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1 INTRODUCAO

O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAI, criado pelo Decreto-lei n® 4.048,
de 22 de janeiro de 1942, sob a organizacado e administracdo da CNI, tem o compromisso
de qualificar os trabalhadores brasileiros e desempenha o papel de 6rgao consultivo do
Governo Federal em relacdo a formacao de trabalhadores da industria e atividades
semelhantes”.

Em parceria com instituicdes, organismos nacionais e internacionais o SENAI desenvolve
solugcdes para acelerar a modernizagao da gestdo e dos processos de producado nas
empresas brasileiras, constituindo-se como o maior complexo de educagao profissional da
América Latina.

O SENAI/DN, ciente de seu papel institucional para o pleno desenvolvimento do pais, tem
trabalhado de forma continua para o aprimoramento dos processos e controles utilizados
para a gestao da informagcao em ambito institucional, bem como para assegurar o aumento
do nivel de transparéncia e integridade de seus processos.

Entendemos que o acesso a informacgao é essencial para o exercicio de direitos e para a
consolidacao de valores democraticos. E mais do que um pilar de um Estado soberano, o
direito de acesso a informacédo € um forte aliado para a materializagdo da cidadania, e
componente de indiscutivel importancia para garantia da integridade.

Nesse sentido, o SENAI/DN reforca seu compromisso com a gestdo transparente,
divulgando seus resultados no Site da Transparéncia, conforme Lei de Acesso a

Informacao — LAI (Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 20112). Convém registrar que a
LAl passou a ser aplicada no ambito dos servigos sociais autbnomos a partir das
alteragdes introduzidas pelo Decreto n® 9.781, de 03 de maio de 2019, especialmente em
razao da inclusao dos arts. 64-A e 64-B, (posteriormente alterados pelo Decreto n° 11.527,
de 2023).

Para além, o compromisso do SENAI/DN com a transparéncia perpassa pelo
monitoramento permanente da eficiéncia, eficacia e efetividade de seus Canais de Acesso
a Informacgao, quais sejam, o Servigco de Atendimento ao Cidadao - SAC e o Servigo de
Ouvidoria, que serao detalhados mais adiante neste relatério.

1 SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI. Regimento do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
(SENAI): atualizado pelo decreto n° 6.635, de 5 de novembro de 2008. Brasilia: SENAI, 2023. (Art. 2).
2 BRASIL. Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informacg&es previsto no inciso XXXIll do art. 5°, no inciso Il
do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°®
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/[12527.htm. Acesso em: 23 abr. 2024.



https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

Em linhas gerais, o SAC é um canal de atendimento voltado a prestar informagdes e
esclarecer duvidas sobre os produtos e servigos prestados pelo 6rgdo nacional. E a
Ouvidoria € um canal aberto responsavel por mediar o dialogo entre a organizagao e seus
publicos interno e externo, relacionado a reclamacgdes, criticas, denuncias, sugestdes e
elogios.

Em resposta a publicagcdo da Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/2021, que refor¢ca a
importancia da transparéncia ativa e passiva nos servicos sociais auténomos, os Orgaos
Nacionais do Sistema Industria adotaram medidas para garantir o acesso do cidadao as
informagdes e monitorar os pedidos de informagéao direcionados a organizagao.

Em conformidade com as exigéncias da LAI, publicamos a Portaria Conjunta n° 01/2022 -
CNI, SENAI/DN, SESI/DN, designando formalmente os Responsaveis Superior e Maximo
para atuarem nos Canais de Acesso a Informacdo do SENAI/DN. Além disso, a
Superintendéncia de Compliance e Integridade - SUCOM foi incumbida de monitorar os
sistemas e processos de acesso a informacdo do SENAI/DN, além de expedir orientagcbes
para o cumprimento eficiente e adequado das normas relacionadas ao tema®.

Ao Ouvidor, designado como “Responsavel Superior’, cabe decidir, como instancia
recursal, sobre os pedidos de acesso a informag¢ao néo atendidos pelo SAC. E ao Diretor
Geral do SENAI/DN, entdo designado como “Responsavel Maximo”, foi atribuida a
responsabilidade de decidir sobre os recursos interpostos contra decisdes proferidas pelo
“‘Responsavel Superior”.

Nessa perspectiva, o presente Relatorio de Monitoramento de Atividades dos Canais de
Acesso a Informacdo se da em cumprimento as atribuicdes estabelecidas pelas referidas
Portarias, com foco em promover analise de conformidade dos sistemas e processos de
acesso a informacdo do SENAI/DN, bem como verificar potenciais oportunidades de
melhoria visando a maior eficiéncia e adequacao de seus canais.

Dessa forma, as atividades realizadas em sede do processo de monitoramento tiveram
COMO esCcopo:

3 CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA — CNI; SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI;
SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI. Portaria conjunta n® 01/2022. Incumbe a Superintendéncia de Compliance e Integridade -
SUCOM, o monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informagao do SESI/DN e do SENAI/DN, bem como define, no
ambito destes 6rgédos nacionais, os responsaveis superior e maximos para o efeito de decidir sobre recursos relacionados a pedidos de
acesso a informagéo nao atendidos pelo Servigo de Atendimento ao Cidadéo - SAC. Disponivel em: 2Art. 1°, Paragrafo Unico, Portaria
Conjunta n°® 01/2022. Acesso em: 23 abr. 2024.



https://atosnormativos.sistemaindustria.com.br/
https://atosnormativos.sistemaindustria.com.br/

Demandas geradas pelos canais
oficiais de manifestagédo do
SENAI/DN

Demandas de média e alta
complexidade

Atendimento aos pré-requisitos da

(nome, n° de documento de identificagéo valido,
endereco eletronico, etc.

Rastreabilidade dos pedidos
registrados no Sistema de gestao
oficial das entidades

Demandas néo esclarecidas pelo
FAQ

Perguntas Frequentes

Nesse contexto, apds analises, avaliacbes e verificacbes pertinentes ao processo de
monitoramento, o presente Relatério, de periodicidade trimestral, tem por objetivo
apresentar ao leitor os dados e resultados alcangados no primeiro trimestre de 2024.

Boa leitura!




2 SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO
A INFORMACAO

A partir da premissa de que ndo ha que se falar em gestdo de integridade sem
transparéncia e direito de acesso a informacdo, o SENAI/DN disponibiliza dois canais
oficiais de manifestacdo: Servico de Atendimento ao Cidaddao — SAC e Servigo de
Ouvidoria.

DUVIDAS

SAC OUVIDORIA FREQUENTES

O Servigo de Atendimento ao Cidaddao do SENAI/DN é o canal de comunicagao oficial,
disponibilizado ao publico externo, para o atendimento de pedidos de informacéo,
solicitagdes, registro de elogios e de sugestdes apresentados pelo cidaddo sobre os
produtos e servigos prestados pela organizagdo. O servigo permite que qualquer cidadao
possa registrar a abertura do pedido ou acompanhar uma solicitagdo em andamento.

O SAC tem como principal funcao
recepcionar as manifestagbes registradas
pelo publico externo, e dar adequado
tratamento as demandas, gerenciando o
fluxo interno do processo. Em resumo, o
SAC recebe, analisa e responde todas as
manifestagcbes externas, encaminhando
questdes mais complexas para as areas
responsaveis. Também monitora o progresso
das solicitagdes para garantir atendimento de
qualidade e solugao adequada.

Além disso, avalia o nivel de satisfacdo do cliente/cidaddo em relacido as respostas
recebidas, com a sistematizacdo de todas as informagdes coletadas, de modo a subsidiar
eventuais processos decisorios que visem ao aprimoramento dos processos
organizacionais e dos servigos prestados.



E importante salientar que o acesso & informac&o por meio do Site da Transparéncia esta
integrado ao sistema de gestdo corporativa da organizacdo, o que possibilita o
acompanhamento completo de todo o fluxo de atendimento.

O SAC do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:

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

A Ouvidoria é o canal aberto responsavel por mediar o didlogo dos Orgdos e Entidades
Nacionais do Sistema Industria com seus publicos interno e externo, bem como por
receber, analisar e enviar para exame das areas responsaveis, as manifestacdes relativas
as reclamacgdes, criticas, denuncias, sugestdes e elogios, e atuar, quando necessario,
como instancia recursal para a solugao de questdes relevantes nao atendidas pelo SAC.

Nesse sentido, é importante destacar que a Ouvidoria trabalha com 2 fluxos distintos. O
primeiro como canal de atendimento de ocorréncias como reclamacgdes, criticas,
denuncias, elogios e sugestdes. O segundo quando no tratamento de demandas recebidas
em grau de recurso como Responsavel Superior.

Para além, também compete a Ouvidoria indicar aos 6rgaos competentes sobre eventual
necessidade de aprimoramento dos processos internos com base nas manifestacdes
recebidas.

Trata-se de um canal de atendimento independente e imparcial, criado com a finalidade
precipua de ser fonte de informacdes seguras para o SENAI/DN, e demais Orgdos e

Entidades Nacionais do Sistema Industria, para fins de subsidiar decisdes estratégicas.

O Servico de Ouvidoria do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:

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



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

Perguntas Frequentes — FAQ (Frequently Asked Questions) € uma
secdo do Portal da Transparéncia cujo objetivo & servir como
ferramenta de apoio ao cidaddo. O FAQ oferece respostas rapidas
para as perguntas formalizadas com mais recorréncia no ambito
dos Canais de Acesso a Informagao. Com esse recurso o cidadao
tem a oportunidade de sanar duvidas por meio de uma simples

consulta, sem a necessidade de atendimento eletrbnico ou
humano.

O Servigo de FAQ do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:

https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/

TR



https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/

3 INFORMACOES GERAIS

Pedido de Informacao: Solicitacdes de acesso a informacado acerca de procedimentos,
servicos, documentos ou quaisquer outras informacodes alusivas a entidade.

Reclamacgao: demonstragéo de insatisfagédo — que envolva algum tipo de reivindicagdo ou
reparacao — relativa ao atendimento, aos produtos ou aos servicos prestados.

Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito ou violagdo do cddigo de ética, ou ainda,
atos suspeitos ou fundamentados, que requerem apuragdao e providéncias e que
representem riscos para as instituicdes.

Critica: apreciacdo negativa ou positiva (ou ambas) acerca de algo que o manifestante
entende adequado ou inadequado em relacao as instituicoes.

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo em relacdo ao atendimento,
produtos ou servigos prestados.

Sugestao: proposicdo de ideia ou formulagdo de propostas de aprimoramento de
processos, produtos ou servicos prestados.

TELEFONE
SAC: (61)3317-9989/ (61)3317-9992 @
OUVIDORIA: (61)3317-9214

EMAIL

PRESENCIAL

SBN - Quadra 1 - Bloco C
Ed. Roberto Simonsen

Brasilia - DF CEP 70040-903

SAC Ouvidoria

O (Q: SITE PORTAL DA

TRANSPARENCIA

https://www.portaldaindustria.com.br

CIDADAO/CLIENTE




3.3 PROCESSO SIMPLIFICADO DE ATENDIMENTO

TRATAMENTO

e Recebe a
manifestacdo;

e Registra a
manifestacédo;

e Gerao
protocolo.

RESPOSTA

REPORTES

GERENCIAIS

e Classifica a
manifestacdo;

e Encaminha para
area gestora;

e Monitoraa
resposta e prazos.

Analisa a pertinéncia
e coeréncia da
resposta recebida da
area gestora;
Encaminha resposta
ao manifestante com
validacdo das éreas;
Aplica a pesquisa de
satisfagdo e conclui o
atendimento.

e Gera relatérios
quantitativos e
qualitativos das
manifestacdes;

e Acompanha
estatisticas;

e Elabora indicadores;

e Presta contas
(publica no site da
transparéncia)

Importante reiterar, que os processos de atendimento contém peculiaridades e fluxos
especificos a depender do canal de atendimento, e da natureza da ocorréncia. Conforme
pontuado, o fluxo de atendimento de demandas recebidas pela Ouvidoria na condi¢cao de
Responsavel Superior € distinto em relagéo a obrigatoriedade, prazo e processo interno.




4 DO RESPONSAVEL PELO
MONITORAMENTO

Conforme estabelecido em normativo préprio, cabe a Superintendéncia de Compliance e
Integridade do SENAI/DN realizar a atividade de monitoramento dos canais de acesso a
informacéo.

O monitoramento das atividades dos canais de acesso a informagdo tem por objetivo
avaliar a qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade na gestdo dos canais de atendimento,
bem como a eficiéncia dos respectivos controles existentes.

Desse modo, para fins de assegurar a continua melhoria do processo de monitoramento,
bem como a exceléncia das atividades inerentes aos canais de acesso a informagao,
foram definidos indicadores de desempenho, construidos a partir das orientagdes previstas
no Programa de Compliance e Integridade do SENAI/DN.

A utilizacdo desses indicadores de desempenho é de essencial importancia para que os
gestores possam avaliar de maneira eficaz a conformidade, qualidade e eficiéncia das
ferramentas, instrumentos e processos adotados para registrar e tratar as demandas do
cliente/cidadao.

Da mesma forma, € uma maneira tangivel de identificar quais medidas devem ser tomadas
para o continuo aprimoramento dos canais de acesso a informagéo, exceléncia na gestao
e fortalecimento da transparéncia e integridade da Entidade.



5 INDICADORES E RESULTADOS
DA AVALIACAO

5.1 VOLUMETRIA DOS ATENDIMENTOS

No 1° trimestre de 2024 foram efetuados 02 atendimentos pelo SAC, todos classificados
como de média complexidade. Os atendimentos foram registrados como sendo do tipo
(01) informacao e solicitagao (01). Verifica-se que 100% das ocorréncias foram
respondidas dentro do prazo regulamentar.

100%

50% 50%

0% 2
| Marco ‘ Total

Janeiro Fevereiro

@ Quantidade de Ocorréncias @ %

Grafico 1: Total de ocorréncias registradas pelo SAC por més
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

Em andamento 0%

Resolvido 100%

Grafico 2: Total de ocorréncias por status de resolugéo
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.




Os atendimentos realizados pelo SAC tiveram como principais assuntos a fiscalizagao do
TCU (50%) e a publicagoes (50%).
Publicagoes 50%

Fiscalizagao TCU 50%
/ 12 TRIMESTRE \

Grafico 3: Ocorréncias por Tematica/Assunto
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

Os meios de comunicagao mais utilizados para o registro de ocorréncias pelos usuarios do
SAC foram o Portal da Transparéncia (50%) e o e-mail (50%).

100%

50%

1 1

Portal da Transparéncia |

@ Quantidade de Ocorréncias @ %

Grafico 4: Atendimentos do SAC por Meio de Comunicagdao/Origem
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.




Alta complexidade 0%

Média complexidade 100%

Grafico 5: Ocorréncias do SAC por nivel de Complexidade
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

No lapso temporal a que se refere o presente monitoramento, a OUVIDORIA do SENAI/DN
realizou 02 atendimentos. As ocorréncias foram registradas como “Sugestao”, sendo
100% classificadas como de média complexidade. Verifica-se que 100% das respostas
foram encaminhadas dentro do prazo regulamentar, e com 100% de resolucéo.

100%

50%

1 1

Fevereiro | Total do trimestre

@ Quantidade de Ocorréncias @ %

Grafico 6: Atendimentos Ouvidoria SENAI/DN por més
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.




ELOGIO 0%

—___DENUNCIA 0%
RECLAMACAO 0%

12 TRIMESTRE

SUGESTAO 100%

Grafico 7: Atendimentos Ouvidoria por Tipo/Assunto
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

IALTA COMPLEXIDADE 0%

MEDIA COMPLEXIDADE 100% |

Grafico 8: Demandas da Ouvidoria por nivel de Complexidade
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

5.2 QUALIDADE DOS ATENDIMENTOS

A classificacdo da ocorréncia quanto a complexidade é de essencial importancia para o
adequado tratamento da manifestacdo, pois € essa informacao que determinara o prazo
maximo para encaminhamento de resposta ao manifestante pelo SAC - 07 (sete) dias uteis
para ocorréncias de meédia, e de até 20 (vinte) dias uteis para ocorréncias de alta -
complexidade.

N

=



No 1° trimestre de 2024, os atendimentos do SAC foram prestados no prazo médio de 03
dias uteis, sendo 01 finalizado em até 01 dia util, e 01 em até 06 dias uteis. Ou seja, 100%
dos atendimentos observaram os prazos estabelecidos pelas normas que regulamentam o
direito de acesso a informacgéo.

50% 50%

1 1 3

Até 24h Até 6 dias Uteis Tempo médio de
atendimento

Quantidade de ocorréncias atendidas . %

Grafico 9: Prazo médio de atendimento do SAC
Fonte: SENAI; SUCOM, 2024.

No que diz respeito a acessibilidade, observa-se que os canais de acesso a informacéo do
SENAI/DN tém aderéncia normativa.

O link do SAC encontra-se localizado na primeira pagina do Portal da Transparéncia do
SENAI/DN, com visualizagéo facilitada dos meios de contato de telefone, mensagem (via
preenchimento de formulario eletrénico), e-mail e atendimento presencial.

Para além, verifica-se que os canais de acesso a informacdo, SAC e Ouvidoria, também
trazem icones especificos para o atendimento de pessoas com deficiéncia, como forma de
assegurar a acessibilidade de conteudo de forma irrestrita.

ACESSE AQUI: ® .:;::;',i:'gg:_z:: ::E
e T

% :1‘ ., - '". -e :‘ ..'. '. .u.t -

ACESSIVEL EM LIBRAS

Ok

vy
o
>
=
A
v
"
<
v
Q
)
[+ 4
=
J
("V]
(4
+




A pagina do SAC SENAI/DN no Portal da Transparéncia também contempla um link para
Duvidas Frequentes (FAQ), permitindo ao cidadao/cliente consultar informagdes gerais
sobre os principais servigos prestados.

B comraste | & 4

: Acesse o sne da Prestacdo ce Contas TCU

TRANSPARENCIA SENAI

O SEMAI mantido e administrado pela inddstria, tem por foco central & formacdo profissional e tecnolégica, em mals de 28 dreas industriaks. Meste campo, € o malor complexe da
América Lating, Possui tambam uma reds de Institutos de Tecnologia & de Inovacdo. O SEMAI ¢ docisivo para 3 consrucao de futere melhor para o tratalhador & para 3 slevagdo da
produtividace @ da competitividade da inddstria brasileira,

A Entigade & permanentemente fiscalizada pele Triounal de Contas da UniBo (TCU) e o seu orcamento & ratificado pelo Ministério do Trabalhe e Emprego.

O SENAI reforga o seu compremisse com @ moderna gestio e com ¢ aprimeramento da divuigacio de suas realizaches e dades neste Site da Transparéncia.

Departamente Macional - SENAIDN
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B ) Escolha o Departamento Regional pelo Mapa
ORCAMENTO E EXECUCADQ ORCAMENTARIA +
ORCAMENTO DO SISTEMA SENAI RR
INFORMACOES DE DIRIGENTES E EMPREGADOS +
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Por fim, a pesquisa de satisfacdo é essencial para avaliar a qualidade dos servigcos de SAC
e Ouvidoria. A pesquisa é realizada via eletrbnica apds o atendimento da manifestacao, e
permite que o0s usuarios possam expressar seu grau de satisfacdo e se suas demandas
foram adequadamente atendidas.




6 RECOMENDACOES

O Servigo de Atendimento ao Cidadao - SAC realizou movimentagdes internas voltadas ao
aperfeicoamento dos sistemas e processos de atendimento ao cidadao. Em linhas gerais,
e a partir dos dados apresentados, € possivel concluir que ndo houve fatores capazes de
mitigar o direito de acesso a informagao dos usuarios do SAC.

No que diz respeito a Ouvidoria, também se registra a adogao de gestdes internas visando
a ampliacdo do canal de atendimento.

O aprimoramento dos sistemas e processos relativos ao acesso a informagéo tem se
desenvolvido em conformidade com a legislagao de regéncia, nos termos evidenciados
nos Relatérios de Monitoramento das Atividades dos Canais de Acesso a Informacgéao
previamente divulgados.

Uma outra iniciativa positiva foi o langamento de treinamento interno, para o publico do
SENAI/DN, sobre os canais de acesso a informacdo e manifestacdo. O produto
educacional busca conceituar cada um dos canais e suas respectivas fungdes, bem como
apresentar o fluxo interno de tratativa dos pedidos ou manifestagbes registrados pelos
publicos interno e externo do SENAI/DN.

Destaca-se, ainda, a importancia da continuidade do processo de automatizagcdo e
interfaces de sistemas, uma vez que esses processos proporcionam maior controle,
acompanhamento e consequentemente maior celeridade na gestdo dos pedidos de
informagao.

Outra oportunidade de melhoria recomendada é a possibilidade de implementar o
rastreamento dos resultados das pesquisas de satisfagdo por entidade e por numero de
protocolo, no sentido de obter uma visdo mais apurada da satisfagcdo do cidaddao em
relacao aos atendimentos de pedidos de informacgao direcionados ao SENAI/DN.

Destaca-se que, as iniciativas de monitoramento das atividades nos canais de acesso a
informacao do SENAI/DN, nos ciclos subsequentes, prosseguirdo com a supervisdo das
recomendagdes existentes e na busca por novas oportunidades de aprimoramento,
visando a exceléncia nos resultados.



7 CONCLUSAO

A partir das informacdes prestadas no presente Relatério € possivel concluir que no
decorrer do primeiro trimestre ano de 2024, o SENAI/DN se manteve alinhado a legislacéo
que regulamenta o direito de acesso a informacgao, e firme em seu compromisso com a
transparéncia da gestéao.

Os canais de manifestacdo, como meios pelos quais o cidadao/cliente pode expressar
preocupagdes, fazer perguntas ou relatar possiveis violagdes de conformidade tém sido
objeto de pauta e aprimoramento continuos.

Nessa linha, é importante registrar a realizagdo de gestdes internas com a finalidade de
aperfeigoar o processo de tratamento das informacgdes, e assegurar maior integridade e
eficiéncia nos servigos prestados.

O SENAI/DN entende que esses elementos sdo essenciais para promover uma cultura de
integridade, prevenir a corrupgdo e garantir que todas as atividades estejam em
conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.
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