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1. INTRODUGCAO

Observando as diretrizes definidas pelo Comité da Transparéncia e
Gestao do Sistema Industria, o SENAI CETIQT vem implementando
diversas iniciativas para fortalecer o dialogo com a sociedade,
assegurando o aumento do nivel de transparéncia e integridade de seus
processos.

Dentre as iniciativas implementadas temos a transformacao do Servico
de Atendimento ao Cliente em Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC),
aprovacao da Politica para recebimento e tratamento de denuncias e do
Regimento Interno do Comité de Etica, definicdo de instancias recursais
e aprimoramento de ferramentas tecnolégicas de apoio para
sistematizar os canais de acesso a informacao.

Reafirmando o compromisso do SENAI CETIQT com a transparéncia, 0s
resultados e dados apurados sao divulgados no site da Transparéncia
em observancia as orientacdes da Lei de Acesso a Informacao - LA,
através da disponibilizacao do Servico de Atendimento ao Cidadao -
SAC, como um canal de atendimento capaz de prestar informacoes e
esclarecer duvidas apresentadas pelos cidadaos/ clientes e da
Ouvidoria, canal disponibilizado ao publico interno e externo onde sao
registradas as denuncias, reclamacoes, criticas, sugestoes e elogios.

Em observancia as exigéncias da Lei de Acesso a informacao e em
alinhamento as orientacboes emanadas na Portaria Conjunta SESI,
SENAI, IEL 01/2022 foram definidos os Responsaveis Superior e
Maximo, bem como responsaveis pelo monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informagao. Ademais, a ouvidoria coube o papel
de instancia recursal do SAC para manifestacées nao solucionadas na
primeira instancia, sob a 6tica do manifestante.

Neste cenario, a Ouvidoria do SENAI CETIQT exerce as atribuicoes de
“Responsavel Superior”, a quem compete o dever de decidir os recursos
interpostos nos casos de negativa, fundamentada ou nao, ou por inércia
do SAC.



Ja a Diretoria Geral atua como “Responsavel Maximo” em grau recursal
em matéria de acesso a informacao face decisdes ou inércia do
Responsavel Superior.

A autoridade de monitoramento € exercida pela Coordenacao de
Compliance e Integridade com o objetivo de analisar:

) a conformidade do tratamento dado aos pedidos de informacao
frente aos dispositivos e procedimentos institucionais;

ii) observancia aos prazos de atendimento fixados;

iii) as oportunidades de melhorias dos canais de acesso a
informacao do SENAI CETIQT.

O presente Relatorio tem por objetivo apresentar ao leitor os dados e

resultados alcancados, cumulativamente, nos quatro trimestres do ano
de 2025.

Boa leitura!



2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO DO
SENAI CETIQT

O Sistema de Acesso a Informacao € um canal de comunicacao entre a
organizacao e seus clientes/cidadaos.

Tem a funcao de prestar informacoes e esclarecer duvidas sobre seus
produtos e servicos. O servigco permite que o cidadao possa registrar a
abertura de pedido ou acompanhar uma solicitacao em andamento. Os
canais de manifestacao disponibilizados sao:

FAQ

Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC tem por funcao
primordial receber e responder os pedidos de informacao e
duvidas apresentadas pelo cidadao, bem como promover
gestao do fluxo interno do respectivo processo. Para além,
também € responsavel pelo registro de elogios e sugestoes
recebidas sobre os produtos e servicos ofertados pelo SENAI
CETIQT.

Ouvidoria é a unidade responsavel por mediar o dialogo
entre o SENAI CETIQT e seus clientes/cidadaos, a fim de
promover a solucao das questoes a ele enderecadas.

Trata-se de um canal de manifestacao independente e
imparcial para tratamento de reclamacoes, sugestoes,
elogios, criticas e denuncias, além de ajudar na resolucao de
conflitos, na melhoraria dos processos da organizacao e na
promocao da integridade.

Compete ao Ouvidor dar andamento as manifestacoes
recebidas apds prévia analise, além de atuar como
Responsavel Superior para solucionar, como instancia
recursal, questoes nao solucionadas pelo SAC.

A pagina do SAC/ SENAI CETIQT no Portal da Transparéncia
também contempla um link para Duvidas Frequentes (FAQ),
permitindo ao cidadao consultar informacoes gerais sobre 0s
principais servicos da entidade.



3. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

31  MEIOS DE COMUNICACAO
Tipos de Manifestacao

As manifestacoes geridas pelos canais podem ser classificadas em
categorias especificas que melhor expressam a natureza dos conteldos
por elas abordados, sao estas:

Pedidos de informacao: Solicitacoes de acesso a informacao acerca de
procedimentos, servigos, documentos ou quaisquer outras informacoes
alusivas a entidade.

Elogios: Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao em relacao ao
atendimento, produtos ou servigcos prestados.

Sugestoes: Proposicao de ideias ou formulacao de propostas de
aprimoramento de processos, produtos e servicos prestados.

Reclamacoes: Demonstracao de insatisfacao ou desagrado diante de
algumas acoes, omissoOes, atendimentos, produtos ou servicos
prestados pela entidade.

Dendncias: Comunicacoes de praticas em desconformidade aos
normativos, em especial ao Codigo de Conduta Etica.

SAC QOuvidoria

Solicitacoes Sugestoes

e L L )

Flogios

Informacoes

Elogios

\ Reclamagoes

Dentancias

Sugestoes




O processo de atendimento ao cidadao do SENAI CETIQT esta aderente
aos critérios previstos na legislacao especifica sobre o tema, onde
destacamos:
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PROCEDIMENTO DE MONITORAMENTO DOS CANAIS DE ACESSO A INFORMAGAQ
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A periodicidade do monitoramento e da publicacao dos respectivos
relatorios sao trimestrais.

O escopo do monitoramento dos canais oficiais de manifestagao do
SENAI CETIQT abrange a rastreabilidade dos pedidos que devem ser
registrados no sistema de gestao oficial da entidade e o prazo de
atendimento das demandas que requerem elaboracao de respostas e,
portanto, nao podem ser esclarecidas apenas com consulta ao FAQ
(Perguntas Frequentes).

32 SAC - Servigo de Atendimento ao Cidadao

O canal de acesso a informacgao do SENAI CETIQT é exercido através do
Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcao primordial receber e responder os pedidos de
informacao e duvidas apresentadas pelo cidadao/cliente, bem como a
gestao do fluxo interno do respectivo processo.



O SAC também recebe elogios e sugestoes.

O acesso a informacao € viabilizado, primordialmente, via Site da
Transparéncia e esta integrado ao sistema de gestao corporativo da
organizacao, o que permite o monitoramento de todo o fluxo de

atendimento.

https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/senaicetigt/transparencia/sac/

Além do Portal da Transparéncia, a pagina web do SENAI CETIQT
disponibiliza outras ferramentas onde cidadao também pode solicitar
informacoes e apresentar suas manifestacoes.

©
atendimentO@Cetiqt.Senai.br Tel: (55) 21 2582-1001 (Segunda a
sexta - 8:00 as 20:00)

e O
@ Av. Luis Carlos Prestes, 230 - Barra @ Central de Atendimento -
da Tijuca - CEP: 22775-055 - Rio de Janeiro Tel: (21) 2582.1000 (8:00H as
-RJ 20:00H de segunda a sexta)
3.3 Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI CETIQT é responsavel por mediar os interesses
internos e externos junto as entidades, recebendo sugestoes, elogios,
reclamacoes e dendlncias.

Além dessas atribuicoes, exerce o papel de
Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau
de recurso, os casos em que o0 SAC negue, de forma - *5

“~

fundamentada ou nao, o0 acesso a informacao, ou
permaneca inerte por mais de 30 dias Gteis.


https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/senaicetiqt/transparencia/sac/
mailto:atendimento@cetiqt.senai.br

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SENAI CETIQT através dos
seguintes canais:

o

. @

|

https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/senaicetigt/transparencia/ouvidoria/

ouvidoria@cetigt.senai.br

Rua Luis Carlos Prestes 230
Barra da Tijuca - Rio de Janeiro (segunda a sexta - 9h as 18h)

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria € realizado via
Portal da Transparéncia do SENAI CETIQT, no link do SAC, por meio da
insercao do numero de protocolo recebido pelo cidadao quando do
registro de seu pedido de informacao.

No 1° trimestre de 2025 foi criada a Rede Colaborativa de Ouvidores do
Sistema IndUstria, marcando a importancia do trabalho em rede e
reforcando a troca de experiéncias entre o Departamento Nacional e as
unidades regionais.

A criacao da Rede tem como proposito aproximar os ouvidores regionais,
fortalecendo a integracao, o compartilhamento de boas praticas e o
alinhamento das acdes de ouvidoria. A iniciativa prevé encontros
periddicos ao longo do ano, consolidando uma atuacao mais
colaborativa e conectada.

Durante o evento, foi apresentado o Programa de Certificacdo dos
Ouvidores do Sistema IndUstria — uma proposta inovadora, desenvolvida
especialmente para o Sistema Industria no ambiente da Universidade
Corporativa. A certificacao oferece uma trilha de conhecimento pensada
para atender as necessidades especificas do Sistema.

A certificacao representa uma oportunidade valiosa de atualizacao e
aperfeicoamento profissional, contribuindo para atualizagao continua, o
fortalecimento das competéncias e a valorizacao do papel estratégico do
Ouvidor. A expectativa € que os profissionais certificados estejam ainda
mais preparados para desempenhar suas funcoes com exceléncia e
protagonismo.


https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/senaicetiqt/transparencia/ouvidoria/
mailto:ouvidoria@cetiqt.senai.br
mailto:ouvidoria@cetiqt.senai.br

3.4 Processos de Atendimento

O processo de atendimento das manifestacoes direcionadas ao SENAI
CETIQT, pode ser compreendido, de modo simplificado, pelas seguintes
fases descritas abaixo:

Recebe a manifestacao;
Registra a manifestacao;
Gera o protocolo.

AN NN

v’ Classifica a manifestacao;

v Encaminha para area gestora ou ao Comité de Etica em caso de
denuncia;

v" Monitora as respostas e prazos.

<

Encaminha a resposta ao manifestante.

Gerencia o atendimento as manifestacoes;
Acompanha o atendimento e variagoes;
Elabora e analisa indicadores;

Presta contas a sociedade.

AN NN

4. DO RESPONSAVEL PELO MONITORAMENTO

A Autoridade de Monitoramento € o agente que avalia os sistemas e
processos de acesso a informacao do SENAI CETIQT, desde o SAC -
Servico de Atendimento ao Cidadao até a atuacao das instancias
recursais e Ouvidoria.

Para tanto, a Coordenagao de Compliance e Integridade - CCI atua na
analise de conformidade, monitorando os prazos de atendimento e
identificando oportunidades de melhorias no ambito dos canais de
acesso a informacao do SENAI CETIQT, contribuindo assim para o
desenvolvimento continuo da Transparéncia Passiva e integridade das
informacodes junto a sociedade.



5. INDICADORES E RESULTADOS DA AVALIAGAQ

5.1 Resultados e Informagoes apurados por trimestre - SAC

Quantidade de pedidos de informagao - 1° Trimestre

No 1° Trimestre de 2025 foram efetuados 912 atendimentos pelo SAC
do SENAI CETIQT, sendo 06 reclamacoes, 134 solicitacoes e 772
pedidos de informacao.

Quantidade de pedidos de informagao - 2° Trimestre

No 2° Trimestre de 2025 foram efetuados 1.129 atendimentos pelo SAC
do SENAI CETIQT, sendo 02 reclamacgoes, 174 solicitacoes e 953
pedidos de informacao.

1° trimestre 2° trimestre
912 1.129

*Total de atendimentos do SAC por Trimestre

DADOS CONSOLIDADOS DO 12 e 22 TRIMESTRE DE 2025 -

953

Pedidos de
Informagao

SAC POR TIPO DE ATENDIMENTO.

Atendimentos pelo SAC
12 e 22 Trimestre - 2025

134 174

c: miE o

Reclamacgses Solicitagdes Elogios
H1°Trim M2°Trim
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QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS DO SAC POR CANAL DE
COMUNICAGAO NO 12 e 22 TRIMESTRE DE 2025

Os Canais de Comunicacao utilizados foram telefone, e-mail, aplicativo Whatsapp e
redes sociais.

Atendimentos SAC por Canais de Comunica¢ao

2025
506
298 322 311
2
17288 140
I ks

12 Trimestre 29 Trimestre

m Telefone ®E-mail ™ Whatsapp ™ Redes Socias

Refinando o atendimento dos canais de acesso a informacao relativas
ao 2° trimestre de 2025, 653 atendimentos foram destinados a area de
Servigos Educacionais, 236 atendimentos aos Servicos de STI, 109
atendimentos a area Administrativa e os demais 131 foram destinados

a Outros Regionais.

QUANTITATIVO POR SERVICO
22 TRIMESTRE - 2025

236 \
109 ‘ |

131

Administrativo Servigos Servigos de STI Outros
Educacionais Departamentos
Regionais

11



Os assuntos mais recorrentes que sao atendidos pelo SAC no 2°
trimestre podem ser visualizados no grafico abaixo:

Por assunto
22 Trimestre - 2025

= Consultoria/Metrologia = Projetos/Parcerias

= Diploma/Certificados Duvidas sobre os cursos

Para o 2° Trimestre de 2025, nao foi identificado no SAC atendimentos
fora do prazo estipulado. O prazo maximo previsto para atendimento é
de 20 (vinte) dias Uteis, contando do recebimento do pedido.

Indicador de cumprimento de Prazo
12 Trimestre de 2024

sb

Fora do Prazo Dentro do Prazo

W12 Trim ™22 Trim
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5.2

Resultados e Informagoes apurados por trimestre - OUVIDORIA

Quantidade de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria- 1° Trimestre

Manifestagao

Quantidade

Duvida

Reclamacao

Denuncia

Elogio

Sugestao

Outros

Total

O1lO|O|O|N|W|O

Quantidade de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria- 2° Trimestre

Manifestagao

Quantidade

Duvida

Reclamacao

Denuncia

Elogio

Sugestao

Outros

Total

OO0 |IO|W(K

Dados consolidados da Ouvidoria no 1° e 2° trimestre de 2025 por tipo

de manifestacao:

Dados Ouvidoria
12 e 22 Trimestre - 2025

1
O. 0 00 00

Duvida  Reclamagdo Dendlncia Elogio Sugestdo

W12Trim M22Trim

00

Outros

13



Das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria no 2° trimestre de 2025,
todas foram respondidas no prazo.

Prazo de atendimento - Ouvidoria

19 Trim 22 Trim

= N W s~ O

o

H Dentro do prazo M Fora do prazo

As manifestacoes sao encaminhadas a Ouvidoria por meio do endereco
eletronico institucional ou através de acesso ao Portal da Transparéncia.
encontra- se na pagina web

@ o0
\
NYA
do SENAI CETIQT e no Portal

da Transparéncia que possui links de acessibilidade, permitindo também
0 contato via telefone, mensagem (via preenchimento de formulario
eletrdnico), e-mail e atendimento presencial, permitindo amplo acesso a
todos.

Acessibilidade

Outro aspecto observado, € o
facil acesso do usuario ao

o 0 o
Servico de Atendimento ao \&
Cidadao via portais $ w
institucionais. 0] SAC "

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo consolidado dos
atendimentos do SAC e da Ouvidoria é anual e o documento é publicado
no Site da Transparéncia até o Gltimo dia Gtil do més subsequente ao
encerramento do exercicio. Acesse o] link:

https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/senai-cetiqt/transparencia/integridade/#relatorios-e-demonstrativos

14
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6. RECOMENDACOES

Para monitorar o nivel de satisfacao do cidadao é importante avaliar a
implementacao de ferramenta tecnologica capaz de permitir a afericao
com mais precisao da satisfacao do cidadao.

O monitoramento da qualidade dos servicos prestados e o0
aprimoramento do atendimento aos clientes e cidadaos também pode
ser realizado por meio do mapeamento dos atendimentos recorrentes.

Tal mapeamento permitira identificar os processos que precisam de
melhorias e, consequentemente, implementar melhorias e controles
mais eficazes.

7. CONCLUSAO

O indicador de acompanhamento de prazo demonstra que ha
observancia aos prazos estabelecidos, contudo, € importante mencionar
que os atendimentos fora dos prazos ocorreram em virtude da busca
incessante por respostas mais assertivas e fidedignas.

Nao houve até o momento reclamacoes por omissao ou recursos para
instancias superiores, sinalizando que o SENAI CETIQT tem atendido as
expectativas do publico demandante, cumprindo as prerrogativas da
Transparéncia Passiva.

O SENAI CETIQT vem monitorando quais os principais assuntos objeto de
pedido de informacao visando identificar oportunidades de melhoria de
processos e procedimentos.

Em sintese, o indicador monitorado de prazo apresenta resultado
satisfatorio, nao demonstrando resultado abaixo dos indices adequados
para gestao das atividades dos canais de acesso a informacao.

Julho de 2025
Geréncia Juridica e de Compliance e Integridade — GJURC
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