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Manifesta¢des €) serpro

Quantitativo de manifestacées

O 25% de reducdo no recebimento total

: 2.084 1,306 de manifestaces em relacdo ao ano
Respondidas (45,66%) l(se.ss%) de 2023
Arquivadas (4?313%) - T (4,1:99%) Tipos de manifestacoes

Encaminhadas (50,33%) (56,74%)

. 841 e

Total 4,564 -l 3.387 Recmmagao (40,35%) (50,00%)
- P 1.121 562

Solicitacdo 55 70%) -LB.M%)

0 ' ~ 1 ~
Q 50 % das manifestagdes mais frequentes Sugestio oo -lw}fm,
foram as reclamacées ; i
(0,34)%) - (0,92%)

Q147% e 1,01% de aumento no o 96 66
recebimento de denuincias e Denincia i -Tfs-“%’
reclamacdes respectivamente em relacao Total ) 084 -l 1306
a0 ano de 2023




Manifestacdes

Indicadores Painel Resolveu?

M Serpro

B s

Tempo (Médio) 10,84
13,46 APF

Estatais

Satisfacao (Média) 38,49
35,82

[, .92

Resolutividade 94,85
83,62

G Serpro

Q 44% menor o tempo de resposta
(7,54 dias) em relacdo as demais
ouvidorias do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal (Sisouv)
e um aumento de 0,80% em relacdo
ao tempo de resposta da Ouvidoria
do Serpro no ano anterior

O 1% no indice de atraso no tempo de

resposta das manifestagdes com
mais de 60 dias

0 21% de reducdo no indice de satisfacdo meédia em relacdo ao ano de 2023, obtidas
em 68 avaliacbes sobre o atendimento, realizadas na plataforma Fala.BR, o que
representa apenas 5% das manifestacdes respondidas em 2024



Manifestacdes

G Serpro

NEGOCIO

¥ certificacéo

digital

Gerenciar solu¢des de certificagdo

digital e carimbo do tempo
192 manifestacGes (14,70%)

re CARTEIRA
r  BIGITAL DE
“TRANSITO

Criar e sustentar solu¢des digitais
769 manifesta¢des (58,88%)

Categoria de manifestacoes

GESTAO

Agregar pessoas
41 manifestacdes
(3,14%)

1.704 1.448 1.029
(81,84%) (78,65%) (78,79%)
378 393 277
(18,16%) (21,35%) (21,21%)

Recompensar pessoas
65 manifestacBes
(4,78%)



@ strpro | ) ] G Serpro
Canal de denuncia

O 60 denuncias foram aptas (90%) e 6 inaptas (9%,)

O 43 denuncias classificadas como alta (65%), 16 como
meédia (24%) e 7 como baixa criticidade (11%)

O Tipologia de ilicdto e irregularidade com maior
incidéncia: 10 Assédio Moral, 7 extravio de bens
patrimoniais e 5 Ato de improbidade administrativa, 5
fraude e 5 Utilizacdo indevida dos recursos materiais,
técnicos e financeiros da empresa

O 21 denuncias com evidéncia de possivel violagcdo de
direitos humanosl|

O 02 planos de protecdao ao denunciante e vitimas de
denuncias relacionadas a assédio sexual

O 6 dendncias (9%) foram remetidas e nenhuma
recepcionada pelo Comité de Auditoria no ano de 2024

Ouvidoria




Transparéncia passiva € serpro

Pedidos de acesso a informacao

Recebidos até 31/12/2024

mmm Q 67% dos pedidos recebidos

foram respondidos pelo SIC,
66 84 d SOCV dd
33%) (33%) sendo. 6 acesso concedido
s e parcialmente concedido
132

— R Q 7% maior o tempo de resposta
256 (13,84 dias) em relacdo aos

) demais Servicos de Informacao
ao Cidaddo do Poder Executivo

Categoria de pedidos de acesso a informacdo Federal e aumento de 25% de
aumento em re|a(;ao ao tempo

m m de resposta da Ouvidoria do
Serpro no ano anterior
< - 31

101
(76,52%)

Encaminhados

Respondidos

Total 198

144

28 ]
(16,28%)
(83,72%) ]

Gestao




Transparéncia passiva € serpro

_— ﬂ Gerenciar aquisi¢des e contrata¢des
16,86%
w Agregar pessoas
13,37%

Recompensar pessoas

Decisdo dos pedidos de acesso a informacao

Até 3112/2024

10,47%
Acesso Concedido 2 i ai a
(71,60%) Recursos dos pedidos de acesso a informacao
Acesso Parcialmente Concedido oo %
Acesso Negado (7,:«,39%) 26
12 Instancia - Diretor Supervisor
= > 7 (15,12%)
Fora da competéncia (4.14%)
'9 22 Instancia - Diretor-Presidente . }j’;%,
Informacdo Inexistente (5.33%) |
: : = 3?2 Instancia - CGU 6 ll%,
Pergunta Duplicada/Repetida (2.98%) '
Comissao Mista de Reavaliacao de Informacoes (0,510%)




TRANSPARENCIA ATIVA

Selo de Qualidade no Radar
Nacional de Transparéncia Publica

2024

v' Cumprimento de 90,77%% dos itens de avaliacdo

v’ 3°|ugar entre 44 estatais com Selo Ouro de Qualidade
de Transparéncia Publica

2023

v' Cumprimento de 95,3% dos itens de avaliacdo

v’ 2° lugar entre 41 estatais com Selo Diamante de
Qualidade de Transparéncia Publica

Governanga do Serpro

O Serpro

Avaliacdo de transparéncia Ativa - 2024

e

Fonte: Painel LAI

2024

v' Cumprimento de 88% dos itens de avaliacdo, 1,40% a
menor do cumprimento dos demais 6rgdos e entidades
do Governo Federal

2023
v' Cumprimento de 100% dos itens de avaliagdo, 23,6%

do cumprimento dos demais 6rgdos e entidades
do Governo Federal

Modelo de subcontrata¢do para atendimento das necessidades de evolucao do Portal da Transparéncia e



Participacoes em colegiados e eventos

Apresentacdo do
painel “Nova
Metodologia de Analise
Prévia de Denudncia” no
XXV Congresso
Brasileiro de Ouvidores

/Ombudsman O’/O
o Lo

Debate sobre
“Diversidade e Inclusao:
quem faz o qué no
Serpro” na  Semana
Interna de Prevencao de
Acidentes do Trabalho
gipat) Nacional de 2024

oL

Palestra sobre as “Medidas
protetivas ao  denunciante,
vitima e testemunha e
combate a retaliacao”,
promovidas pelo Serpro no
“Encontro de Gestdo da

Disciplina nos Correios” o’/o
oL

Coordenacdo do Grupo de
Trabalho da Rede Nacional de
Ouvidorias (Renouv) no ano
2025, sobre "Combate a
Retaliacdo: Estudo e aplicacdo
de acBes preventivas de
medidas protetivas ao
denunciante, a testemunha e a
vitima”, selecionado na 3°
Assembleia Geral de 2024

G Serpro

6 reunides ordinarias do Comité
de Integridade do Serpro

(o]
7o

4 reunides ordinarias do Comité
Gestor Tatico de Risco Corporativo

(o]
7o

8 reunites do Grupo de apoio a
implementacéo  do  Programa
Corporativo de Prevencao e
Enfrentamento ao Assédio e a

Discriminacao o
7o

3 visitas  técnicas
Correios e Petrobras)

(Datapreyv,



Obrigada!

' i @ brasi
Ana Beatriz Capparelh serprobrasi
i A @serpro
Ouvidora do Serpro .
In /serpro

f /serprobrasil

[ !inkedin.com/in/ana-beatriz-capparelli @ serpro.gov.br

o

Serpro
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