minima:
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[.]

Il - andlise quantitativa, na qual a unidade apresentard a analise quantitativa
desagregada dos dados coletados e tratados, apontando correlagdes
porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentara a andlise do conteudo
das informagdes coletadas, a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo
critérios de impacto e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definido
em comum acordo com as unidades que consumirdo a informacao;

b) problemas e hipdteses validadas de suas respectivas causas; e

c) possiveis solugGes para as causas referidas na alinea "b", quando cabivel; e
V - conclusdo, na qual a unidade apresentara sucintamente os problemas
identificados nas etapas de analise e suas possiveis solugdes.

(..)

Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a producdo de informagdes
estratégicas pelas unidades do SisOuv devera ocorrer por meio de processo
articulado com as areas que consumirdo as informag¢des produzidas e
atendera a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade

Dessa forma, resta prejudicada a transparéncia da atuacdo da OQuvidoria, pois os
interessados ao acessarem o Painel Resolveu? ndo podem obter informacdes
dimensionadas sobre os assuntos mais demandados pela ouvidoria, e, em consequéncia
dessa limitacdo, a producdo de informacdes estratégicas e tematicas.

2.2. Erros na classificagao da tipologia.

O art. 32 do Decreto n? 9.492/2018 descreve os tipos de manifestagdes de
ouvidoria e o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece o conteido minimo que
deve constar nas respostas conclusivas para cada tipo. Desta forma, por exigir
tratamentos distintos, a Ouvidoria deve sempre classificar a manifestacao no Fala.BR de
acordo com sua tipologia real, conforme o determinado no art. 15 da Portaria CGU n?
581/2021 ja referido.

Na analise realizada, observou-se que 18 manifestacdes da amostra ndao estavam
classificadas adequadamente conforme o seu teor. O valor elevado pode ter como uma
das causas um procedimento estipulado no Manual de Procedimentos da Ouvidoria do
SERPRO de classificagdo de tipologia de manifesta¢des originarias do site Reclame Aqui.
Sem levar em consideracdo o teor da demanda, caso ja exista acionamento da Central
de Servicos SERPRO (CSS) referente a demanda, a manifestacao é registrada no Fala.BR
como reclamagao e caso nao exista acionamento a manifestagao é registrada como uma
solicitacdo.

Os arts. 52 e 53 da Portaria CGU n? 581/2021 tratam da producdo de
informacdes, como o Relatdrio Anual de Gestdo e os relatdrios tematicos. Do exame do
Relatério Anual de 2021, por exemplo, ndo foi possivel distinguir, do total de
ReclamacGes e Solicitacdes, qual percentual se enquadra no critério de classificacdo
referente ao adotado para manifestacdes do site Reclame Aqui e qual a proporgdo se
enquadra no conceito de Reclamacéo e Solicitacdo previstos no Decreto n? 9.492/2018.
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Tal situacdo também impacta na transparéncia da atuacdo da Ouvidoria representada
pelos dados disponiveis no Painel Resolveu?.

2.3. Tratamento de demandas ndo relacionadas a manifestacdao de Ouvidoria

Da amostra analisada foi identificado o registro de manifestacdes com teores
gue ndo se caracterizavam como manifestacdo de Ouvidoria. Nesse sentido, oportuno
mencionar o que informa a Lei n2 13.460/2017:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de prestacdo direta ou
indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por érgao ou entidade da
administragdo publica;

[...]

V - manifestagdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a presta¢do de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagao
de tais servigos.

Nesse contexto, averiguou-se que 3 demandas (NUPs 18870xxxxxx2021xx;
18870xxxxxx2021xx e 18870xxxxxx2022xx) ndo representavam manifestacdes de
ouvidoria. Tais demandas eram cartas, oficios enviados por 6rgaos da administragao
publica direcionadas ao SERPRO, de modo a nao exigir o tratamento via Plataforma
Fala.BR. Todavia, o SERPRO manteve ao tratamento na Plataforma.

Por tratar de comunicacao oficial entre drgaos, tais demandas ndo se submetem
ao estipulado pelos normativos reservados ao tratamento de manifestacbes de
ouvidoria. Dessa forma, tal situacdo pode caracterizar uma fragilidade no processo de
tratamento, ja que submetem a um mesmo rito demandas que podem exigir tratamento
diferenciado, com prazos, restricdes de acesso e tramitacdes especificas.

3. Inadequacao e fragilidades no tratamento de dentncias pela Ouvidoria do Serpro.

Sobre o tratamento de denuncias pela UA, foram observadas algumas
inconsisténcias e riscos, relacionados a inadequacdo do procedimento de
pseudonimizacdo, auséncia de restricao de acesso a denuncias na equipe de ouvidoria
e falta de comunicacdo do resultado apuratorio.

3.1. Risco de compartilhamento indevido de elementos de identificagdo devido a
fragilidade do processo de pseudonimizagdo.

No que tange a restricdo da informacao, o art. 62 do Decreto n? 10.153/2019 traz
como regra a protecdo dos elementos de identificacdo do denunciante. Acresce que, a
unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denulncia providenciara a sua
pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de apuragdo competentes.
Portanto, todas as informacgdes que possam levar a identificacdo da pessoa que fez uma
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denuncia devem ser mantidas em sigilo pelas ouvidorias garantindo a protecdo contra
eventuais retaliacoes.

Ao longo da Portaria CGU n2 581/2021 também sdo previstos procedimentos a
serem observados no tratamento das manifestacGes, dentre os quais destaca-se o
procedimento de pseudonimizacdo. No procedimento de pseudonimizagao, a unidade
do SisOuv devera suprimir os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
denuncia a um individuo, e ainda, que constituem elementos de identificacdo: dados
cadastrais; atributos genéticos; atributos biométricos; e dados biograficos. O
procedimento de pseudonimizacdo deve se estender a descricdo do fato e seus anexos.

Nesse sentido, a UA, deve adotar, dentre outros procedimentos, a producdo de
extrato; producao de versao tarjada; e reducdo a termo de gravacao ou relato descritivo
de imagem. Destaca-se que a previsao de pseudonimizacdo estd internalizada na UA por
meio de normas internas.

Ao ser questionada sobre como ocorre a protecdo dos dados pessoais dos
manifestantes no dmbito dos trabalhos da Ouvidoria, a UA pontuou que realiza a
protecdo por meio da Plataforma Fala.BR, além de que, caso haja a necessidade, fornece
informacgdes sobre a manifestagao por meio de extratos. Além disso, a ouvidoria informa
gue a tramitagao de manifestagdes é feita integralmente pela Plataforma.

Ao notar auséncia de criagdo de extratos e tarjamento em anexos nas 2
denuncias existentes na amostra das manifestacdes discriminada no Apéndice B,
obteve-se nova amostra de 20 denuncias do conjunto das cadastradas e concluidas na
Plataforma Fala.BR no periodo de 01/10/2021 a 30/09/2022. Na andlise dessa nova
amostra, constatou-se no histérico de a¢des da Plataforma Fala.BR a auséncia de
procedimentos prévio de criacdo de extrato ou tarjamento de anexo para envio para
areas apuratérias da empresa.

Essa falha pde em risco a protecdo do cidadao, ainda que a UA tenha utilizado o
modulo de tratamento do Fala.BR. Desta forma, aumenta-se o risco de
compartilhamento indevido dos elementos de identificacdo dos denunciantes,
constituindo uma fragilidade ao processo de tratamento de dendncias.

3.2. Auséncia de restricdo de acesso as dentincias na equipe de ouvidoria.

A ouvidoria informa no Questionario de Avaliagcdo que ndo ha equipe especifica
para tratamento das denuncias, de modo que a analise prévia é feita pela validacdo de
toda a equipe do setor. Sobre isso, cabe destacar o que estabelece a Portaria CGU n?
581/2021 (grifo nosso):

Art. 25. Compete as unidades do SisOuv quanto ao uso da Plataforma Fala.BR:

[...]

VIII - adotar as medidas necessdrias a resguardar o acesso as informagdes
registradas na Plataforma Fala.BR por pessoas com a necessidade de
conhecer.

[...]

Art. 31. Desde o recebimento da denuncia, as unidades do SisOuv adotardo
as medidas necessdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a
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protecdo das informacgbes recebidas, nos termos do Decreto n° 10.153, de
20109.

§ 1° A protecdo a identidade do denunciante se dard por meio da adogao de

salvaguardas de acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos
agentes publicos com necessidade de conhecer.

Em que pese ndo exista proibi¢cdo de que ocorra o conhecimento das denuncias
por todos da equipe, o tratamento dessa tipologia é atividade sensivel no ambito de
qualquer Ouvidoria. Isso se deve a natureza desse tipo de manifestacdo, que demanda
uma apuracao, muitas vezes, de fatos considerados graves.

Tendo isso em vista, uma equipe especialista, devidamente treinada a tratar
denuncias tem a capacidade de extrair as melhores informacées em manifestacdes
desse tipo, bem como, a potencializar a restricdo do acesso as informacodes.

Além disso, cabe destacar que a UA informa no Questionario de Avaliacdo que
gue todos os integrantes da equipe utilizam o perfil “Gestor” na Plataforma Fala.BR.
Salienta-se que a plataforma disponibiliza perfis com diferentes niveis de permissao,
como “Colaborador” e “Respondente”. Assim, no ambito de restricdo de acesso e
definicdo de papeis, também se questiona a real necessidade e conveniéncia de que
todos possuam o perfil de Gestor na equipe.

3.3. Falta de comunicagdo das providéncias adotadas pela unidade responsavel
pela elaboragdo da resposta/adogdo de providéncias.

No Manual de Procedimentos da Ouvidoria do SERPRO, é estabelecido que a UA
faca o acompanhamento das publicacdes internas dos resultados dos procedimentos
correcionais. Tal acompanhamento permite a UA registrar na Plataforma Fala.BR o
resultado do procedimento no campo “Observacdo” e proceda a alteracdo da
resolutividade da demanda.

Imperioso mencionar que o acompanhamento da resolutividade das denuncias
e comunicagdes de irregularidade estd previsto no art. 19, § 52 da Portaria CGU n?
581/2021, o qual estabelece:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

[...]

§ 5° A informacgdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagOes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Apesar de realizar o acompanhamento quanto a resolutividade das dendncias, o
proprio Manual de Ouvidoria ndo considera a avaliacdo da relevancia prevista na
Portaria para fins de comunicacdo ao manifestante. Cabe destacar que o campo
observacdo ndo se encontra disponivel para o denunciante, de modo que o
procedimento atual adotado pela ouvidoria ndo permite a comunicagdo ao
manifestante das providéncias adotadas pelas dreas responsaveis.
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Nesse caso, resta ao usudrio registrar nova manifestacdo futura no intuito de
obter informacgdes sobre o andamento da demanda anterior. Tal procedimento tem o
risco de a unidade nao localizar as informacgdes ou dispender um tempo acima média
para a resposta ao usuario.

4. Oportunidades de melhorias na pagina da Ouvidoria do SERPRO

Os sitios eletrénicos sdo um dos principais instrumentos disponibilizados aos
usuarios de servicos publicos para interlocucdo com as ouvidorias. Logo, para garantir a
efetividade do meio de comunicagado, é necessdrio observar fatores como linguagem
utilizada, otimizacdo da barra de navegacao e acessibilidade. Nesse sentido, a Portaria
CGU n2581/2021 prevé:

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n®9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[.]

Il - acesso a informacGes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n° 12.527, de
18 de novembro de 2011

Conforme descrito no Apéndice A, o acesso a ouvidoria ndao ocorre diretamente
pela pagina principal do SERPRO. Os meios disponibilizados nos menus de
“Transparéncia”, “Contato” ou “Acesso a informacdo” na pagina principal da empresa
encaminham para péginas intermedidrias antes de conduzir para a secdo reservada a
ouvidoria. O acesso através do menu “Ouvidoria” existente no icone de envelope no
canto direito da tela encaminha para pégina ndo relacionada ao setor.

Figura 4 — Menu “Ouvidoria” em icone no canto inferior direito da pdgina principal. Consulta em 27/02/2023

¥ Contato

QUERO ADQUIRIR UMA SOLUGAO

PROBLEMAS COM UMA SOLUGAO

ASSESSORIA DE IMPRENSA

OUVIDORIA

> OUTRO ASSUNTO
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Fonte: https://www.serpro.

gov.br/

Dessa forma, ndo é possivel acessar diretamente a se¢cdo “Ouvidoria” na tela
inicial do sitio eletronico da empresa, ndo consta o banner, situacdo contrastante com

a facilidade de acesso

aos canais de ouvidoria previsto no Art. 62 da Portaria CGU n?

581/2021. Cabe também destacar que no sitio eletrénico do SERPRO n3o se observa
transparéncia quanto a Plataforma Fala.BR, em desacordo ao estabelecido no Art. 71, |

do referido normativo:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias
para colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica
para o 6rgdo ou entidade

Ao acessar o sitio da secdo da ouvidoria (Figura 12 presente no Apéndice A), é
possivel visualizar o menu “Canais de Atendimento”. Tal menu dispde das seguintes

opgoes:

e Suporte ao Usuario;

e Loja SERPRO;
e Quvidoria

e Plano de Assisténcia a Saude — PAS/SERPRO;
e “Fale com a GP”;

e Canal de Denduncias; e

e PDC - Privacidade Digital do Cidadao

Ou seja, o cidadao nao tem disponivel de modo direto e rdpido o acesso aos
servicos da Ouvidoria, de modo a dispor na pagina do setor de um leque de opc¢des, as
guais, nem todas tém relacdo com o tema. Além disso, outra questdo que pode causar
confusdo é o link “Canal de Denuncia”, o qual possui a seguinte descri¢do:

A Ouvidoria, como instancia de Integridade, é responsavel pelo Canal de
Denuncia. A denuncia que indique violagdo de normativos e legislagdes,
relacionada a empregados e administradores em suas atividades laborais e
empresariais, pode ser cadastrada na Plataforma Fala.BR. A descri¢do clara
dos fatos ou seus indicios que permita a apurac¢do da irregularidade é
imprescindivel para o acolhimento da denuncia.

O texto transmite a impressao de que o canal é para uso interno, relacionada a
empregados e administradores, ou seja, restrito apenas ao ambiente corporativo. Além
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da descricdo do texto, tal ideia é reforcada pelo fato de tal canal ndo estar incluido na
opcao “Ouvidoria” disponivel no menu “Canais de Atendimento”.

Figura 5 — Canal de Dentncia do SERPRO
@ serprO
= PORTAL DA TRANSPARENCIA E GOVERNANCA Buscar no site Q

Pagina Inicial / Etica e Integridade / Integridade / Canal de Denuncia do Serpro

Canal de Dentincia do Serpro

E a central de recebimento e
tratamento de denuncias ou
i oni de

confider

das me s
denunciantes e as St

boa-fé.

Fonte: https://www.serpro.gov.br/
A analise de manifestacao evidencia a possivel dificuldade do usuario em acessar
o canal adequado para atendimento de sua demanda. Na amostra de 100 manifestacdes
analisadas, verificou-se que 20 (vinte) manifestacoes recebidas diretamente pela UA por
meio do Fala.BR foram respondidas com o encaminhamento da demanda, ou do usuario
nos casos de auséncia de dados cadastrais, para a Central de Servicos. Ou seja, em 20%
da amostra, o usuario ndo soube fazer a escolha da op¢do correta diante da diversidade

de informacdes.

Observa-se que, para o cidaddo médio, ndo existe um esclarecimento sobre os
servicos disponibilizados pelo SERPRO e as diferencas entre “clientes”, “usudrio” e
“publico em geral”. Tal situacdo pode ser constatada ao se comparar a descri¢cdo do
canal “Suporte ao Usudrio” e a descri¢cao da Ouvidoria na pagina principal do setor:

Descrigdo do canal Suporte ao Usuario:

O Serpro oferece atendimento e suporte aos seus clientes e usudrios pela
Central de Servicos SERPRO, também conhecida como CSS. A CSS é
responsavel por receber, registrar, tratar ou encaminhar todas as solicitacées
de servigos (SS) abertas pelos usuarios dos servigos disponibilizados pelo
SERPRO.

Descrigdao da Ouvidoria:

Canal de relacionamento com o publico em geral para receber e tratar
denuncias, reclamagdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e pedidos de acesso
a informagdo. O tratamento é realizado com empatia, independéncia,
isencdo, ética e confidencialidade.

Em que pese a UA ter adotado o “no wrong door”, a implementacdo de uma
pagina mais “didatica” potencializaria a reducdo da necessidade de aplicacdo da referida
politica. Assim, faz-se necessario que a Ouvidoria avalie a necessidade de adicdo de
orientacdes voltadas ao cidaddo na pagina da Ouvidoria ou em local com adequada
visibilidade no momento do registro da demanda. A melhoraria no direcionamento do
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usuario para o canal de atendimento adequado potencializaria na reducdo do
percentual de manifestagées que sao recebidas pela Ouvidoria, de modo a aumentar a
produtividade e tempestividade da equipe, além de mitigar riscos de tratamento
inadequado das demandas de sua competéncia.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na secdo anterior, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do
SERPRO:

I.  Modificar a gestdo de “Assuntos” adotada pela unidade, de modo a ndo
promover a reclassificacdo dos temas em uma mesma categoria. Além
disso, ampliar o rol de “Assuntos” na Plataforma Fala.BR, a fim de
permitir que o cidad3do categorize sua demanda adequadamente;

II.  Observar as disposicdes normativas relativas aos conceitos das tipologias
das manifestagdes, de modo a proceder com a adequada classificagao das
manifestagdes por tipos, em especial aquelas recepcionadas pelo sitio do
Reclame Aqui;

lll.  Dar tratamento na Plataforma Fala.BR somente de demandas que se
relacionem a manifestagdes sobre a prestacdo de servico publico,
evitando por exemplo, o “tratamento” de oficios e cartas por esse canal;

IV.  Adotar as medidas para prote¢ao da identidade de denunciantes, nos
termos do Decreto n? 10.153/2019, principalmente dos temas afetos a
pseudonimizac¢do prévio para encaminhamento para area apuratéria;

V.  Avaliar a possibilidade de tratamento de denuncias por equipe especifica
do setor. Além disso, considerar a restricdo do perfil “Gestor” da
Plataforma Fala.BR na equipe;

VI.  Adequar o sitio eletronico de modo a melhorar o direcionamento do
cidaddo ao canal adequado de atendimento.

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do SERPRO, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de
ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a
estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o tratamento das
manifestacOes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servigos publicos pelo érgao.
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A partir das analises realizadas conclui-se que a Ouvidoria do SERPRO, de um
modo geral, atua em conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e apresenta uma
gestdo adequada dos processos atinentes a suas competéncias.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas em conformidade com os normativos vigentes e, consequentemente, elevar
o nivel de satisfacdo dos usudrios. As principais sdo referentes ao atendimento a
protecdo da identidade dos denunciantes, a adequacdo da gestdo adotada de
“Assuntos” das manifestacdes, ao aprimoramento na classificacdo de tipologia das
demandas e a melhoria do sitio eletrénico da instituigcao.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia do
trabalho de avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria da produtividade e
tempestividade das respostas ao cidadao; (ii) mitigacdo dos riscos a protecdo de dados
de denunciante; e (iii) aprimoramento da transparéncia da atuacdo da unidade e do
orgao.
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 InformagGes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informac¢des da ouvidoria:

Tabela 1 - Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo Empresa Publica
E-mail ouvidoria.geral@serpro.gov.br

https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-

integridade/ouvidoria

Telefone (61) 2021-8400

SGAN 601, Moddulo V, Edificio Sede, 2° andar, CEP:

70836-900, Brasilia-DF.

(1) Plataforma Fala.BR, (2) E-mail, (3) Telefone, (4)

Presencial e (5) Sitio Reclame Aqui

Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.

Karina da Costa Bruno
e Vinculo: Analista com Especializacdo em Gestao

de Pessoas (SERPRO).

Ouvidora e Formagdo: Graduagao em Administracdao de
Empresas, Pds-Graduagcdo em Gestdo Publica e
em Gestao de Pessoas.

e Inicio do Mandato: 20/06/2018.

Pagina na Internet

Enderego

Canais de atendimento

Fonte: elaboracdo propria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria do SERPRO é um canal de relacionamento da empresa com o
publico, de modo a garantir o direito de manifestacdo do cidaddo e favorecer a
transparéncia e controle social no érgdo. As atribuicdes do setor determinadas pelo Art.
48 do Estatuto Social da empresa sdo:

| - receber, examinar e responder manifestacdes (reclamagdes, dendncias,
sugestdes, elogios e demais pronunciamentos) realizadas por empregados,
fornecedores, clientes, usuarios, sociedade em geral e demais partes
interessadas;

Il - encaminhar as manifestagbes recebidas as dareas competentes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao;

Il - elaborar relatdrio anual acerca das manifesta¢des recebidas, apontando
falhas e proposi¢ées de melhorias;

IV - receber e examinar denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades do Serpro; e
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V - desempenhar outras atividades correlatas definidas pelo Conselho de
Administragdo.

Pardgrafo Unico. A Ouvidoria devera dar encaminhamento aos
procedimentos necessdrios para a solugdo dos problemas suscitados, e
fornecer meios suficientes para os interessados acompanharem as
providéncias adotadas.

Adicionalmente, a Deliberacdo GE 001/2022 e a Descricdo de AtribuicGes,
Competéncias e Responsabilidades (DAC) do Departamento de Ouvidoria estabelecem
as seguintes atribuicdes para o setor:

a) direcionar, coordenar e orientar os assuntos e as agOes corporativas
referentes a ouvidoria;

b) coordenar, orientar e disseminar as normas, as ferramentas, as técnicas e
0s processos sob sua responsabilidade;

c) assessorar o Conselho de Administragdo na definigdo de politicas e
diretrizes relativas aos assuntos sob sua responsabilidade;

d) coordenar a interlocugdo com os drgdos de controle externo e regulatérios
relativos aos assuntos sob sua responsabilidade,

e) coordenar as atividades de monitoramento do cumprimento da legislagdo
de acesso a informacgao;

f) coordenar as agdes de internalizagdo dos temas transparéncia e conduta
empresarial;

g) informar aos 6rgdos competentes quanto a denuncias e representacdes
que

envolvam administradores, conselheiros e cargos de livre nomeagao;

h) conduzir, orientar e gerenciar o tratamento de denuncias, reclamacgdes,
solicitagGes, elogios e sugestoes;

i) conduzir, orientar e gerenciar o tratamento de pedido de acesso a
informacao;

j) conduzir, orientar e gerenciar a¢6es de mediagcdo e conciliagdo entre
usudrios, empregados e o Serpro;

k) conduzir, orientar e gerenciar as agdes de simplificagdo do atendimento
aos

usuarios;

I) conduzir, orientar e gerenciar as a¢Oes de divulgacdo da carta de servigos
ao usuario;

m) conduzir, orientar e gerenciar a pesquisa de satisfagdo dos usudrios dos
servicos do Serpro;

n) conduzir, orientar e gerenciar as atividades de promoc&o da transparéncia;
o)propor e monitorar a ado¢do de medidas corretivas e preventivas de falhas
e omissdes nos processos corporativos; e

p) propor a adogdo de medidas para defesa dos direitos do usudrio e do
empregado.

Além das competéncias referidas, a Norma TR 003 elenca as seguintes
atribuicdes para UA ao transcrever a Lei n2 13.460/2017:

a) promover a participagdo do usuario na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

b) acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;
c) propor aperfeicoamentos na presta¢do dos servicos;

d) auxiliar na prevencéo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos na Lei;

e) propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinagGes da Lei;
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f) receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante érgao ou entidade a que se vincula; e

g) promover a adogdo de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o 6rgdo ou
a entidade publica, sem prejuizo de outros érgaos competentes.

A Ouvidoria do SERPRO se vincula ao Conselho de Administracdo da empresa, ao
gual se reporta diretamente. Tal vinculacdo é perceptivel no organograma da empresa,
conforme observado na Figura 6.

Figura 6 — Recorte da representagéo da Estrutura Organizacional do SERPRO
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EXECUTIVO

Fonte: Recorte do organograma disponivel no sitio https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-
informacao/institucional/estrutura-organizacional.

A vinculacdo citada também é evidenciada por algumas competéncias atribuidas
ao Conselho Administrativo pelo Estatuto Social como:

a) Aprovar politicas gerais de selecdo e indicacdo do titular da area de
Ouvidoria (Art. 19, 11, f);

b) Nomear, reconduzir e destituir o titular da area de Ouvidoria, observada a
politica estabelecida pelo colegiado (Art. 19, XXXIV). A indicacdo do titular e
o cumprimento da politica de sele¢do é auxiliada pelo Comité de Pessoas,
Elegibilidade, Sucessdo e Remuneracdo (Art. 35, IV).

c) Manter, sob sua supervisdo, as atividades de ouvidoria (Art. 19, XLIX).

Assim, o cargo de titular de ouvidoria é uma funcdo de confianga no drgdo cuja
indicacdo é regida por politica estabelecida pelo Conselho de Administracdo. Desta
forma, o cargo de titular ndo se submete ao caput do Art. 55 do Estatuto Social, que
determina que o exercicio de func¢des de confianca no SERPRO é privativo de
empregados integrantes do quadro pessoal da empresa.
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A ouvidoria exerce a atividade de Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) desde
setembro de 2016, sendo que a partir de 2023 foi formalizado o Setor de Ouvidoria
(IDOUV) dedicado ao SIC e a transparéncia. Ndo ha determinacdo que o titular da
unidade de ouvidoria seja a Autoridade de Monitoramento da empresa (art. 40 da Lei
n? 12.527/2011).

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletronico da entidade, foram identificados os seguintes
normativos especificos relacionados ao tema de ouvidoria:

e Atada 32 Assembleia Geral Extraordindria do SERPRO realizada em 23 de julho
de 2021 - Deliberagao sobre alteragdo do Estatuto Social da empresa. Na ata,
consta anexo o Estatuto Social da empresa alterado; e

e NormaTR003, Versao 05, de 25 de maio de 2021, da Gerente de Departamento
da Ouvidoria — Regulamentacdo da atividade de ouvidoria.

Adicionalmente, foram apresentados no Questionario de Avaliacao os seguintes
normativos:

e Deliberagdo GE 001/2022, assinado em 25 de fevereiro de 2022, do Conselho
Administrativo do SERPRO — Estrutura da Diretoria Executiva do SERPRO,
atribuicdes e competéncias da auditoria interna, da ouvidoria e das diretorias;

e Decisdo Diretiva GE 164/2022, de 01 de janeiro de 2023, do Diretor-Presidente
do SERPRO - Estrutura organizacional do Departamento de Ouvidoria; e

e Descricdo de Atribuigbes, Competéncias e Responsabilidades do
Departamento de Ouvidoria, Versao 02, de 01 de janeiro de 2023, do Diretor
Juridico e de Governancga e Gestdao do SERPRO — Determinacdo de atribuices e
competéncias do setor.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A estrutura organizacional da ouvidoria é estabelecida pela Decisdo Diretiva GE
164/2022. Conforme tal normativo, a ouvidoria é composta por um Departamento e um
Setor. O Setor IDOUV, como explicado, é dedicado ao Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC) e a transparéncia.

Quanto a forca de trabalho, a equipe lotada no setor é composta por 6 pessoas,
incluindo a Ouvidora. A seguir, as informacdes prestadas sobre a equipe em resposta ao
Questionario de Avaliacdo:

e Karina da Costa Bruno — E a Gerente de Departamento de Ouvidoria (Ouvidora).
Analista com Especializacdo em Gestdo de Pessoa, com formag¢do em nivel
superior em Administracdo de Empresas e pods-graduacao em Gestdo Publica e
em Gest3do de Pessoas. Lotada na Ouvidoria desde 01/09/2016;

e AB.C.C. — Analista com Especializagdo em Psicologia Organizacional e do
Trabalho, com formacdo em nivel superior em Psicologia e pds-graduacao em
Gest3o de Pessoas, Gestdo Publica - Enfase em Estratégia e Ouvidoria Publica.
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Pdés-graduanda em Neurociéncia, Psicologia Positiva e Mindfulness. Lotada na
Ouvidoria desde 05/08/2016;

e A.S.G.C. - Analista com Especializacdo em Gestdo de Pessoas, com formacdo em
nivel superior em Psicologia. Lotada na Ouvidoria desde 01/12/2016;

e L.B.M. — Analista com Especializagdo em Servigo Social, com formagao em nivel
superior em Servico Social e pds-graduacdao em Administracdo e Planejamento
de Projetos Sociais. Lotada na Ouvidoria desde 01/09/2016;

e P.M.A. — Analista com Especializagdo em Desenvolvimento de Sistemas, com
formacdo em nivel superior em Ciéncia da Computacdo e pds-graduacao em
Mercados Financeiros e de Capitais. Lotada na Ouvidoria desde 01/10/2016; e

e V.E.C.G. — Analista com Especializacdo em Recursos Humanos, com formagdo em nivel
superior em Administracdo de Empresas e pds-graduacdo em Gestao do Conhecimento.
Lotada na Ouvidoria desde 01/07/2016.

A UA informa que além das formagdes citadas, a equipe realiza capacita¢gdes em
areas correlatas a atividades de Ouvidoria. Destaca-se que, desde 2021, a ouvidoria
publica planos de capacitacdo da equipe anualmente no sitio eletrénico da empresa.

De acordo com o Questiondrio de Avaliacdo, a equipe de ouvidoria é avaliada
trimestralmente. Hd metas individuais definidas por indicador-chave de desempenho
individual padrdo (KPI), instituido pelo SERPRO, e que possui vinculo direto com a
producdo individual de cada profissional. Em 2022, o desempenho foi medido pelo
indice de Conclusdo de Demandas no Prazo, com meta de 90%.

A Ouvidoria manifestou a adequabilidade da composicdo atual da forca de
trabalho, da estrutura fisica, equipamentos e sistemas informatizados disponibilizados
pelo 6rgdo para a execucdo de suas atividades.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Ouvidora do SERPRO passou a exercer a fungdo 20/06/2018. Em 2021, a
proposta de reconducdo da titular foi apresentada pelo Diretor-Presidente da empresa
ao Conselho de Administracdo e aprovada pelo referido colegiado.

Por meio do Oficio 7.573/2021, do Diretor-Presidente da SERPRO, foi
apresentada a recondugdo para a OGU, conforme previsto na Portaria CGU n?
1.181/2020. Aprovada a reconducdo, a Deliberacdo GE 016/2021, do Conselho
Administrativo do SERPRO, estipulou o novo mandato da ouvidora de 20/06/2021 a
19/06/2024.

Cabe destacar que o mandato da ouvidora pode se estender até 19/06/2025,
dada a possibilidade de prorrogacdao do mandato por mais um ano mediante decisdo
fundamentada consoante com o art. 72, § 42 da Portaria CGU n2 1.181/2020.

A.6 Canais de Atendimento

O hordrio de atendimento da Ouvidoria é da segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.
De acordo com o sitio eletrénico da UA e o Manual de Procedimentos da Ouvidoria do
SERPRO, sdo disponibilizados 4 (quatro) canais de atendimento com a ouvidoria:
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e Internet: por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
(Fala.BR) e por meio do site Reclame Aqui;

e Presencial: mediante agendamento. Realizado no endereco SGAN 601, Mdédulo
V, Edificio Sede, 2° andar, CEP 70836-900, Brasilia/DF;

e Correspondéncia: encaminhada para o endereco acima indicado; e

e E-mail: Através do e-mail ouvidoria.geral@serpro.gov.br.

A UA informa que o Fala.BR é o meio preferencial de registro de recebimento das
manifesta¢cdes. Caso a manifestacdo nao seja recebida por esse meio, o cidaddo é
orientado a registra-la diretamente na plataforma ou, em situagGes excepcionais, a
ouvidoria procede com o registro.

Na Sec¢dao “Canais de Atendimento” da pagina da ouvidoria, sdo informados
canais especificos de atendimento do SERPRO, além da ouvidoria. Sdo eles:

e Central de Servigos SERPRO: suporte aos usudrios dos servicos da empresa;

e Atendimento referente a Loja SERPRO: time de vendas;

e Atendimento referente ao Plano de Assisténcia a Saide (PAS/SERPRO): para
atendimento aos beneficiarios do referido plano;

e Canal “Fale com a GP”: canal disponivel para empregados para solicitacao de
servicos de gestdo de pessoas; e

e Plataforma de Privacidade Digital do Cidadao: canal exclusivo para
peticionamento e exercicio do direito referente a LGPD.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial do SERPRO, é possivel acessar a se¢cdo da ouvidoria por meio
dos menus de “Transparéncia”, “Contato” ou “Acesso a informacdo”. Através desses
atalhos, sao disponibilizadas paginas intermedidrias que permitem o acesso a se¢ao da
Ouvidoria. Adicionalmente, ha um icone com a imagem de um envelope no canto
inferior direito da pdagina que fornece lista de contatos com a empresa, em que se
destaca que o atalho referente ao contato Ouvidoria ndo encaminha a secao.

Figura 7 — Sitio eletrénico do SERPRO. Destaques nos menus “Transparéncia”, “Contato” e “Acesso a Informagdo
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Na secdo dedicada a ouvidoria hd apresentagao sobre a unidade, detalhes da
equipe, informagdes sobre os canais de atendimento do 6rgao, relatérios produzidos

pela UA, informacdes sobre o Conselho de Usudrios e a legislacdo que rege a atuacdo da
Ouvidoria.

Figura 8 — Se¢do dedicada a ouvidoria
Ouvidoria
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Fonte: https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria.

A.8 Sistemas Informatizados

Na aba “Fale Com a Ouvidoria” sdo apresentados trés sistemas informatizados
(Figura 9). InformacgGes sobre tais sistemas foram disponibilizadas no preenchimento do

Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica (MMOUP) e em resposta ao Questionario
de Avaliacdo:

e OQuvidoria: sistema préprio especifico para gestdo de processos e de informacao.
Atualmente disponivel somente para consulta de manifestagGes registradas até

®



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do SERPRO

31/03/2017. O Sistema Ouvidoria foi descontinuado para o recebimento de
novas manifestagdes;

e OuvSerpro: sistema que substituiu o Sistema Ouvidoria e que foi descontinuado
para o recebimento de manifestacdes em 2018. Esteve integrado ao Fala.BR para
recepc¢do de manifestacao e realizagdo do tramite interno das manifestagdes até
dezembro de 2020. Atualmente, ele esta disponivel para consulta de
manifestacGes registradas entre 01/04/2017 e 30/09/2018 e é utilizado para
tramitacdo interna de pedidos de acesso a informacgao via LAI; e

e Fala.BR: plataforma especifica para gestdo de processos e informacdes de
Ouvidoria, disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido. E utilizado
atualmente integralmente para o recebimento e tramite interno das
manifestacGes de ouvidoria.

Figura 9 — Sistemas apresentados na aba “Fale com a Ouvidoria”
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Fonte: https://www.transparencia.serpro.gov.br/etica-e-integridade/ouvidoria/fale-com-a-ouvidoria.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Quanto a fluxos internos, a UA apresentou fluxograma referente ao atendimento
de manifestagdes e o Manual de Procedimentos da Ouvidoria do SERPRO, de novembro
de 2022. O manual é destinado a orientar a equipe no cumprimento das competéncias
e atribuigcdes da unidade e trata sobre as diversas etapas envolvidas no atendimento das
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demandas de ouvidoria: recebimento, categorizacdo, encaminhamento, tratamento,
arquivamento, encerramento e pesquisa de satisfacao.

Conforme o manual, as manifestacdes recebidas pelos diversos canais
disponibilizados sdo categorizadas por tipo, assunto, subassunto e tag. Os tipos sdo
aqueles descritos no Decreto n29.492/2018, enquanto a UA utiliza na categoria assunto
a marcacao “Ouvidoria”. Em subassunto, a ouvidoria utiliza as marcacdes Negdcio
Gestdo, e nas tags seguem a Tabela de Temas Empresariais. A tabela referida é
determinada por normativo interno, de modo a enderecar responsabilidades e
atribuicdes a estrutura organizacional e aos processos corporativos.

(0]

A identificacdo da unidade interna responsavel para o tratamento da
manifestacdo é feita por meio de consulta ao organograma da empresa, descricdo de
atribuicdes e competéncias, gestor designado na tabela de temas e interlocucdo junto
aos especialistas. O tratamento é feito pelos especialistas das unidades responsdveis por
cada assunto na empresa que devem seguir os prazos estipulados nos normativos
internos: (i) 20 dias (prorrogdveis por igual periodo) para reclamacgdes, sugestoes,
solicitacOes, elogios e denuncias de forma geral; (ii) 7 dias (prorrogdveis por periodo ndo
superior a 30 dias) para reclamacdes e solicitacOes relacionada ao negdcio e ao suporte
de servico e para manifestacdes referentes ao Plano de Saude.

O tratamento de denuncias exige a analise prévia realizada pela UA em
formuldrio proprio antes do envio para as areas apuratérias, realizando resumo
descritivo e admissibilidade da denuncia ou comunicagdo. Em caso de denunciado
envolvendo empregado da empresa, é realizada consulta no Sistema de Gestdo de
Pessoas (SGP) da empresa. Destaca-se que o manual e o fluxograma ndo citam etapa
de pseudonimizac¢ado, apesar do procedimento estar previsto na Norma TR 003.

O manual também dedica se¢do exclusiva a manifestacdes recebidas pelo Site
Reclame Aqui. O procedimento adotado é de registro da demanda na plataforma
Fala.BR como solicitacdo, caso ndo exista acionamento prévio da Central de Servicos da
SERPRO, ou reclamacao, caso a central ja tenha sido acionada previamente. A resposta
da demanda é fornecida no Fala.BR, enquanto no Reclame Aqui é informado sobre a
abertura da manifestacao na plataforma.

No encerramento, as manifestacées sdo respondidas pela ouvidoria, verificando
os requisitos de linguagem clara, objetiva e acessivel. Caso a resposta recebida ndo seja
considerada satisfatéria, a ouvidoria devolve para o especialista e solicita
complementacdo dos dados faltantes para a elaboracdo da resposta conclusiva. Além
disso, a ouvidoria faz 0 acompanhamento dos procedimentos correcionais para fins de
registro no campo “observacdo” das denuncias registradas no Fala.BR e alteracdo do
campo de resolutividade.

A.10 Temas demandados e Encaminhamentos

Conforme o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria, os principais temas objeto
das manifestacdes recebidas pela UA em 2021 constam na Tabela 2.
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Tabela 2 — Assuntos mais demandados em 2021

Assunto Teor Num. Manifestagoes
Transparénciae | Correi¢do, ouvidoria, ética, conduta empresarial 1267 (57,41%)
Etica e integridade
Gestao Integrada | Atendimento prestado pela Central de Servigos 548 (24,83%)
de Servigos (pbs-atendimento).
Gestao de Beneficios, gestdo de carreiras, relagdes do 193 (8,74%)
Pessoas trabalho e qualidade de vida no trabalho
Gestdo empresarial, gestdo de negdcios e 199 (9,02%)
Outros assuntos | relacionamento com clientes, plano de saldde e
outros

Fonte: Adaptado do Relatério de Gestdao de Ouvidoria de 2021.

O Relatério de Gestdo de 2021 destaca que 58,35% das 5.680 manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria em 2021 foram encaminhadas para outros 6rgaos. Convém
destacar que, conforme o citado documento, foram encaminhadas 27,90% e 60,72% das
manifesta¢des recebidas em 2019 e em 2020, respectivamente.

No periodo selecionado de avaliagdo das manifesta¢des (outubro de 2021 a
setembro de 2022), os principais destinatarios das manifestacdes encaminhadas
originalmente ao SERPRO foram o antigo Ministério da Economia (2087 manifestacdes),
o antigo Ministério da Infraestrutura (93 manifestacdes) e o antigo Ministério da
Cidadania (67 manifestacdes).

A.11 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos ao Usudrio é um documento elaborado pelo érgido ou
entidade publica que visa informar aos cidaddos quais os servigcos prestados e como
acessa-los. Nesse documento também sdo informados os compromissos e os padrdes
de qualidade de atendimento da instituicao estabelecidos.

A pratica de confecgdo, atualizacao e divulgacdo da Carta de Servigos ao Usudrios
implica em um processo de transformacdao para a organizacdo. Tal transformacgao é
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadao e a indu¢ao do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017:

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagdo periddica e de
permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgédo ou
entidade na internet.

Em consulta ao sitio do SERPRO, foi encontrada a Carta de Servicos ao Usuario
da empresa ao acessar o menu “Controle e participacdo social” (ver Figura 03). O menu
apresenta texto referente ao documento e, por meio de uma pagina de intermediaria3,
¢é possivel acessar o documento no portal eletrénico Gov.br: https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/servico-federal-de-processamento-de-dados. Nesse sitio, foram cadastrados

3 Pé4gina sobre a Carta de Servicos citada é https://www.transparencia.serpro.gov.br/acesso-a-
informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos
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63 servicos dos 121 enumerados no Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2021 (Figura
10).

Figura 10 — Servigos fornecido pelo SERPRO por publico de atendimento
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Cidadgo Orgdos e entidades Empresas Demals segmentos
6 publicas 42 20
53

Fonte: Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria de 2021.

Conforme o Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2021, encontra-se disponivel
atualmente somente a avaliacdo sobre a qualidade da informacao da Carta. De acordo
com essa pesquisa, o SERPRO obteve 1.685 avaliagdes com 79,58% das avaliagdes
negativas e 20,42% das avaliagbes positivas.

A Norma TR 003 incube a Ouvidoria as tarefas de atualizacdo da Carta junto ao
Portal Gov.BR, de promoc¢ao da revisdao periddica do documento e de orientagao das
areas responsaveis pelas altera¢des das informagdes dos servigos. Ja a Deliberagdo GE
001/2022 atribui ao setor o dever conduzir, orientar e gerenciar agdes de divulgacdo da
carta de servigcos aos usuarios.

A.12 Avaliagao dos Servigos Prestados

O Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria 2021 informa sobre a implementagao
do Conselho de Usudrios na instituicao no correspondente ano. Conforme o documento,
42 servigos publicados no Portal Gov.BR atendiam diretamente a sociedade podendo,
assim, ser avaliados pela Plataforma Virtual dos Conselhos de Usudrios do Poder
Executivo Federal. Para essa primeira experiéncia, apesar das campanhas nas redes
sociais do érgdao e no Portal de Transparéncia do SERPRO, apenas 10 consultas
obtiveram resposta das 42 disponibilizadas para cada servico (1 resposta para cada
consulta).

Para o ano de 2022, a ouvidoria decidiu avaliar 9 servicos. Apesar da campanha
de engajamento dos conselheiros ter se iniciado apenas em 10 de novembro de 2022
devido ao defeso eleitoral, foi totalizado um volume maior de respostas as consultas
disponibilizadas: 62 avaliacGes. Tais dados apontam ainda para uma baixa adesdo ao
Conselho de Usuarios na UA, a despeito da consideravel melhora.

Cabe ressaltar que a Delibera¢do GE 001/2022 atribui a ouvidoria a competéncia
de conduzir, orientar e gerenciar a pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos do
SERPRO. Ja a Norma TR 003 determina que aconteca avaliagdo dos servicos no minimo
uma vez ao ano, por meio de pesquisa de satisfacdo. A referida norma também informa
gue cabe a ouvidoria:

(a) a promocdo da avaliagdo por meio dos Conselhos de Usuarios;
(b) a realizagdo da interlocugdo necessaria entre conselheiros e gestores; e

(c) a apresentacdo dos resultados das consultas e propostas de melhorias
apresentadas pelos usuarios aos gestores.
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A.13 A¢oOes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Os Relatorios Anuais de Gestdo da Ouvidoria do SERPRO sdo publicados no sitio
eletrénico da unidade e sdao submetidos a alta administragdo do drgao, conforme
verificado em atas de reunido do Conselho Administrativo do SERPRO. Destaca-se que a
previsdo de elaboracdo de relatério anual pela UA consta internalizado no Estatuto
Social da empresa e que o processo de confec¢do de relatdrios e informacgdes estratégica
foi mapeamento pela unidade.

A Ouvidoria também publicou em sua pagina eletronica Relatérios do Conselho
de Usudrios de Servicos Publicos, Planejamento Operacional Anual e Plano Anual de
Capacitacdo da Equipe de Ouvidoria. Também foi disponibilizado para o publico no sitio
eletrénico do setor o Plano de A¢cdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOUP) referente ao ano de 2022.

Além disso, cabe ressaltar que a Ouvidoria integra o Comité de Integridade do
SERPRO, que reune os integrantes do Sistema de Integridade da instituicdo para tratar
guestdes relacionadas a ética e a a integridade. A UA também faz parte do Comité Tatico
de Gestdo de Riscos e Controles Internos da Presidéncia, grupo de assessoramento ao
Diretor Presidente no que tange ao planejamento, execu¢ao, monitoramento da
execucao e avaliagao da gestao de riscos e controle internos.

A.14 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifesta¢des de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade Servico Federal de Processamento de Dados e o periodo de
01/10/2021 a 30/09/20224.

4 A consulta foi realizada em 29/12/2022. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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a) Quantitativo Geral:

Figura 11 — Quantitativo das manifestagées
SERPRO - Servico Federal de Processamento de Dados
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TOTAL DE MANIFESTACOES
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Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em andlise, a UA recebeu 2.472 manifestacdes que nao foram
encaminhadas a outros drgdos, sendo 2.288 respondidas e 184 arquivadas.

Das manifestacOes respondidas, foram concluidas 98% dentro do prazo legal.
Apesar de existir manifesta¢des respondidas fora do prazo, o tempo médio de resposta
foi 8,47 dias. Esse tempo médio de resposta é inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacées
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 12 — Tipos de manifestagdes
TIPOS DE MANIFESTA(;ﬁO

RECLAMAGAO 903 (39,5%)
SOLICITAGAO 1.242 (54,3%)
DENUNCIA 63 (2,8%)
SUGESTAO 22 (1,0%)
ELOGIO 7 (0,3%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@) COMUNICAGAO 51 (2,2%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacdes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma noc¢do dos tipos de
manifestacGes mais recebidas pela UA.

©
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A solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,

correspondendo a 54,3% do total, seguido da reclamagao, que representa 39,5% das
manifestacdes respondidas.

A denuncia e comunicacdo representam, respectivamente, 2,8% e 2,2% das
manifestacdes respondidas. Além disso, foram respondidas manifestacdes do tipo
sugestdo (1,0%) e elogio (0,3%). Destaca-se que nao foram respondidas manifestacdes
do tipo Simplifique.

¢) Resolubilidade da demanda:

Figura 13 — Resolutividade das demandas

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 242

Fonte: Painel Resolveu?.

Em relagao a pesquisa de satisfagao disponibilizada aos usuarios na Plataforma
Fala.BR, das 2.288 manifestacbes respondidas pela UA obteve-se 242 respostas a
pesquisa pelo manifestante. Na percepc¢do do usuario, no periodo de 01/10/2021 a
30/09/2022, 46% das demandas foram resolvidas a contento, 13% foram resolvidas
parcialmente e 40% nado foram resolvidas.

d) Satisfagao com a resposta:
Figura 14 — Satisfagéo do usudrio

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 242

Satisfagao Media

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 30,17% dos manifestantes que
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responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 32,64% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacio média dos
manifestantes estd em torno de 51,03%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestacdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em seis grupos (comunicacdo, denuncia, elogio,
reclamacdo, solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um
guantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/10/2021 e 30/09/2022,
compreendendo 2.288 manifestac¢des.®

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestag¢des, quais sejam: comunicagao, denlncia, elogio, reclamacao, solicitagao
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢des, mantendo-se a
proporg¢ao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacdo e os respectivos tempos médios de resposta.

Tabela 3 — Dados da amostra

Tipo de Manifestagao SIELL L
na amostra
Comunicagao 2
Denuncia 3
Elogio 1
Reclamacgao 39
Solicitagdo 54
Sugestdo 1
Total 100

Fonte: elaboracdo propria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correcdes e
reconhecer boas praticas. As dimensées sdo:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n2 13.460/2017, e no art. 12, inciso IIl, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021: ambos

5 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

3]
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definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementacdo; e 2) passados 30 dias apds o registro de
prorrogacdo no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 3° do Decreto n29.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usuario, exceto no caso de Comunicacdo de Irregularidade. O assunto
também deve ser readequado, se for o caso; e

¢) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacGes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas trés dimensdes foi proposto um questiondrio composto de doze
perguntas detalhadas no item B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Questao 1- A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

Figura 15 — Grdfico referente a Questdo 1
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N/A 0%
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Fonte: elaboragdo propria.

6 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informac3o na manifestacio para responder o
quesito avaliado.
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Como se observa no grafico, a UA respondeu 97% das manifestacdes no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorroga¢dao de prazo prevista na
legislagdo. Dessa forma, foram observadas 3% das manifestagdbes da amostra
respondidas fora do prazo.

Questdo 2 — O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?

Figura 16 — Grdfico referente a Questdo 2
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Fonte: elaboracgdo propria.

Quanto o preenchimento do campo “Assunto”, considerou-se 100% das
manifestacdes classificadas de forma inadequada. Todas as manifestacGes da amostra
estavam categorizadas no campo “Assunto” como “Ouvidoria”, de modo que ndo era
possivel diferenciar as demandas utilizando o citado campo.

Questdo 3 — A informacdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

Figura 17 — Grdfico referente a Questdo 3
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Fonte: elaboragdo propria.

No que tange a resolutividade, houve o preenchimento adequado em 47% e
inadequado em 6%. O N/A refere-se aos casos em que as demandas foram
encaminhadas para a Central de Servicos, setor adequado para atendimento.
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Questdo 4 — A manifestacdo foi classificada corretamente?

Figura 18 — Grdfico referente a Questéo 4
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Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacGes, observa-se que, das 95 manifestacées
nas quais a Pergunta 4 se aplica, 78 foram classificadas corretamente contra 17
manifestacdes classificadas incorretamente. Ressalta-se que as maiores divergéncias
foram entre a classificacdo solicitacdo e reclamacao.

Os 5% das manifestagdes classificadas como N/A foram em decorréncia de
registros na plataforma de oficios recebidos de outros érgdaos e demandas do tipo
Comunicacgao de Irregularidade. Convém destacar que, de acordo com o art. 23, § 22, do
Decreto n? 9.492/2018, a Comunicacdo de Irregularidade trata-se de informacdo de
origem andnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei n?
13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestagdo pelo autor. Desta
forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que a tipologia Comunicagdo de Irregularidade
seja reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa
tipologia.

Questao 5 — As informacgdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

Figura 19 — Grdfico referente a Questdo 5
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Fonte: elaboragdo propria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 5% das respostas ndo foram
consideradas claras e objetivas. Pode-se mencionar, por exemplo, inconsisténcia no

cadastro do manifestante (erro no e-mail) o que impossibilita o recebimento da
resposta, tratamento de registros nao classificados como “manifestacdo de ouvidoria”.
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Questdo 6 — A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual 6rgao externo a Plataforma Fala.BR seria responsavel pelo tema?

Figura 20 — Grdfico referente a Questdo 6
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Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 1 manifestacdo a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o drgdo
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Questdao 7 — A resposta da Comunica¢do contém informagao sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento?

Figura 21 — Grdfico referente a Questdo 7
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Fonte: elaboracdo propria.

Em relacdo ao tipo Comunicacdo, todas as 2 demandas eram solicitacdo de
suporte técnico ao servico do SERPRO. Foram registradas dessa maneira pelo
manifestante, ndo permitindo a reclassificacdo pela ouvidoria. As demais 98%
manifestac¢des, por sua vez, ndo se enquadravam como comunicacgao.
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Questdo 8 — A resposta da Denuncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas
e 0 seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o
seu arquivamento?

Figura 22 — Grdfico referente a Questdo 8
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Fonte: elaboragdo prépria.

Das 03 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu
arquivamento. As demais 97 manifestagdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia. Cabe mencionar, todavia, que em uma denuncia ndo houve pseudonimizacao.

Questdao 9 - A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

Figura 23 — Grdfico referente a Questdo 9
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Fonte: elaboracdo propria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacdo, observa-se que, em 37 das 39
reclamagdes em analise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. Em 2 reclamagGes, entretanto, a resposta ndo continha anadlise e
esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As demais 61
manifestac¢des, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacao.
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Questdo 10 - A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a adoc¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

Figura 24 — Grdfico referente a Questdo 10
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestagdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que, das
54 solicitacdes, em 53 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 1
solicitagao, verifica-se que a resposta dada pela UA n3do traz os esclarecimentos devidos.
As demais 46 manifesta¢des ndo se enquadram como solicitagao.

Oportuno mencionar que apesar de a UA ter tratado “Oficios” como
manifestacdao de Ouvidoria, a UA, inseriu a resposta e fez o encaminhamento.

Questao 11 - A resposta da Sugestdao contém manifestacao acerca da possibilidade de
adocdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

Figura 25 — Grdfico referente a Questdo 11
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Fonte: elaboracdo propria.
Em relacdo ao tipo Sugestdo, observa-se que, na Unica 1 demanda do tipo na

amostra ndo foi continha na resposta pronunciamento acerca da possibilidade de
adocdo da sugestdo. As demais 99 manifestacdes ndo se enquadram como solicitagado.
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Questdo 12 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

Figura 26 — Grdfico referente a Questdo 12
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, do 1 elogio analisado, verifica-se que ndo houve
resposta informando a ciéncia ao agente publico objeto do elogio e a sua chefia. As
demais 99 manifestacGes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifesta¢des analisadas, verifica-
se que: 69% foram consideradas adequadas, 27% parcialmente adequadas e 4%
inadequadas.

Figura 27 — Grdfico referente andlise técnica das manifestagoes
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Fonte: elaboragdo propria.
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Figura 28 — Detalhamento da andlise técnica das manifestagées
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Fonte: elaboragdo propria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacao em andlise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado.

De outro modo, as manifestac¢des sdo classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada.

Ante o exposto, os graficos da Avaliacdo Técnica mostram um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas,
especificamente relativo ao cumprimento de prazos, classificacdo do assunto,
classificacdo do tipo de manifestacao.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avalia¢do da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Analise
Individual das Manifestacdes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

7 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apdés encaminhamento do Relatério  Preliminar, via Oficio n®
8820/2023/CGOUV/0OGU/CGU, de 07/06/2023, foi dado um prazo de 10 dias para a UA
se manifestar acerca dos Achados.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 22/06/2023,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatério Preliminar ora apresentado, como segue:

Trata-se de resposta ao Oficio n? 8820/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, que
encaminha a Analise Individual das ManifestagGes e a versdo preliminar do
Relatério de Avaliagdo. Em relagdo as inadequagdes encontradas no
tratamento de manifesta¢des de Ouvidoria, esclarecemos:

2. Inadequacgdes no tratamento de manifestacdes de Ouvidoria

2.1 Erro na classificacdo do campo “Assuntott

A Ouvidoria elaborou e procedeu a implementacdo de metodologia de
classificagdo das respostas com a finalidade de aprimorar os indicadores
internos. Entretanto, ndo foi o observado o impacto no Painel Resolveu?.
Assim, a Ouvidoria procederd as acGes previstas no plano de agdo para
adequacdo do campo “Assunto#.

Pontuamos que os assuntos disponiveis atualmente no Fala.BR ndo
representam a realidade do Serpro, entretanto, para aproximar os dois
contextos, estabeleceremos uma correlagao.

2.2 Erros na classificagdo da tipologia

Ao estabelecer que as manifestacGes relacionadas ao negécio da empresa em
que houvesse registro de acionamento na Central de Servigcos Serpro (CSS)
pelo usuario seriam tratadas como reclamacdo, a Ouvidoria buscou qualificar
tais demandas como pdés-atendimento, considerando o tratamento inicial da
manifestacdo como solicitagdo tratada pela CSS. Entretanto, a Ouvidoria
procedera as adequagdes necessarias para que seja considerado o teor da
manifesta¢do, entdo tdo somente a existéncia de registro anterior na CSS.

2.3 Tratamento de demandas ndo relacionadas a manifestacdo de Ouvidoria

A Ouvidoria procederd a adequagdao dos procedimentos, encerrando as
comunicagdes de outros érgados no Fala.BR com resposta em que constem o
esclarecimento de que ndo se trata de manifestacdo de ouvidoria e a
indicacdo do canal especifico adequado na empresa.
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3. Inadequacao e fragilidades no tratamento de dentncias pela Ouvidoria do
Serpro

3.1. Risco de compartilhamento indevido de elementos de identificagdo
devido a fragilidade do processo de pseudonimizagdo.

A Ouvidoria aprimorara o processo de pseudonimizagdo, adotado a producdo
de extrato ou de versdo tarjada e a redugdo a termo de gravagdo ou relato
descritivo de imagem, além de outras a¢des que se mostrem necessdrias.
Além disso, a pseudonimizacdo serd abordada de forma especifica no
mapeamento de processos e no Manual de Procedimentos da Ouvidoria.

3.2. Auséncia de restricdo de acesso as denuncias na equipe de ouvidoria

A equipe da ouvidoria conta com seis pessoas, incluindo a Ouvidora. Diante
da recomendacéo, serdo consideradas como equipe especifica trés analistas
da unidade, além da ouvidora. Os acessos no Fala.BR ja foram ajustados,
tanto em relagdo ao acesso as denuncias quanto ao perfil de gestor, bem
como o compartilhamento das analises preliminares, que sera submetida a
validacdo apenas pela equipe reduzida.

3.3. Falta de comunicacdo das providéncias adotadas pela unidade
responsavel pela elabora¢do da resposta/adocgdo de providéncias

A Ouvidoria adotou de forma incorreta o procedimento de responder ao
manifestante no campo “observacdo#, com alteragio da marcagdo de
“Demanda nao resolvida# para “demanda resolvida#, ndo tendo identificado
que o referido campo nao é visivel para o denunciante.

Com os esclarecimentos prestados em reunido com a Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), os resultados passardo a ser devidamente registrados como
nova resposta conclusiva, com a reabertura da denuncia e marcagdo do
campo “demanda resolvida#.

4. Oportunidades de melhorias na pagina da Ouvidoria do SERPRO.

Foram solicitados a unidade competente os ajustes necessarios para a
eliminacdo de paginas intermediarias para o acesso a Ouvidoria. Em paralelo,
a Ouvidoria tem atuado em parceria com o Departamento de Estratégia de
Negdcio com Foco na Felicidade do Cliente (SUNEC/ECFEC) para melhoria do
atendimento as manifestagOes relacionadas ao negdcio da empresa,
incluindo o aprimoramento do direcionamento do usudrio para o canal de
atendimento adequado e a tempestividade do atendimento, resultando na
reducdo de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria.

5. Necessidade de adequacdo da Carta de Servigcos

Inicialmente faz-se necessario esclarecer a quantidade de servigos do Serpro
constantes do Portal Gov.br. No item A.11 do apéndice A do Relatério
Preliminar de Avaliagdo, consta que o Serpro cadastrou 63 servigos dos 121
enumerados. Entretanto, existem servicos que se destinam aos quatro
publicos apresentados, quais sejam “cidadao#, “érgaos e entidades publicas#,
“empresas# e “demais segmentos#.

®
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Assim, tem-se que o total ndo é o resultado da soma dos servicos prestados
para cada publico, posto que existem servigos que se repetem. Um exemplo
€ o servigo “Obter Certificado Digital#, para o qual pode-se observar no item
“Quem pode utilizar este servico?# que constam os publicos “pessoa fisica#,
“pessoa juridica# e “érgaos e entidades publicas (em todas as esferas)#.

Isso posto, esclarecemos ainda que grande parte dos servigos do Serpro sao
firmados por contrato, o que impede a estimativa de prazo para atendimento,
uma vez que as tratativas demandam interagdao com um publico diverso de
clientes e condig¢des especificas de cada um. A impossibilidade de estimativa
de prazo foi validada na Oficina de Elaboragdo da Carta de Servigo ao Cidadao,
realizada pela Escola Nacional de Administragcdo Publica (Enap) em 2016, na
qual foram feitas consideracgGes e orientagdes para a condi¢do especifica do
Serpro. Diante disso, mostra-se invidvel o estabelecimento de previsdao do
prazo para prestacdo do servigo (art. 45, IV) e do prazo para realizagdo dos
servigos (art. 45, X).

Além disso, ressaltamos que ndo ha obrigatoriedade de que o Serpro cadastre
sua Carta de Servigos no Portal Gov.br, posto que o Decreto n? 8.936/2016
destina-se aos érgdos e das entidades da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

Apesar disso, os servigos foram cadastrados para possibilitar a realizagao dos
Conselhos de Usudrios Publicos, considerando que a base de servigos é
apurada do Gov.br. Por este motivo, o Serpro ndo se submete a avaliagdo da
satisfacdo dos usudrios em relagdo aos servigos publicos prestados, conforme
dispée o referido decreto. Essa situagdo foi discutida e validada com a
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) e com o Ministério da Economia (ME), a
época, em reunides especificas realizadas com os citados érgaos.

Do exame da manifesta¢do apresentada pela Ouvidoria Avaliada, verifica-se que
ndao houve discordancia em relagdo aos apontamentos presentes no Relatério de
Avaliacdo Preliminar, enviado antes deste Relatdrio Final. Ou seja, a UA reconhece a
necessidade de implantar alteracdes e melhorias nos processos, nas ferramentas de
trabalho e nos procedimentos de protecdao ao denunciante, previstos no Decreto n?
10.153/2019, Decreto n? 9.492/2018 e na Portaria CGU n? 581/21, com vistas a
aprimorar a execucao e o resultado dos servicos disponibilizados aos cidadaos.

Oportuno frisar que, conforme acima exposto, a Ouvidoria apresentou
justificativas para a auséncia na Carta de Servicos do “Tempo Estimado”, pois, a Unidade
€ uma empresa publica e apresenta a peculiaridade de prestar atendimento a quatro
publicos distintos, quais sejam: “cidaddo”, “orgdos e entidades publicas, “empresas e
“demais segmentos”.

A UA também apresentou um Plano de A¢do (Apéndice D), e esta OGU realizara
o monitoramento das providéncias adotadas/a serem adotadas, por meio de
comunicacdo oficial e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a
atual situacdo da implementacdo das recomendacgGes formuladas.
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Apéndice D

Plano de Agao

@ SERPRO Plano de acdo

Avaliagdo da Ouvidoria do Serpro

- - Responsavel Prazo para Estado s
Recomendagao Agéo po S |, Frazopara = Beneficio
pela ¢ p ¢ atual
Revisar metodologia de
cIsssﬁicaga? do campo . Para o usuario: transparéncia
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I. Modificar a gestdo de o indicad c h 18/07/2026 Em em relagdo ao tratamento das
“Assuntos” adotada pela unidade, | . otimizar os in licacores arvaino, andamento manifestagdes, com a correta
= internos da Ouvidoria, sem Capparelli b .
de modo a ndo promover a o N ” visualiza¢do dos assuntos mais
; - prejudicar as informagdes .
reclassificagdo dos temas em X demandados para a Ouvidoria
. . do Painel Resolveu? B
uma mesma categoria. Além no Painel Resolveu?.
disso, ampliar o rol de “Assuntos” Adequar'o Manual de Karina da Costa Em
na Plataforma Fala.BR, a fim de Procedimentos da Bruno 18/07/2023 andamento | Paraosservidores e gestores:
permitir que o cidad&o categorize Ouvidoria do Serpro melhoria na produgéo de
sua demanda adequadamente Criar tabela de correlagio | o000 informagﬁes.e‘stratégicas e
de assuntos disponiveis no ; 20/07/2023 Prevista tematicas.
. Almeida
Fala.BR e assuntos internos
Adequar o processo da Para o usuario: adequagéo do
II. Observar as disposi¢des Ouvidoria em relagdo ao tratamento, observando os
normativas relativas aos Reclame Aqui, passando a diferentes requisitos de cada
i i i considerar analise mais . . i i do.
conce.ltos da~s tipologias das . e Toda a equipe . Atendida tipo de manifestag&o.
manifestacdes, de modo a sensivel do contetdo da
proceder com a adequada manifestacdo, no lugar de Para os servidores e gestores:
classificagdo das manifestacdes pesquisa sobre melhoria no tratamento das
por tipos, em especial aquelas acionamento aberto. manifestacdes, considerando os
recepcionadas pelo sitio do Adequar o Manual de . requisitos de cada tipo, e na
P pelo: quar’ Karina da Costa Em d o PO, ¢
Reclame Aqui Procedimentos da 18/07/2023 producdo de informacdes
- Bruno andamento A e
Ouvidoria do Serpro estratégicas e tematicas.
Il. Dar tratamento na Plataforma Adequar o processo da ST
L X . . Para o usuério: indicagdo de
Fala.BR somente de demandas Ouvidoria, excluindo do Toda a equipe - Atendida " R
N X canal especifico, que permita
que se relacionem a tratamento via Plataforma
manifestagdes sobre a prestacdo Fala.BR comunica¢Ges de tratamento adequado da
de servigo publico, evitando por | outros érgdos com o Serpro demanda;
exemplo, o “tratamento” de e indicando os canais
oficios e cartas por esse canal especificos adequados. Para os servidores e gestores:
Elaborar modelo de utilizagdo de canal especifico
resposta com estabelecido pelo gestor, com
esclarecimentos sobre ndo | Leticia Blumm X controles de prazos, restrigdes
~oore 04/07/2023 Prevista prazos, resire
se tratar de manifestagdo Matsuda de acesso e tramitagdes
de ouvidoria e indicagdo do proprias.
canal especifico correto
Adequar o processo de
tratamento de dentincias,
incluindo a elaboragdo de
extrato, a producédo de . . )
. ap S "~ Toda a equipe - Atendida Para o usuario: potencializacdo
. versdo tarjada e a redugdo "~ N
IV. Adotar as medidas para < da protecdo ao denunciante
- X ) a termo de gravagdo ou
protegdo da identidade de -
A relato descritivo de )
denunciantes, nos termos do imagem Para os servidores e gestores:
Decreto n® 10.153/2019, . - garantia do cumprimento das
- Revisar mapeamento de A .
principalmente dos temas afetos tratamento de legislagGes que determinam a
a pseudonimizagéo prévio para . ~ - rotecdo do denunciante,
P i seop . P manifestagGes, com Leticia Blumm . p ! eg ( ;
encaminhamento para area ~ 20/07/2023 Prevista minimizando o risco de
. elaboragdo de Matsuda . X X
apuratéria ) compartilhamento indevido de
mapeamento especifico de . . -
. identificagdo.
tratamento de denuincias
Adequar'o Manual de Karina da Costa Em
Procedimentos da 18/07/2023
o Bruno andamento
Ouvidoria do Serpro
V. Avaliar a possibilidade de Restringir o tratamento de | Karina da Costa . AT
. A . Para o usuario: potencializacdo
tratamento de denuncias por denuncias a equipe Bruno/ . - R
. ; L . S . . - Atendida da restri¢do do acesso as
equipe especifica do setor. Além reduzida e especializada, | Patricia Moreira ; -
X i L < . informagbes, dando-se o
disso, considerar a restricdo do com adequacdo nos Almeida
de Servico do 6rgédo, em especial, | Informar previsdo do prazo
inserindo a previsdo do prazo para prestagéo do servigo Para os servidores e gestores:
para prestacdo do servico (art. 45, | (art. 45, IV) e do prazo para . . melhor orientag3o aos usuérios,
L o . - Né&o atendida X
IV) e do prazo para realizacdo dos | realizagdo dos servigos (art. resultando em melhoria dos
servicos (art. 45, X) 45, X) na descrigdo dos processos internos.
servigos no Gov.br.
* 0 estado atual da recomendagZo pode ser classificado em: “Atendida”, “N3o Atendida”, “Prevista”, “Em Andamento” e “Em Atraso”.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



