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1 Objetivo

Apresentar o planejamento da Ouvidoria do Serpro para 2024, considerando os
recursos humanos, orcamentarios, logisticos e tecnoldgicos disponiveis e necessarios,
visando assegurar foco e direcionamento nas atividades. Esse plano pode ser
periodicamente revisado ao longo do ano, a fim de adequar-se a eventuais contingéncias
e possibilitar a otimizacdo dos resultados da area.

2 A Ouvidoria

O Departamento de Ouvidoria (OUVID) é unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal no Serpro, em observancia aos dispositivos do Decreto n°
9.492/2018, que regulamentou a Lei n® 13.460/2017, cujas atividades estdo sujeitas a
orientagdo normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento da Ouvidoria-Geral da
Uniao (OGU).

Administrativamente, a partir da nova versdo do Estatuto Social do Serpro, datado
de 1° de setembro de 2021, a Ouvidoria tornou-se ¢rgdo vinculado ao Conselho de
Administracao (CA) para reporte das competéncias previstas em normas que Ihe forem
aplicaveis como unidade setorial. Historicamente, a Ouvidoria esteve vinculada ao Diretor-
Presidente desde sua implementa¢cdo em 2001 em unidade especifica, sem acumulo com
outras atividades, conforme preconiza o §1° do Art. 1° da Instru¢do Normativa CGU/OGU
n°17/2018.

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

A Ouvidoria é responsavel pelos processos de ouvidoria e de transparéncia ativa e
passiva, abrangendo o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC). Para isto, possui equipe
multidisciplinar, formada por 6 analistas com especializa¢cdes em Servico Social, Psicologia
Organizacional e do Trabalho, Gestdo de Pessoas e Desenvolvimento de Sistemas, com um
integrante dedicado exclusivamente as atividades do SIC.
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2.1 Atribuicdes

As atribuicdes da Ouvidoria sdo previstas na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
regulamentada pelo Decreto n® 9.492, de 05 de setembro de 2018, e pela Portaria n° 581
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), de 09 de marco de 2021, e na Descricao de
AtribuicGes e Competéncias (DAC) da unidade e pelo Estatuto Social do Serpro.

A supervisao da Ouvidoria € realizada pelo Conselho de Administracdo (CA),
conforme previsto no Art. 19, XLIX, do Estatuto Social do Serpro.

2.2 Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP)

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, € um instrumento de referéncia para os gestores de
Ouvidoria no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

Em relagdo ao planejamento, para alcance do nivel “sustentado”, estabelece:

1.4.1. Planejamento operacional

Verificador: A Ouvidoria realiza o planejamento das atividades a serem executadas? [...]

Sustentado

Existe um procedimento institucionalizado anual de planejamento das ac¢8es de ouvidoria,
considerando os recursos humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, o qual é consolidado em
um documento com validagdo pelo nivel estratégico do ¢rgdo ou entidade a que a ouvidoria esta
vinculada.

O modelo prevé também a formacgao de competéncias, que, para alcance do nivel
sustentado, estabelece:

1.4.2 Formacdo de Competéncias

Verificador: A ouvidoria possui um plano de capacita¢cdo para a sua equipe? [...]

Sustentado

A ouvidoria possui lista de competéncias desejaveis para a sua equipe e realiza um mapeamento
periddico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser
preenchidas por meio de capacita¢do. Estas informac8es sao anualmente consolidadas por meio de
um processo institucionalizado que resulta na produg¢do de um instrumento formal, na forma de um
Plano de Capacitacdo.

3 Planejamento Operacional

Considerando as atribui¢cdes da Ouvidoria, 0 MMOUP e os recursos disponiveis e
necessarios, estabeleceu-se o planejamento operacional a seguir.
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Realizar triagem,

. 1. Andlise do tipo de manifestacdo para reclassificacdo;
registro, iy ~ .
. 2. Andlise de reclamagdo do Reclame Aqui;
encaminhamento e 100% das L L .
~ . ~ 3. Andlise prévia de denuncia;
elaboragdo de manifestacdes e . . ~ ., : - e . L
R . . | 4. Triagem da manifestacdo para subsidio de informag¢des do especialista ou Continuo Ouvidoria
resposta as pedidos de acesso a , . o , i
. . . ~ , registro de acionamento nos canais internos de atendimento;
manifestacles e informacao atendidos ‘ . ~ L
. . 5. Encaminhamento de manifesta¢des para outras Ouvidorias;
pedidos de acesso a ~ .
‘ ~ 6. Elaboracdo de resposta conclusiva.
informacao
1. Monitoramento da atualiza¢do dos dados e informacgdes regulamentados
pela Lei de Acesso a Informacdo disponibilizados no Portal da
Transparéncia do Serpro:
2. Gerenciamento das demandas de desenvolvimento relacionadas ao Portal
. ~ da Transparéncia e Governanga do Serpro;
Promover acdes de 100% das acdes P ~ . ) § P . . L
N . 3. Implementacdo da funcionalidade de consulta de notas fiscais no Portal da Continuo Ouvidoria
transparéncia implementadas . i
Transparéncia e Governanca do Serpro;
4. Evolu¢do da funcionalidade de consulta de empregados para inclusdo de
estagiarios e menores aprendizes;
5. Gerenciamento das paginas da Ouvidoria e do SIC no Portal da
Transparéncia.
1. Levantamento de dados no Fala.BR e no Reclame Aqui (trimestralmente);
Apresentar . 2. Consolidagdo e analise quantitativa dos dados realizadas em planilhas
P Realizar 100% dos N ) P
propostas de , eletronicas (trimestralmente);

. relatorios e . L . . : . . o
aperfeicoamento informactes 3. Andlise qualitativa dos dados com informac¢des das manifestacdes Trimestral Ouvidoria
NOS Processos e ) g realizada (trimestralmente).

‘ estratégicas ~ .
servicos da empresa 4. Elaborag¢do das propostas de aperfeicoamento;
5. Encaminhamento e monitoramento das propostas junto aos gestores.

serpro.gov.br
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Levantamento dos riscos operacionais da unidade da Ouvidoria;

2. Elaboracdo e gerenciamento do plano de acdo de mitigac8es dos riscos
operacionais; o
, o P ~ . Ouvidoria e
100% dos riscos nos | 3. Participacdo no Comité Tatico de Gestdo de Riscos e Controles Internos da .
o . A ‘ unidade de
Identificar riscos processos de Presidéncia (COGRC-DP); Janeiro a . -
L o ~ L - : o 6rgdo de gestdo
operacionais Ouvidoria levantados | 4. Elaboragdo dos relatérios e apresentacdes sobre os riscos operacionais | dezembro de riscos
e mitigados levantados e monitorados em conformidade com cronograma da area de .
. corporativos
riscos;
5. Verificagdo e atendimento dos alertas de conformidade e recomendagdes
(sob demanda).
Realizar o 50% dos servicos 1. Elaboracdo do relatério da revisdo da Carta de Servicos realizada em 2023 Ouvidoria e
monitoramento da prestados com remessa aos gestores de negdécio (fevereiro); Janeiro a areas de
Carta de Servicos ao diretamente aos 2. Definicdo dos servicos que serdo revisados na Carta de Servicos (marco); dezembro relacionamento
Usuario usuarios revisados 3. Revisdo dos servi¢os na Carta de Servigos (marco a dezembro). com os clientes
~ - . Ouvidoria e
1. Apresentacdo do formulario de enquete vigente aos gestores; )
: : ~ N , ~ . areas de
Avaliar os servicos 100% das acdes para | 2. Definicdo dos servicos que serdo avaliados; De acordo Comunicacio
prestados, por meio a avaliacdo dos 3. Realiza¢do da campanha de engajamento de conselheiros; com .g
; ~ L . ~ empresarial e
do Conselho de servigos 4. Implementac¢do do Conselho de Usuarios - Ano 2024; orientagdo do
Usuarios implementadas 5. Levantamento de dados e informacdes tratados e analisados para da OGU .
. L N relacionamento
composicdo dos relatérios de gestdo (dezembro). .
com clientes
1. Andlise do processo de mediacdo realizado pela Comissdo de Etica do
Serpro (CES);
Promover melhoria N 2. Reformulagdo das diretrizes do subprocesso "Resolu¢do Pacifica de
. o 100% das ac¢Bes o L
na resolucdo pacifica imolermnentadas Conflitos"; Agosto Ouvidoria
de conflitos P 3. Adequacdo da Norma GR-006 - Ouvidoria;
4. Reformulacdo do mapeamento do subprocesso "Resolu¢do Pacifica de

Conflitos".

serpro.gov.br
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Elaborar relatdrios,

Realizar 100% dos

Elaboracdo e apresentacao de relatorios trimestrais para a Diretoria-
Executiva e o Conselho Fiscal (abril e outubro);

Elaboracdo e apresentacdo de relatério semestral para a Diretoria-
Executiva, o Comité de Auditoria e o Conselho de Administracao (julho);
Elaboracdo e apresentacdo de relatério anual para a Diretoria-Executiva, o
Conselho Fiscal, Comité de Auditoria e Conselho de Administracdo (janeiro

apresentagles e L , Ouvidoria,
, relatérios e a margo); Janeiro a .
conteldos de , - L , . ‘ , colegiados e
divulgacio informacdes Elaboracdo e remessa de Relatério anual da Agéncia Nacional de Saude | dezembro ANS
estratégicas Suplementar - ANS (janeiro);
Elaboracdo e aprovacdo do Relatério Anual da Autoridade de
Monitoramento - AMLAI (janeiro a fevereiro);
Publicagdo do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria e do Relatério Anual
da Autoridade de Monitoramento - AMLAI (abril);
Elaboracdo de relatérios e informac8es estratégicas para as unidades.
Ouvidoria e
Estabelecer plano de Realizar 100% das Elaboracdo e execugdo de plano de comunicagdo (fevereiro); Fevereiro a area de
comunicagao acoes estabelecidas Elaboracdo de informes e contetddos de divulgacdo (fevereiro a dezembro). | dezembro comunicagao
empresarial
. . Elaboracdo e publicacdo do plano de capacitagdo anual (janeiro); ‘
Realizar plano de Realizar 100% das N o . Janeiro a L
- ~ . Realizacdo de capacita¢des pela equipe; Ouvidoria
capacitacdo acOes estabelecidas dezembro

Monitoramento das capacita¢des realizadas.

serpro.gov.br
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Os profissionais que trabalham na Ouvidoria devem mobilizar habilidades e
conhecimentos no decorrer de suas praticas profissionais, sendo possivel identificar
algumas competéncias que devem compor o perfil profissional desses e que podem
contribuir para o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados.

Anualmente a Ouvidoria elabora seu Plano de Capacitacdo’, em observancia ao
MMOUP, com a¢bes que abrangem as competéncias desejadas, previstas no Manual de
Ouvidoria Publica, estabelecido pela CGU, e os conteudos minimos previstos na Resolu¢do
n° 7, de 30 de novembro de 2021. Além dos cursos oferecidos pela Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU), pela Enap e pelo préprio Serpro, que ndo envolvem custo para a unidade,
apresentam-se como possibilidade as seguintes capacitacBes, que dependem de
aprovagao:

(1) Curso Online de Capacitagdo e de

Certificagdo em Ouvidoria/ Associacao Brasileira de

Ouvidor/Ombudsman (ABO Nacional) 19h R$1.510,00

Ombudsman

(2) Cursg Forma.gao de Analista de Instituto BraS|Ie|rQ de Relacionamento 6h RS 550,00
Ouvidoria: On-Line com o Cliente (IBRC)

(3) Certificagdo em Ouvidoria OMD Solucdes 19h RS 1.499,00

(demais segmentos)
(4) Resolucdo de conflitos, media¢do Pontificia Universidade Catdlica do Rio
e conciliagdo de interesses Grande do Sul (PUCRS)

10h R$ 635,00

Considerando o inicio de mandato de novo titular da Ouvidoria a partir de
20/06/2024 e a necessidade de reformulagdo do processo de Resolu¢do Pacifica de
Conflitos, faz-se importante a participagdo do titular em pelo menos uma das duas
certificacdes (1 ou 2) e de pelo menos um analista no curso (3).

Também ocorrem de forma presencial os Seminarios Nacionais de Ouvidoria, que
nos ultimos dois anos foram realizados por volta dos meses de mar¢o, julho e novembro,
em localidades diversas. Apesar de ainda nao haver divulgacdo sobre os préximos
seminarios, pontua-se a importancia da participacdo presencial do novo titular em pelo
menos um dos eventos do proximo ano. Assim, estima-se 0 seguinte custo, caso seja
realizado fora de Brasilia e considerando trés dias de evento:

R$ 1.752,42 R$ 5.000,00 R$ 6.752,42

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

2 Consideradas 3 diarias para GFC lll, de acordo com a Norma LA-007 - Viagens (v.01). Valor de cada didria: R$ 584,14.

3 Valores de passagens e TED estimados com base em viagem para participacdo no Férum de Etica no Rio de Janeiro, em
novembro/2023.

serpro.gov.br 8
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SERVICO FEDERAL DE PROCESSAMENTO DE DADOS

Conselho de Administracdo - CA
Rogério Souza Mascarenhas (Presidente)

Departamento de Ouvidoria - OUVID
Karina da Costa Bruno

Elaboracdo
Karina da Costa Bruno

Revisdo
Ana Beatriz de Carvalho Capparelli

serpro.gov.br 9



