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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 organizagéo e administragio da CNI,
tem o compromisso de qualificar os trabalhadores brasileiros e desempenha o
papel de 6érgédo consultivo do Governo Federal em relagdo a formacao de
trabalhadores da industria e atividades semelhantes.

Em parceria com instituicbes, organismos nacionais e internacionais o SENAI
desenvolve solugdes para acelerar a modernizagédo da gestao e dos processos
de producao nas empresas brasileiras, constituindo-se como o maior complexo
de educacao profissional da América LatinaZ.

O Departamento Nacional do SENAI, 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 informagéao
em ambito institucional, bem como para assegurar o aumento do nivel de
transparéncia e integridade de seus processos.

O SENAI/DN entende que o acesso a informagao € essencial para o exercicio
de direitos e para a consolidacdo de valores democraticos. E mais do que um
pilar de um Estado soberano, o direito de acesso a informacéo € um forte aliado
para a materializagcdo da cidadania, e componente de indiscutivel importancia
para garantia da integridade.

Nesse sentido, o SENAI/DN reforga seu compromisso com a gestédo
transparente, divulgando seus resultados no Site da Transparéncia, conforme
Lei de Acesso a Informagao — LAI (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 20113).
Convém registrar que a LAl passou a ser aplicada no ambito dos servigos sociais
autdbnomos a partir das alteracdes introduzidas pelo Decreto n® 9.781, de 03 de
maio de 2019, especialmente em razao da inclusdo 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 das atividades
de seus Canais de Acesso a Informagéao, quais sejam, o Servigo de Atendimento
ao Cidadao - SAC e o Servico de Ouvidoria, que serao detalhados mais adiante
neste relatério.

'BRASIL. Decreto-lei n°® 4.048, de 22 de janeiro de 1942.Cria o Servigo Nacional de Aprendizagem dos
Industriarios (SENAI). Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/1937-
1946/del4048.htm. Acesso em: 21 out. 2025.

2 BRASIL. Decreto n° 494, de 10 de janeiro de 1962. Aprova o Regimento do Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/historicos/dcm/dcm494.htm. Acesso em: 21 out.2025.

3 BRASIL. Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informagdes previsto no inciso
XXXIIl 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°
8159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2011-2014/2011/lei/l112527.htm. Acesso em: 08 jul. 2025.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/1937-1946/del4048.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/1937-1946/del4048.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/historicos/dcm/dcm494.htm
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
informacdes e esclarecer duvidas sobre os produtos e servicos prestados pelo
orgao nacional. E a Ouvidoria € um canal aberto responsavel por mediar o
didlogo entre a organizacédo e seus publicos interno e externo, relacionado a
reclamacdes, criticas, denuncias, sugestdes e elogios.

Em resposta a publicagdo da Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/20214, que
reforca a importancia da transparéncia ativa nos servigos sociais autbnomos, foi
publicada a Portaria Conjunta n°® 01/2022 - CNI, SESI/DN, SENAI/DN?,
designando formalmente os Responsaveis Superior e Maximo para atuarem nos
Canais de Acesso a Informagédo do SENAI/DN.

Além disso, a Superintendéncia de Compliance e Integridade (SUCOM) foi
incumbida de monitorar os sistemas e processos de acesso a informacao do
SENAI/DN, e expedir orientagdes 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 informacéo nao 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 reporte se da em cumprimento as atribuicées
estabelecidas pelas referidas Portarias, com foco em promover analise de
conformidade dos sistemas e processos de acesso a informacédo do SENAI/DN,
bem como verificar oportunidades de melhoria visando a maior eficiéncia e
adequacéo de seus canais.®

Ademais, a otimizacdo dos canais também se encontra contemplada nas
diretrizes do Programa de Compliance e Integridade do SENAI/DN, e observa as
recomendacgdes constantes dos itens 9.2.4, 9.2.5 e 9.2.6 do Acorddao TCU
Plenario 699/2016".

4 BRASIL. Portaria Conjunta ME/CGU n° 02, de 24 de fevereiro de 2021. Regulamenta as obrigagées de
transparéncia ativa a serem atendidas pelas entidades com personalidade juridica de direito privado
constituidas sob a forma de servigo social autdbnomo, destinatarias de contribuigdes sociais. Disponivel
em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24-de-fevereiro-de- 2021-315228376.
Acesso em: 08 jul. 2025.

5 SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI; SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA
- SESI. Portaria Conjunta n°® 01/2022. Incumbe & Superintendéncia de Compliance e Integridade -
SUCOM, o monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informagdo do SENAI/DN e do
SENAI/DN, bem como define, no ambito destes 6rgédos nacionais, os responsaveis superior € maximos
para o efeito de decidir sobre recursos relacionados a pedidos de acesso a informagao ndo atendidos pelo
Servigo de Atendimento ao Cidadao - SAC. Disponivel em:
https://www.portaldaindustria.com.br/SENAl/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-
legislacaol/legislacao/. Acesso em: 08 jul. 2025.

6 SERVICO SOCIAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI. Resolugdo SENAI n° 25/2016.
Estabelece, no ambito do SENAI, diretrizes sobre medidas de transparéncia, em especial, por meio da
utilizagdo dos sitios da entidade na rede mundial de computadores (Internet). Disponivel em:
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-
legislacaol/legislagédo/. Acesso em: 08 jul. 2025.

7 BRASIL. Tribunal de Contas da Unido. Acérdao n° 699/2016 - Plenario. Processo n° TC 014.248/2015-
8. Levantamento sobre a transparéncia das operagdes das entidades do Sistema S. Disponivel em:
https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/. Acesso em: 08 jul. 2025.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24-de-fevereiro-de-%202021-315228376
https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/

Dessa forma, as atividades realizadas em sede de monitoramento tiveram como
€sCcopo:

Demandaz geradas pelos canais
oficiais de manifestacio do
SEMNAIDN

Demandas de baixa, média e alta
complexidade

Atendimento nnly:lvré-requis itos da

noms, n? de documento ds identificagio
valido, enderego sletronico, eic.

Raetreabilidade dos pedidos
registrados no Sistema de gestao
oficial da entidade

mandas ndc esclarecidas palo FAQ
Dividas Frequentes

Percentual de Atendimentos
dentro do Prazo

Percentual de demandas escaladas
do SAC para Quvidoria

Percentual de satisfacdo do
manifestante pelo atendimento

Nesse contexto, apds andlises, avaliacbes e verificagdes pertinentes ao
processo de monitoramento, o presente Relatorio tem por objetivo apresentar ao
leitor os dados e resultados alcangados no decorrer do ano de 2025.

Boa leitura!

10



2 SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A
INFORMACAO

A partir da premissa de que nao ha que se falar em gestao de integridade sem
transparéncia e direito de acesso a informagao, o SENAI/DN disponibiliza os
seguintes canais oficiais para acesso a informacéao e registro de manifestagoes:
Servigo de Atendimento ao Cidadédo — SAC, a secédo de Duvidas Frequentes —
FAQ (Frequently Asked Questions), e o Servigo de Ouvidoria.

4
”
SAC DUVIDAS OUVIDORIA
FREQUENTES

2.1 Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

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

O SAC tem como principal funcao
recepcionar as  manifestagdes
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 manifestagcdes externas,
encaminhando  questdes mais
complexas para as areas
g responsaveis. Também monitora o
B8 progresso das solicitagdes para
garantir atendimento de qualidade e
solucado adequada.

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

11



E importante salientar que o acesso & informacdo por meio do Site da
Transparéncia esta integrado ao sistema de gestao corporativa da entidade, o
que possibilita 0 acompanhamento completo de todo o fluxo de atendimento.

SAC do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/sac/, ou pelo
QR Code abaixo:

2.2 Duvidas Frequentes - FAQ

Duvidas Frequentes — FAQ (Frequently
Asked Questions) é uma sec¢ao do Portal da
Transparéncia que tem por objetivo servir
como ferramenta de apoio ao cidadao.

O FAQ oferece respostas rapidas para as
perguntas  formalizadas com  mais
recorréncia no ambito dos Canais de
Acesso a Informacgéo, incluindo perguntas e
respostas sobre como registrar pedidos,
prazos de atendimento, e como recorrer de
eventual negativa.

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 FAQ do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/duvidas-
frequentes-fag/, ou pelo QR Code abaixo:

[@)ssnss
=i i
Ry
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https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/sac/
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/

2.3 Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal aberto responsavel por mediar o dialogo do SENAI/DN
com seus publicos interno e externo.

Pautado na ética, respeito, transparéncia e busca constante da melhoria em seus
relacionamentos, o servico de Ouvidoria é o canal responsavel pelo recebimento,
analise e encaminhamento de manifestacdes do publico, incluindo reclamacdes,
criticas, denuncias, sugestdes e elogios, para as areas responsaveis.

Para além, a Ouvidoria também atua como instancia recursal para pedidos de
informacdo nao atendidos pelo SAC, trabalhando com 2 fluxos distintos. O
primeiro como canal de atendimento de ocorréncias como reclamagoes, criticas,
denuncias, elogios e sugestdes, o segundo para o tratamento de demandas
recebidas em grau de recurso como Responsavel Superior.

Em linhas gerais, trata-se de um canal de atendimento independente e imparcial,
criado com a finalidade precipua de ser fonte de informagdes seguras para o
SENAI/DN, para fins de subsidiar decisdes estratégicas, e indicar aos setores
competentes sobre eventuais necessidades de aprimoramento de processos
internos com base nas manifestacdes recebidas.

Vale destacar, que todas as manifestagdes dirigidas ao canal da Ouvidoria tém
carater sigiloso, com foco em fortalecer cada vez mais o compromisso
institucional de garantir um ambiente de trabalho seguro, justo e saudavel para
todos.

O Servico de Ouvidoria do SENAI/DN pode ser acessado pelo link:
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/ouvidoria/, ou pelo
QR Code abaixo:

"
e IMIHL
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® sage ge siapdi 05 gl
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https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/ouvidoria/

2.4 Meios de Manifestacao

Os pedidos de informagao para o SENAI/DN podem ser realizados de forma
presencial, via contato telefénico (call center), por correspondéncia (carta), e-
mail, ou por meio dos formularios eletronicos disponibilizados no Portal de

Transparéncia do SENAI/DN.

Caso o cidadao opte pelo formulario eletrénico, basta acessar o link:
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/sac/abrir-

solicitacao-no-sac/, preencher seus dados, escrever, de forma clara e objetiva,
seu pedido de informagao, marcar a opgao “Nao sou um robd” e, em seguida,

clicar no botao "Enviar".

Caso necessario, também ¢é possivel enviar anexos junto a solicitagdo. Um
numero de protocolo, que possibilita o acompanhamento da demanda, sera
enviado para o e-mail que registrou no formulario eletrénico.

TELEFOME
SAC: (61)3317-9989/ (51)3317-0992 |
OUVIDORIA: (51)3317-9214 |

EMAIL
aaci@asnaicni.com.br
ou
ouvidoriag@oeni.com.br

*——=9 S8 Quaa 1 Biocn €. B Aocarta Smansan, ",
»—=_e Erasila - OF CEF T0040-503, (SAC), ( !.i
SEM Cuadra 1 Bioco |, Ed. ﬂ.r'nnncor.'orh::"c-mm. f-'l |
Erasiia-DF CEP TI040-213 (Duvidona)

. SITE PORTAL DA ™

CIDADAOICLIENTE Duwdorla TRANSPARENCIA é ]
hitpe: fwwew. portaldeindustna.com.br /

O g CORRESPONDENCIA

.5 dIChRTﬁ FISICA) (A
BM - Quad.1,Bl. C, Ed. Roberta Simonasn| ]
14° andar, Brasilia — DF, CEP 70040-80.
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https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/sac/abrir-solicitacao-no-sac/
https://www.portaldaindustria.com.br/senai/canais/transparencia/sac/abrir-solicitacao-no-sac/

2.5 Tipos de Manifestacao

Apos analise preliminar do conteudo da mensagem, a manifestacdo €
classificada de acordo com sua natureza, assunto e complexidade, os quais
serao abordados posteriormente. No Canal do SAC podem ser registrados
elogios, pedidos de informacdo, solicitacbes e sugestées, e no Canal da
Ouvidoria, elogios, criticas, sugestdes, reclamagdes e denuncias.

e Pedido de Informacgao: solicitacbes de acesso a informacado acerca de
procedimentos, servigos, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas
a entidade.

e Solicitagao: qualquer pedido de providéncias que demandem orientagao ou
atendimento acerca de processos, produtos e servigos.

¢ Reclamacgao: demonstragao de insatisfagcdo — que envolva algum tipo de
reivindicagdo ou reparagao — relativa ao atendimento, aos produtos ou aos
servigos prestados.

e Denuncia: comunicagado de pratica de ato ilicito ou violagdo do codigo de
ética, ou ainda, atos suspeitos ou fundamentados, que requerem apuragao e
providéncias e que representem riscos para as instituicoes.

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

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

e Sugestao: proposigao de ideia ou formulagéo de propostas de aprimoramento
de processos, produtos ou servigos prestados. Quando uma critica é seguida de
uma sugestao de superagao da questao critica apresentada, é classificada como
“sugestao”.

*

Sugestao

15




2.6 Processo Simplificado de Tratamento

O termo “tratamento” resume o processo que vai da abertura da manifestacao
até seu encerramento ou finalizacdo. As manifestacbes recebem tratamento
especifico, conforme a origem, natureza e grau de complexidade.

:

» Recebe a « Classifica a . Analisa a pertinéncia « Gera relatorios
manifestacdo; manifestagéo; e coeréncia da quantitativos e
resposta recebida da qualitativos das
+ Registra a + Encaminha para area gestora; manifestagoes;
manifestagdo; area gestora;
. Encaminha resposta + Acompanha
. Gerao + Maonitora a ao manifestante com estatisticas;
protocolo. resposta e os validagdo das areas;
prazos. + Elabora indicadores;
« Aplica a pesquisa de
satisfagdo e conclui + Presta contas com
o atendimentao. publicagdo no Portal
da Transparéncia

Importante reiterar que, os processos de tratamento contém peculiaridades e
fluxos especificos a depender do canal de manifestagcdo, meio de comunicagao
utilizado para registro, tipo de ocorréncia, natureza e nivel de complexidade.

A complexidade é um fator de suma importancia no tratamento da manifestacao,
€ essa informagado que determina o prazo maximo para envio da resposta ao
manifestante. As manifestagbes podem apresentar trés graus de complexidade,
que sao identificados na analise inicial da demanda. As demandas de baixa
complexidade sdo atendidas em até 1 dia util. As demandas de média
complexidade, aquelas que exigem esforco de analise e de pesquisa, sao
respondidas em até 7 dias uteis, e as demandas de alta complexidade, aquelas
que exigem esfor¢go maior de analise e de pesquisa, sdo respondidas em até 20
dias uteis.

Quando o pedido de informagcdo é classificado como de média ou de alta
complexidade, o demandante recebe uma mensagem via e-mail, informando
qual sera seu prazo de atendimento.

Conforme pontuado, o fluxo de atendimento de demandas recebidas pela

Ouvidoria na condicdo de ‘Responsavel Superior é distinto em relagdo a
obrigatoriedade, prazos e processos internos.

16



Vale mencionar que, o Decreto n° 7.724, de 20128 introduziu no procedimento
de tratamento de pedidos de informagao o direito de o requerente recorrer da
negativa do pedido, ou da omissao de resposta. Nessas hipoteses, ha previséo
de duas espécies de recursos:

o recurso por negativa: espécie de recurso apresentado quando ha
negativa parcial ou integral do pedido de acesso a informagéo, auséncia de
justificativa, ou discordancia das justificativas apresentadas. O recurso devera
ser interposto em até 10 (dez) dias uteis contados da data da negativa, e a
autoridade responsavel tera o prazo de 5 (cinco) dias uUteis para apreciar e emitir
a resposta;

o recurso por omissao: espécie de recurso apresentado pelo cidaddao em
razao da auséncia de qualquer resposta. O recurso devera ser interposto no
prazo de 10 (dez) dias uteis, contados a partir do 30° dia da data de abertura do
pedido, e a autoridade responsavel tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis para
apreciar e emitir a resposta.

TRANSPARENCIA SENAI e
Transparéncia SENAls SAC - Transparéncia SENAly Acompanhar ou Recorrer

Acompanhar ou Recorrer

Departamento Nacional - SENAI/DN

Utilize este canal para acompanhar, por meio do ndmero de protocolo, a sua solicitagdo junto ao Servigo de Atendimento ao

Cidadao do SENAI/DN, além de recorrer em caso de ndo atendimento do seu pedido.

1= PARA ACOMPANHAR A SUA D_l PARA RECORRER
‘— SOLICITAGAO

1. Caso o SAC negue 0 acesso a informagao, com ou
1. Se vocé quer acompanhar seu pedido junto ao
SAC, informe o numero de protocolo no gquadro

sem justificativa, vocé podera recorrer, no prazo de

i 10 dias uteis da ciéncia, para o responsavel superior.
abaixo.

Mantida a decisao do S océ podera recorrer, em

N i . gual prazo, para o responsavel maximo.
2. Se vocé quiser acompanhar 0s Seus recursos
unto . A .
: 2. Caso o SAC nao responda ao seu pedido no prazo

ao responsavel superior ou ao responsavel maximo, L . . - . .
de 30 dias Uuteis apos a solicitagao, vocé podera

nforme o nimero de protocolo do pedido inicial no .
recorrer para o responsavel superior nos 10 dias

quadro abaixo. .
uteis subsequentes.

0Obs: Caso tenha esquecido o numero do protocolo, o ~ - . _ -
o . - Obs: 0s recursos serao sempre apreciados em ate 5
recupere o seu historico clicando em “Esqueci o . .
o X o dias uteis.

Protocole” & informando o e-mail que foi utilizado no

momento de abertura do pedido inicial. - P— -
0s formularios para recurso serdo disponibilizados

conforme o andamento do pedido, apos informado
o numero do protocolo no quadro abaixo.

INFORME AQUI O PROTOCOLO PARA ACOMPANHAR OU RECORRER

8 BRASIL. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012. Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011, que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5°, no inciso Il
do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicho. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011- 2014/2012/decreto/d7724.htm. Acesso em: 18 out. 2025
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3 RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

No ano de 2025, o Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SENAI/DN
registrou um total de 611 manifestagdes, as quais refletiram os seguintes
quantitativos por trimestre.

Grafico 01 - Total de manifestagoes registradas pelo SAC por trimestre.

m 12 Trimestre m 22 Trimestre = 32 Trimestre = 42 Trimestre

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025

Da totalidade de manifestagdes registradas no ano, 565 foram classificadas
como sendo de baixa complexidade, 42 como de média, e 04 como sendo de
alta complexidade.

Grafico 02 - Total de manifestagoes registradas pelo SAC por nivel de complexidade e trimestre.

201

155

67
17 13
- I7° m m’
[ ] - —_—

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

142

B Baixa B Média M Alta

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025
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Segundo a tipologia, no consolidado anual as manifestagao registradas foram
categorizadas como sendo 303 “informagoes”, 305 “solicitagoes” e 03
“sugestoes”, refletidas nos seguintes quantitativos por trimestre.

Grafico 03 - Total de manifestagoes registradas pelo SAC por tipologia e trimestre

114 115 110
10
B Informagao
58 m Solicitagdo
47
33 B Sugestao
27
1 0 0 2

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025

Os assuntos mais recorrentes do Uultimo trimestre, entre outros, foram
‘Informagées sobre Cursos”, “Certificados”, “Jovem Aprendiz’,
“‘Dificuldades com Ambiente EAD” e “Parceria/Patrocinio”.

Grafico 04 - Total de manifestacdes do SAC por assunto e trimestre.

12 Trimestre B Demais Assuntos

B Informacbes sobre cursos

22 Trimestre
M Certificados

Jovem Aprendiz

32 Trimestre

M Dificuldade com ambiente EAD

. M Parceria/Patrocinio
42 Trimestre /

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025
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Do total de manifestagdes registradas pelos usuarios do Servigo de Atendimento
ao Cidadao (SAC) do SENAI/DN, 609 tiveram atendimento dentro do prazo, e
apenas 02 tiveram resolucido apds o vencimento.

Grafico 05 - Total de manifestagoes atendidas pelo SAC por status do prazo e trimestre.

216
171
148
74
I 2

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
B No Prazo mVencido

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025

O tempo médio de atendimento foi de 1,01 dia util, refletindo agilidade e
eficiéncia do canal na prestagao do servigo.

Grafico 06 - Tempo médio de atendimento pelo SAC, em dias por trimestre.
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0,87
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Fonte: SENAI; SUCOM,2025.
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No periodo analisado, 0 meio de comunicagao mais utilizado para registro das
manifestacdes foram o “E-mail”, “Mundo SENAI” “Portal da Industria SENAI’,
e o0 “Portal da Transparéncia SENAI".

Grafico 07 - Total de manifestagées por meio de comunicagao de origem e trimestre.

181
W E-mail
B Mundo SENAI 124
M Portal da Industria SENAI ”
Portal da Transparéncia
SENAI
o 3 32 29
B Demais Origens 19 20 23
15 15
I s 1. i &
[ | [ | - [
12 Trimestre 29 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

Fonte: SENAI; SUCOM,2025.
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Em mesmo lapso temporal, o canal do Servigo de Ouvidoria do SENAI/DN
registrou um total de 108 manifestacbes, 23 delas de competéncia do
Departamento Nacional, e 85 de competéncia dos Departamentos Regionais, as
quais foram respondidas aos usuarios com orientagado sobre o redirecionamento
das demandas para adequado tratamento pelos respectivos 6rgaos regionais.

Grafico 08 - Total de manifestagcoes recebidas pela Ouvidoria por trimestre.

W 12 Trimestre M 22 Trimestre 32 Trimestre M 42 Trimestre

Fonte: SENAI; SUCOM, 2025.

No consolidado anual, as manifestacdes recebidas pelo Servigo de Ouvidoria do
SENAI/DN foram categorizadas como sendo: 26 “denuncias”, 77 “reclamacgodes”,
03 “sugestdes”, 01 “elogio” e 01 “critica”.

Grafico 09 - Total de manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria por tipologia e trimestre.
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2
. [0 | |

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre
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Fonte: SENAI; SUCOM, 2025.
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Os meios de comunicagdo mais utilizados para registro das manifestagbes
direcionadas ao Servico de Ouvidoria em 2025 foram a “Ouvidoria — SENAI" e
o “E-mail”.

Grafico 10 - Total de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria por meio de comunicagao de origem,
por trimestre, e consolidado.
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Fonte: SENAI; SUCOM, 2025.
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No ano de 2025, 99,6% das manifestagoes dirigidas ao Servigo de Ouvidoria
do SENAI/DN foram atendidas ou redirecionadas aos Departamentos Regionais
competentes dentro do prazo. Nao houve registro de pedidos de informagéao
escaladas do SAC para a Ouvidoria em grau de recurso.

Grafico 11 - Total de manifestagdes atendidas pela Ouvidoria por status do prazo e trimestre.
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Fonte: SENAI; SUCOM, 2025.

Em acréscimo, destaca-se os atendimentos prestados pela Ouvidoria via central
telefénica, os quais, embora ndo tenham sido agregados aos graficos acima,
isoladamente totalizaram 85 demandas no ano de 2025.

Além de receber e analisar manifestagbes com mais agilidade, o Servigo de
Ouvidoria aprimorou sua atuagao ao mediar dialogos, prestar esclarecimentos e
promover o devido encaminhamento das demandas aos Departamentos
Regionais competentes para adequado tratamento.

Nesse sentido, verifica-se consideravel melhoria no atendimento prestado,
considerando o percentual de atendimentos dentro do prazo.
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3.1 Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfagdo do Servigco de Atendimento ao Cidadao (SAC) do
SENAI/DN ¢ aplicada ao final dos atendimentos, de forma facultativa, utilizando
a metodologia CSAT(Customer Satisfaction Score) para aferir o grau de
satisfacéo dos usuarios e subsidiar melhorias nos servigos prestados.

No ano de 2025, o SAC SENAI/DN registrou um total de 611 manifestagoes.
Deste universo, 147 cidadaos responderam a Pesquisa de Satisfacado
disponibilizada ao final do atendimento, o que representa 24,05% do total de
manifestantes.

Os resultados da Pesquisa de Satisfacdo do SAC revelam uma avaliagéo
altamente positiva dos usuarios, com destaque para o indice de avaliagbes do
servico como “6timo” (80,27%) e “bom” (12,93%), totalizando (93,20%) de
satisfagcdo com o atendimento prestado.

A priorizacao das melhorias identificadas e a implementagao das oportunidades
de aprimoramento sao essenciais para garantir exceléncia, aumentar a
confianga dos usuarios e estimular maior participacdo nas proximas avaliagoes.

Grafico 12 - Pesquisa de Satisfagdo SAC SENAI/DN por trimestre.
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Fonte: SENAI; SUCOM, 2025.
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3.2 Acessibilidade

No que diz respeito a acessibilidade, observa-se que os canais de acesso a
informacédo do SENAI/DN tém aderéncia normativa. O link do SAC encontra-se
localizado na primeira pagina do Portal da Transparéncia, com visualizagéo
facilitada de todos os meios de contato para registro de manifestacao.

Para além, verifica-se que os canais de acesso a informagado, SAC, FAQ e
Ouvidoria, também trazem icones especificos (recursos assistidos, avatar de
libras e audio) para o atendimento de pessoas com deficiéncia, como forma de
assegurar a acessibilidade aos conteudos de forma irrestrita, nos termos da
legislagdo de regéncia.®

TRANSPARENCIA SENAI

Transperencie SEMAI » Acescibilidads

Acessibilidade

Conheca as funcionalidades disponiveis para facilitar a sua navegacdo no site da Transparéncia SENAL

AUMENTO E DIMINUIGAO DE FONTE

Além dos icones A+ e A-, & possivel ajustar o tamanho da fonte por meio do zoom do navegador clicando as
teclas CTRL & + para aumentar e CTRL & - para diminuir. Se estiver utilizando Mac 05, substitua o CTRL por
OPTION.

NAVEGAGAO PELOS LINKS

Use a tecla TAB para navegar rapidamente pelos links, botbes e campos de formulério, na ordem em que eles
aparecem na pagina. Clique SHIFT + TAB para retornar. Use as setas do seu teclado para acessar as
informacdes de texto.

LIBRAS

Clique no icone azul ao lado direito da tela para acionar o tradutor de libras. Depois, usando o botdo esquerdo
do mouse, selecions o trecho do texto que deseja para vé-lo traduzido.

@
S
O
)

LEITURA DA TELA - NONVISUAL DESKTOP ACESS (NVDA)

Software livre NVDA permite que cegos e pessoas com problemas de visdo tenham autonomia para utilizar um
computador, por meio de uma voz sintética que descreve o gue esta apresentado na tela.

Baixe 0 NVDA aqui, J

()

L

Acesse aqui!

9 BRASIL. Lei n° 10.098, de 19 de dezembro de 2000. Estabelece normas gerais e critérios basicos para
a promogao da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.
Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/[10098.htm. Acesso em: 07 abr. 2025.
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A pagina do Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do 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.

TRANSPARENCIA SENAI -
Irenapmranos SERAL 3 SALC - Iresaprencs SERAl

SALC - Servigo de Atendimento ao CidadBo
Departamanto Macional - SENALDN

0 Bervico de Atendimento o Cidedao do SEMAI tem & fungdc de prestar informecoes e esclarecer dinides sobre seus
produtas @ servicos. Mesta pégine wocs pods sbrir um pedide ou acompsnher uma solicitecio sm andamento.

Falar com o SBAC da SEMAI do scu estade

Escolha o Departamento Regional pelo Mapa

Ou selecione o Departaments Regional abaido

SEMAIAC W
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4 INDICADORES DE DESEMPENHO

As informagdes consolidadas no presente relatorio tém origem nos sistemas
informatizados utilizados pelo SENAI/DN no gerenciamento das manifestagdes
registradas por seus publicos interno e externo.

Conforme estabelecido em normatizacao interna, cabe a Superintendéncia de
Compliance e Integridade (SUCOM) promover o “monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informagédo do SENAI/DN"'°, avaliar a eficiéncia, eficacia
e efetividade na gestdo dos canais, bem como a adequagao dos respectivos
controles existentes.

Desse modo, para fins de assegurar a continua melhoria do processo de
monitoramento e a exceléncia das atividades inerentes aos canais de acesso a
informacédo, foram definidos indicadores de desempenho, a partir das
disposi¢cdes da Lei de Acesso a Informagédo e do Programa de Compliance e
Integridade do SENAI/DN.

A utilizacio desses indicadores de desempenho € 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/cidadéo.

Da mesma forma, € uma maneira tangivel de identificar quais medidas devem
ser tomadas para o continuo aprimoramento dos canais de acesso a informacgao,
exceléncia na gestdao e fortalecimento da transparéncia e integridade do
Departamento Nacional do SENAI.

19SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL-SENAI; SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA-
SESI. Portaria Conjunta n° 01/2022. Incumbe a Superintendéncia de Compliance e Integridade - SUCOM,
0 monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informacao do SESI/DN e do SENAI/DN, bem
como define, no &mbito destes 6rgdos nacionais, 0os responsaveis superior e maximos para o efeito de
decidir sobre recursos relacionados a pedidos de acesso a informagao ndo atendidos pelo Servico de
Atendimento ao Cidadao - SAC. Disponivel
em:https://www.portaldaindustria.com.br/SENAl/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-
legislacaol/legislacao/. Acesso em: 03 abr 2025.
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5 RECOMENDAGOES

5.1 Melhorias Realizadas nos Canais de Acesso a
Informacao

No ano de 2025, o SENAI/DN deu continuidade as iniciativas de melhoria de
seus canais de atendimento, dentre as quais se destacam.

e A acédo de implementagcdo do Programa de Certificagdo dos Ouvidores do
Sistema Industria, estruturado em trés etapas — Etapa I: Aula Inaugural, Etapa II:
Certificacado na Plataforma da Universidade Corporativa do Sistema Industria, e
Etapa lll: Estudo de Casos. Essa iniciativa fortaleceu significativamente os
canais de ouvidoria ao garantir a capacitagao e certificagcao de 43 participantes,
entre ouvidores e seus suplentes, promovendo maior profissionalismo e
qualidade nos atendimentos prestados aos usuarios.

e Além disso, a expansao do quadro funcional da Ouvidoria, possibilitando que
o Indice de resolugao de demandas dentro do prazo chagasse a 99,6%.

e Foram realizadas atualizagdes em 20 scripts (roteiros) utilizados pela equipe
telefébnica do SAC Nacional, resultando em informagdes mais precisas e na
melhoria da experiéncia dos usuarios durante o atendimento.

e A Pesquisa de Satisfacdo revelou indices elevados de avaliagcbes positivas
(6timo e bom) indicando que diversos aspectos do atendimento tém sido muito
satisfatorios.

5.2 Recomendacdes e Oportunidades de Melhorias nos
Canais de Acesso a Informacéao

Foi identificada a seguinte oportunidade de melhoria:

e Ampliar o engajamento na Pesquisa de Satisfagdo: Apesar do bom numero
de respostas (24,05%), recomenda-se agdes para elevar ainda mais a
participacao.

Por fim, destaca-se que, as iniciativas de monitoramento das atividades nos
canais de acesso a informacdo do SENAI/DN nos ciclos subsequentes
prosseguirao com a supervisao das recomendagdes existentes e na busca por
novas oportunidades de aprimoramento, visando a exceléncia nos resultados.
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6 CONCLUSAO

A credibilidade e a eficacia do SENAI/DN estao fundamentadas na transparéncia
e integridade, de modo a assegurar que todas as agdes e relacionamentos sejam
pautados por principios éticos e, em conformidade com normas e politicas
institucionais.

Nesse sentido, entende-se que de modo geral o SENAI/DN tem atendido as
disposic¢des legais aplicaveis quanto aos pedidos de acesso a informagao, pois
utiliza ferramenta de gestao para o registro de demandas, controle de prazos,
notificagdbes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das
comunicacgoes realizadas pelo cidadao.

Dessa forma, a partir das informacbes prestadas no presente Relatério €
possivel demonstrar que no decorrer do ano de 2025, o SENAI/DN se manteve
alinhado a legislagao que regulamenta o direito de acesso a informagao.

w CAMNAIS DE ATENDIMENTO

SAC
DUVIDAS FREQUENTES (FAQ)
OUVIDORIA

UNIDADES NOS ESTADOS

SAC - Servigo de atendimento ao
cidadao

(51) 3317 9989

(61) 3317 9992

Sede SENAI/DN Brasilia
SBN - Quadra 1 - Bloco C
Ed. Roberto Simonsen

Brasilia - DF CEP 70040-903
{&1) 3317 9000

(61) 3317 9994 (Fax)
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CONFEDERAQAO NACIONAL DA INDUSTRIA - CNI
Antonio Ricardo Alvarez Alban
Presidente

Superintendéncia de Compliance e Integridade - SUCOM
Danusa Costa Lima e Silva de Amorim
Superintendente de Compliance e Integridade

Geréncia de Conformidade e Integridade
Beténia Trindade
Gerente de Conformidade e Integridade

Maira de Lucena Simées Barbosa
Nadia de Castro Amaral Franco Waller
Equipe Técnica

DIRETORIA CORPORATIVA
Cid Carvalho Vianna
Diretor Corporativo

Superintendéncia de Desenvolvimento Humano
Renato Paiva
Superintendente de Desenvolvimento Humano

Geréncia de Educagao Corporativa
Priscila Lopes Cavichioli
Gerente de Educacéao Corporativa

Alberto Nemoto Yamaguti
Normalizagao
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