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1. INTRODUCAO

O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial de Roraima (SENAI/RR), em
consonancia com as diretrizes estaabelecidas pelo Departamento Nacional do SENAI,
reafirma seu compromisso institucional com a transparéncia, a integridade e a

promocdo do acesso a informacéo.

O tema Transparéncia das Informacdes vem sendo discutido pelas esferas
fiscalizadoras desde 2009, quando a Lei de Diretrizes Or¢camentarios estabeleceu aos
servicos sociais autbnomos a divulgacéo, na internet (rede mundial de computadores),

de dados sobre a execu¢do orgcamentaria, estrutura remuneratoria, entre outros.

Desde entdo, varias iniciativas vém sendo capitaneadas pelo Departamento
Nacional do SENAI e pelo Comité de Transparéncia no sentido de aprimorar a
sistemética de divulgacdo de informacfes, inclusive com a promocédo de féruns e
debates junto aos Departamentos Regionais, por meio dos grupos focais, capacitacoes
técnicas, elaboracdo de planos de acéo para harmonizacéo de praticas e sistemas de
gestdo entre outras, no sentido de melhor atender aos anseios da sociedade e as

instancias externas de fiscalizacao.

O modelo nacional para o SAC foi definido, em comum acordo com o0s
regionais, em 2016, conforme o plano de agédo referente ao Acérddo n° 699 do TCUL
Naquela ocasido, foi iniciada a implementacdo de melhorias no ambito de todo o
SENAL.

O SENAI/RR, vem investindo consideravelmente na melhoria dos processos e
controles utilizados para a gestao e ferramentas digitais no processo de transparéncia
passiva, fortalecendo o dialogo com a sociedade.

Em 2022, sob coordenacgdo do Comité de Transparéncia e Gestédo, executou o
plano de acao voltado para implementacao de melhorias ao cumprimento das normas
internas e externas relativas a transparéncia passiva, tais como a transformacéao do
Servigo de Atendimento ao Cliente em Servico de Atendimento ao Cidadao — SAC, com

0s correspondentes procedimentos internos de processos envolvidos na gestao dos

1 BRASIL. Tribunal de Contas da Uni&o. Acérddo n° 699/2016 - Plenario. Processo n® TC 014.248/2015-8. Levantamento sobre
a transparéncia operacdes das entidades do Sistema S. Disponivel em: https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/documento/acordao-
completo/ACORD%25C3%25830%2520699%252F2016/%2520/DTRELEVANCIA%2520desc%252C%2520NUMACORDAOINT

%2520desc/0.Acesso em: 08, jul. 2024.

.....-----llllllllllllllllIllllllllllllllllllllllllll
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canais de acesso a informacdo do SENAI/RR.

Os respectivos canais foram devidamente contemplados em um plano de agao
iniciado em 2021, implementado no exercicio de 2022 e aprimorado no ano de 2023,
2024, 2025 e 2026.

Essas iniciativas somente reafirmaram a diretriz ja estabelecida pelo SENAI/RR
guanto ao aperfeicoamento de seus canais de acesso a informacdo. As devidas
adequacdes realizadas consideraram as especificidades da natureza juridica e do
modelo de gestéo praticado pelo SENAI/RR. A otimizacdo dos respectivos canais esta
devidamente contemplada no Programa de Compliance aprovado em 2022 pelo
Conselho Regional do SENAI/RR.

Dessa forma, o presente relatério de Monitoramento tem por finalidade
apresentar uma visdo abrangente sobere funcionamento do Servico de Atendimento
ao Cidadéao (SAC) e dos respectivos canais de acesso a informacdo, no ambito do
SENAI/RR.

O documento tem como escopo evidenciar a operacionaliza¢ao do processo de
gestdo das manifestacdes recebidas, bem como o tratamento adequado dos registros
e suas respectivas devolutivas aos solicitantes, em atendimento as melhores praticas

de governanca e a legislacéo aplicavel.

Este Relatério foi elaborado em conformidade com as exigéncias da Lei de
Acesso a Informacdo — LAl (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 alteragbes 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), o DR tem suas acdes alinhadas as diretrizes do

Departamento Nacional, foram instituidos os Responsaveis Superior e Maximo.

Em linhas gerais, o SAC € um canal de atendimento voltado a prestar
informacdes e esclarecer duvidas sobre os produtos e servigcos prestados pelo 6rgao

nacional. E a Ouvidoria é um canal aberto responsavel por mediar o didlogo entre a

2 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
alein®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/112527.htm. Acesso em: 08, jul. 2024.

___—_
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organizacdo e seus publicos interno e externo, relacionado a reclamacdes, criticas,

denuncias, sugestdes e elogios.

Em resposta a publicacdo da Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/20213 que
reforca a importancia da transparéncia ativa nos servicos sociais autbnomos, foi
publicada a Portaria Conjunta n® 01/2022 - CNI, SESI/DN, SENAI/DN#4, designando
formalmente os Responsaveis Superior e Maximo para atuarem nos Canais de Acesso
a Informacéo do SENAI/RR.

A Ouvidoria exerce as atribuicdes de “Responsavel Superior’, a quem compete
o dever de decidir os recursos interpostos nos casos de negativa, fundamentada ou

nao, ou de inércia do SAC.

Ja a Direcdo Regional atua como “Responsavel Maximo”, a quem cabe
conhecer os recursos contra decisdes ou inércia do Responsavel Superior, em matéria

de acesso a informacéao pelo cidadao.

Em 2022, a Coordenacao de Compliance foi nomeada como “Responsavel pelo
Monitoramento”, onde monitora os sistemas e processso de acesso a informacéo. Tal
nomeacao foi formalizada pela Portaria Executiva Sistémica n° 008/2022 e atualizada

pela Portaria Executiva Sistémica n° 019/2025.

O SENAI/RR esta em processo de melhoria continua no sistema para subsidiar
as analises de conformidade relativos ao tratamento aos pedidos de informacao,
visando contribuir com a melhoria da transparéncia passiva e integridade das

informacdes pretadas a sociedade.

7

O foco é analisar a conformidade aos dispositivos com for¢ga normativa e
procedimentos institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informacéo,
a observancia dos prazos de atendimento, bem como a identificacdo de oportunidades

de melhorias no a&mbito dos canais de acesso a informacéo, contribuindo assim para o

3 BRASIL. Portaria Conjunta ME/CGU n° 02, de 24 de fevereiro de 2021. Regulamenta as obriga¢des de transparéncia ativa a
serem atendidas pelas entidades com personalidade juridica de direito privado constituidas sob a forma de servico social autbnomo,
destinatéarias de contribuicdes sociais. Disponivel em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24de-fevereiro-
de- 2021-315228376.

4 CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA — CNI; 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 informagéo do SESI/DN e do SENAI/DN, bem como
define, no &mbito destes 6rgados nacionais, os responsaveis superior e maximos para o efeito de decidir sobre recursos relacionados
a pedidos de acesso a informacdo n&o atendidos pelo Servico de Atendimento ao Cidaddo - SAC. Disponivel em:
https://transparencia.rr.senai.br/estrutura-competencias-e-legislacaol/legislacaol.

___—_
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desenvolvimento continuo da Transparéncia Passiva e integridade das informacdes
junto a sociedade.

Procedimentos de Monitoramento dos Canais de
Acesso a Informacao
Andlise da qualidade

das respostas
considerando a

Identificagdo da
integridade e
clareza e \
objetividade

rastreabilidade
/ dos registros

Avaliagdo do
empenho das

Verificagdo do
cumprimento dos
prazos previstos
entidades em para o atendimento
conceder a das demandas
informacgdo ao
cidaddo

conforme
normatizagdo

Com base no atendimento do Programa de Compliance do SENAI/RR e
atendendo as recomendac¢des constantes nos itens 9.2.4, 9.2.5 e 9.2.6 do Acordao TCU

— Plenério 699/2016, as atividades de monitoramento realizadas tem como escopo:

eDemandas Geradas pelos Canais Oficiais de A
Manifestacdo do SENAI/RR

N
eDemandas de Baixa, Média e Alta Complexibilidade

eAtendimento aos Pré-requisitos da LAl

~
eRastreabilidade dos Pedidos Registrados

eDemandas ndo Esclaredidas pelo FAQ - Duvidas
Frequentes

N
ePercentual de Atendimento dentro do Prazo

ePercentual de Satisfacdo do manifestante pelo
Atendimento

€€

A estratégia de monitoramento é pautada na avaliagdo do compromisso do
SENAI/RR com o cidaddo, na manutencdo da comunicacao fluida, no aperfeicoamento

continuo de ferramentas e processos, na integridade dos dados e na geragao de valor
a sociedade.

____
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A periodicidade do monitoramento e da publicacdo dos respectivos relatorios
estdo alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da
Fiscalizagdo Continua, definidos pelo TCU, portanto, trimestrais. Do 1° ao 3° trimestre

de 2026 tivemos 1240 manifestacdes no SAC. Ja na Ouvidoria, 04 manifestacdes.

A abrangéncia das analises constantes neste relatério observou o escopo
previsto no Plano de Monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informacao
aprovado pelo Comité de Transparéncia, quais sejam: pedidos de informacao de média
e alta complexidade®, os elogios, as sugestdes bem como as reclamacdes recebidas
pelo SENAI/RR via Portal da Transparéncia, Portal do SENAI, telefone, Midias Sociais
e E-mail. Pedidos de informacdao classificados como de baixa complexidade ndo foram
objeto do presente monitoramento.

Escopo:

Objetivo:

Como resultado esperado, o presente relatério de monitoramento avalia o
atendimento aos pedidos de informacéo direcionados ao SENAI/RR, apresentando os
aspectos gerais do funcionamento dos respectivos canais, consideracdes quanto ao
cumprimento das diretrizes previstas na normativa (Transparéncia Passiva), bem como
as acdes desenvolvidas na gestédo dos sistemas e processos de acesso a informacéo
no ano de 2026.

Adicionalmente, é oportuno informar que o Programa de Compliance do
SENAI/RR prevé a avaliacdo e o monitoramento de diversos processos institucionais,
cujo objetivo é prevenir, detectar e remediar eventuais fatores que interferem no

desempenho da gestao da entidade e na efetividade do Programa.

SPedidos de informag&o de baixa complexidade: atendido sem até 2 dias Uteis/média complexidade: até 07 dias Gteis/Pedidos de
informacéo de alta complexidade: Até20 dias Uteis.

___——_
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Nesse sentido, os procedimentos de gestao realizados pela Ouvidoria também
estdo contemplados no Plano de Monitoramento, como as reclamagdes recebidas no
periodo, cujos resultados estardo demonstrados nos relatorios referentes aos proximos

ciclos de avaliacédo do exercicio de 2026.

2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMACAO DO SENAI
DEPARTAMENTO REGIONAL DE RORAIMA

2.1. SAC-Servico de Atendimento ao Cidad&o

O SENAI/RR possui um canal de acesso a informacéo, qual seja: Servico de
Atendimento ao Cidadéao - SAC.

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

O SAC também recebe elogios e sugestdes.

O processo de acesso a informacao realizado via Site da Transparéncia esta
integrado ao sistema de gestdo corporativo da organizagdo, 0 que permite 0

monitoramento de todo o fluxo de atendimento.

O cidadao pode apresentar suas manifestacdes ao SENAI/RR pelos seguintes

meios de comunicacao:
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v Site da Transparéncia do SENAI/RR
| @ P

https://transparencia.rr.senai.br/sac/

—I SITE SENAI/RR
https://www.rr.senai.br/site/

TELEFONE E-MAIL

Atendimento de Segunda a Sexta feira das 08h as
12h 14h as 18h

(95) 2121-5050

sac.senai@sesiedurr.onmicrosoft.com

PRESENCIAL

Atendimento das 08h as 12h e 14h as 18h
Avenida dos Imigrantes, 399, Asa Branca, Boa Vista — RR CEP: 69.312.296

AUTORIDADE DE MONITORAMENTO

lgpdsistemafier@sesirr.org.br

2.2. Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI/RR é responséavel por mediar os interesses internos e

externos junto as entidades, recebendo sugestdes, elogios, reclamacdes e dendncias.

Além dessas atribuices, foi designada pela Portaria Executiva Sistémica n°
008/2022 e atualizada pela Portaria Executiva Sistémica n® 019/2025, para exercer o
papel de Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau de recurso, 0Ss casos em
gue o SAC segue, de forma fundamentada ou ndo, o acesso a informacdo, ou

permaneca inerte por mais de 30 dias Uteis.



https://transparencia.rr.senai.br/sac/
https://www.rr.senai.br/site/
mailto:sac.senai@sesiedurr.onmicrosoft.com
mailto:lgpdsistemafier@sesirr.org.br
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O cidadéao pode acessar a Ouvidoria do SENAI/RR pelos seguintes meios de

comunicacao:

E-MAIL TELEFONE

ouvidoriasistemafier @sesirr.org.br (95) 4009-1887

SITE TRANSPARENCIA SENAI/RR

https://transparencia.rr.senai.br/ouvidoria/

PRESENCIAL

Atendimento das 08h as 12h e 14h as 18h
Avenida Brigadeiro Eduardo Gomes, 3710, Aeroporto, Boa Vista— RR CEP: 69.310.005

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via Portal
da Transparéncia do SENAI/RR, no link do SAC, esta ocorrendo adequacdes para que
por meio da insercdo do numero de protocolo recebido pelo cidaddo quando do registro

de seu pedido de informacgao no respectivo site.

SITE TRANSPARENCIA SENAI/RR

https://transparencia.rr.senai.br/sac/

2.3. Perguntas Frequentes - FAQ

Duvidas Frequentes — FAQ (Frequently Asked Questions) € uma secdo 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 Informacdo. Incluindo perguntas e

respostas sobre como protocolar pedidos, prazos de atendimento, e como recorrer de

___-—_
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eventual negativa.

Com esse recurso o cidadado tem a oportunidade de sanar duvidas por meio de

uma simples consulta, sem a necessidade de atendimento eletronico ou humano.

O FAQ do SENAI/RR pode ser acessado pelo link ou pelo QR Code abaixo:

https://transparencia.rr.senai.br/duvidas-frequentes/

2.4. Tipos de Manifestacéo

As manifestacdes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias
especificas que melhor expressam a natureza dos conteudos por elas abordados, sédo

estas:
Pedidos de informacao:

v' Pedido de acesso a informacado — LAI: Acerca de procedimentos, servicos,

documentos ou quaisquer outras informacdes alusivas a entidade.

v Solicitacdo de informacgao: Qualquer pedido de providéncias que demandem

orientacdo ou atendimento acerca de processos, produtos e servicos.

v Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relacdo ao

atendimento, produtos ou servi¢os prestados.

v/ Sugestbes: Proposicdo de ideias ou formulacdo de propostas de

aprimoramento de processos, produtos e servicos prestados.

v' Reclamacg6es: Demonstracao de insatisfacao ou desagrado diante de algumas

acOes, omissdes, atendimentos, produtos ou servi¢os prestados pela entidade.

v' Denlncias: Comunicacdes de praticas em desconformidade aos normativos,
em especial ao Cédigo de Conduta Etica, ou ainda ato suspeitos ou fundamentos, que

requerem apuragao e providéncias e que representem riscos para a instituicao.

___——_


https://transparencia.rr.senai.br/duvidas-frequentes/

Pedido de acesso ©  / Solicitagdo de
_alnformagdo _/  \ Informaga

omeciede || sugostin | 0UV|DUR|A

\

Reclamagdo | " Denincia |

2.5. Processos de atendimento

O processo de atendimento das manifestacdes direcionadas ao SENAI/RR,

pode ser compreendido, de modo simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:
Atendimento:
v" Recebe a manifestacao;
v" Registra a manifestacao;
v' Gera o protocolo®.
Tratamento
v' Classifica a manifestacao;
v' Encaminha para area gestora quando necessario;
v" Monitora as respostas e prazos.
Resposta
v'Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area gestora;

v Encaminha a resposta ao manifestante com a validagdo das areas

responsaveis;

6Esta em fase de implantacgéo.

___—_
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v' Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o atendimento.

Atuacao estratégica

v' Gera relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacoes;

v' Acompanha estatisticas e variacoes;

v' Elabora e analisa indicadores;

v Presta contas a sociedade;

v' Atua em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestdo do SENAI/RR.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria € anual

7

e o0 documento é publicado no Site da Transparéncia até o ultimo dia util do més

subsequente ao encerramento do exercicio.
Eles podem serem visualizados por meio do link:

> https://transparencia.rr.senai.br/integridade/

Importante reiterar, que os processos de atendimento contém peculiaridades e
fluxos especificos a depender do canal de atendimento, tipo de ocorréncia, natureza e
nivel de complexidade. Conforme pontuado, o fluxo de atendimento de demandas
recebidas pela Ouvidoria na condi¢cao de ‘Responsavel Superior’ é distinto em relacao

a obrigatoriedade, prazos e processos internos.

Vale mencionar, que o Decreto n® 7.724, de 20127 introduziu no procedimento
de tratamento de pedidos de informacao o direito de o requerente recorrer da resposta

ou da negativa de resposta. Nessa hipotese, sdo duas espécies de recursos:

Recurso propriamente dito: em caso de negativa do pedido, é necessario que
o SENAI/RR informe os motivos pelos quais negou o pedido de informacgéo, podendo o
cidadao interpor recurso questionando a decisdo e/ou a auséncia dos motivos que

ensejaram o nao acolhimento. O recurso deve ser apresentado em até 10 (dez) dias

7 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
0 acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5° , no inciso Il do 8 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituicdo. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011- 2014/2012/decreto/d7724.htm. Acesso em: 18 out.
2024.

___——_
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Uteis contados da data da negativa, e a autoridade responsavel tem o prazo de 5 (cinco)

dias Uteis para apreciar e emitir a resposta;

Reclamacdo por omisséo: o cidadao que ndo recebeu qualquer resposta a
sua solicitagcdo pode interpor essa espécie recursal no prazo de 10 (dez) dias uteis,

contados a partir do 30° dia da data de abertura do pedido.

3.RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

T A
3 r,l ‘

Kot

3.1. Melhorias realizadas nos Canais de Acesso a Informac&o

A gestdo dos Canais de Acesso a Informacéao oficiais do SENAI Departamento
Regional vem buscando aprimoramento desde o exercicio de 2017, contando com a
estruturacdo dos canais, a implementacgéo de sistemas de monitoramento e gestado dos
servicos de atendimento ao cidaddo, sob a coordenacdo do Departamento Nacional

com a disponibilizacdo de manuais de orientacdo, entre outras acoes.

Registra-se que no decorrer do ano de 2026 estéo previstas implementacdes
de novas funcionalidades na ferramenta utilizada pelo SAC e Ouvidoria. Além der dado
continuidade das tratativas para atualizagbes do moédulo SAC no portal da

Transparéncia.
3.2. Resultados e Informagdes Gerais 2026

3.2.1. Quantidade de manifestacdes por trimestre no SAC

No 1° trimestre de 2026 foram efetuados 1240 atendimentos pelo SAC do
SENAI/RR. Nesse periodo ndo houve pedidos de informacdo de média e alta

complexidade, sendo 32% no més de janeiro, 32% no més de fevereiro e 36% no més

de marcgo.




m Janeiro

= Fevereiro

= Margo

32%

Fonte: SENAI,SAC, 2026

Grafico 01 - Quantidade de manifesta¢gées no SAC por més

Os principais topicos demandados pelos cidaddos no exercicio foram:

Grafico 02 - Quantidade de manifesta¢gdes no SAC por assunto
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Grafico 03 - Porcentagem por assunto - SAC
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3.2.2. Quantidade de manifestacdes por meio de comunicacéo
no SAC

No periodo analisado, os meios de comunicacdo mais utilizados pelos
manifestantes para registro de suas demandas foram WhatsApp, Instagran e
Facebook. Das 1240 manifestacdes, 93,71% foi recepcionado pelo whatsApp/telefone,
5,97% pelo instagram, 0,32% pelo facebook e 0% caixa de sugestao/presencial e 0%

e-mail.

Grafico 04 - Quantidade manifestagdes por meio de
Comunicagao
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3.2.3. Quantidade de manifestacéo por nivel de complexidade

Todos os pedidos de informacdo que compuseram o0 escopo do Nnosso
monitoramento no 1° trimestre de 2026, 1236 manifestacdes foram classificados como
de baixa complexidade. 04 menifestacbes doram classificadas como média
complexidade e ndo houve pedidos de informacgao de alta complexidade nos meses de
janeiro a margo de 2026.

Grafico 05 - Nivel de Complexibilidade das

manifestacgdes Alta
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Fonte: SENAI, SAC, 2026

Conforme estabelecido no escopo do Plano de Monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informacao nossas analises ndo preveem, para o periodo em
guestdo, a abordagem dos pedidos de informacdo de pronto atendimento (FAQ),

classificados como de baixa complexidade.

3.2.4. Demais tipos de manifestacdes recebidas pelo SAC do
SENAI/RR

No 1° trimestre de 2026 nao foram enviadas pelo cidadaos sugestdes e elogios,
as manifestacdes foram sobre informacdes de servicos do SENAI/RR centradas em

cursos gratitos, vagas para cursos, jovem aprendiz e certificacfes.

N&o houve pedidos de acesso a informagdo ligados a Lei de Acesso a

Informacao — LAl

3.2.5. Manifestacao recebidas pela Ouvidoria

No 1° trimestre de 2026 foram recebidas pela Ouvidoria do SENAI/RR 04

____



manifestacdes, sendo 01 reclamacéo, 01 dendncia e 02 pedidos de informacdo. Nao

foram recebidos elogios no periodo.

Ndo houve pedidos de acesso a informacgdo ligados a Lei de Acesso a

Informacao — LA

As manifestacdes recebidas foram referente pedidos de informacfes dos

servicos que foram devidamente direcionadas as areas responsaveis.

Grafico 06 - Quantidade de manifesta¢gdes na Ouvidoria por
més
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Fonte: SENAI, OUVIDORIA, 2026

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de
acesso a informacéo relativas ao 1° trimestre de 2026, foram utilizados os indicadores
definidos em 2026 com o propdsito de avaliar a eficiéncia, a eficicia e a efetividade do
processo de gestdo dos atendimentos, assim como o cumprimento das orientacdes

previstas no Programa de Compliance do SENAI/RR.

A adocéo de indicadores de desempenho é fundamental para que os gestores
saibam como esta a qualidade de seus instrumentos para registro e tratamento das
demandas do cidaddo, em especial para definir quais providéncias tomar que
proporcionem a melhoria continua do atendimento aos pedidos de informacéo
direcionados ao SENAI/RR.

4.1 Indicadores
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» Tempo de Resposta por Manifestacdo dentro do Prazo - (NUumero de
manisfestacdes respondidas dentro do prazo / Numero de manifestacdes
recebidas)*100;

> Indice de Satisfacdo do UsUario com os Servicos da Ouvidoria -

(Numero de usuarios satisfeitos / Numero de atendimentos realizados)*100.

E fundamental esclarecer que os indicadores, para proximos ciclos de
monitoramento, ndo deverdo se limitar aos definidos para o periodo em questdo. A
instituicdo de novos parametros de medicéo ocorre a medida que o0 processo de gestédo

dos canais e de seu monitoramento alcancem maior nivel de maturidade.

5. RESULTADOS APURADOS

5.1 Quantidade de pedidos de informacéo atendidos no prazo

Todos os pedidos de informacéao realizados pelo SAC objeto do nosso escopo
de monitoramento, sendo 1240 manifesta¢cOes atendidas dentro do prazo legal previsto
para a resposta ao cidaddo. . Além disso, 04 manifestacdes da ouvidoria foram

atendidas dentro do prazo.

O prazo méaximo previsto para atendimento é de 07 dias Uteis para demandas
de baixa e média complexidade e de 20 dias Uteis para demandas de alta
complexidade, contado do recebimento do pedido. Ndo houve pedido de média e alta

complexidade.

Os resultados obtidos transparecem o empenho pela priorizagcdo em melhor
atender as questdes encaminhadas pelo cidaddo ao SENAI/RR. Adiciona-se ao fato,

as melhorias nos processos e ferramentas de gestdo do SAC para o ano de 2026.

5.2 Quantidade de pedidos de informacdo com apresentacao de
recursos

No 1° trimestre de 2026 ndo foram apresentados recursos por negativa de
acesso as informacgdes solicitadas via SAC do SENAI/RR, sendo todos os pedidos
resolvidos na esfera do Servico de Atendimento ao Cidaddo. Novamente, observa-se
gue o cidaddo teve sua demanda atendida, sem ter sido necessario recorrer as

instancias recursais para o atendimento de sua requisicao.

___—_
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Importante também destacar que ndo houve, no periodo monitorado,
reclamacgdes por omissdo do SAC/SENAI/RR quanto ao atendimento do pedido no

prazo de 30 dias Uteis contados de sua apresentacéo.

5.3Acessibilidade

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usuario ao Servico de
Atendimento ao Cidaddo via portais institucionais. O link do SAC encontra-se na
primeira pagina dos portais do SENAI, sendo disponibilizado o contato via telefone,
mensagem (via preenchimento de formulario eletrénico), e-mail e atendimento

presencial.

A pégina do SAC/SENAI/RR no Portal da Transparéncia também contempla um
link para Duvidas Frequentes (FAQ), permitindo ao cidaddo consultar informacoes

gerais sobre os principais servicos do SENAI.

# SENAI SESI FIER IEL CNI Pesquisar... Q

Acessibilidade: A+ | A- | @ Contraste | ¥ Libras | 40 Leitor de Tela A Retomo ao Topo | Dados Abertos

Escolha um texto para traduzir.

5.4Pesquisa de satisfacéo

A pesquisa de satisfacdo tem por objetivo medir o grau de satisfacdo dos

7

usuarios em relagcdo aos servicos que lhe foram prestados e é realizada apos o

encerramento do atendimento da manifestacéao.

E oferecida ao manifestante a possibilidade de mensurar a sua satisfagcdo em

uma escala de 1 a 10, sendo:

1 a 3 — muito insatisfeito;
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4 a 5 — insatisfeito;
6 a 7 — satisfeito;
8 a 10 — muito satisfeito.

Para registrar seu grau de satisfacdo, o manifestante € convidado, por e- mail,

WhatsApp, Instagram, a preencher a pesquisa de forma eletrénica.

No 1° trimestre de 2026 tivemos 82 respostas nas pesquisas de Satisfagéo

enviadas referente ao SAC.
Divisdo dos Grupos:

v" Respostas de 0 a 6 - Detratores, usuarios insatisfeitos, ndo indicam a

utilizacao dos servicos;

v' Respostas de 7 a 8 - Passivos, usuarios indiferentes em relagdo ao

atendimento.

v Respostas de 9 a 10 -Promotores, usuarios que recomendarao

a utilizagéo dos servigos da organizacao.

O célculo o NPS é obtido a partir da soma do % dos avaliadores passivos e

avaliadores promotores subtraindo o % dos avaliadores detratores.

As avaliacBes concentram-se majoritariamente nas notas maximas (9 e 10),
com recorréncia de comentarios como “excelente”, “6timo atendimento”, “super agil” e
“atendimento muito satisfatorio”, evidenciando elevado nivel de satisfagdo com a

cordialidade, agilidade e resolutividade das equipes.

6. MELHORIAS PREVISTAS PARA O EXERCICIO DE 2026

O Servico de Atendimento ao Cidadédo - SAC/SENAI/RR apresentou Varios
movimentos internos voltados ao aperfeicoamento do processo de atendimento aos

pedidos de informacéao.

Definido o escopo de avaliacdo do presente relatério de monitoramento com
base nos pedidos de informacéo e elogios, considerando os documentos e informacoes

enviadas pelas areas gestoras, nao foram observados fatores que comprometessem o
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acesso as informacgdes e o atendimento das demandas direcionadas pelo cidadédo ao
SENAI/RR, considerando as fases de registro e tratamento, bem como o cumprimento
de prazos e respostas prestadas.

Diante de alguns aspectos observados, foram avaliadas e discutidas com o

SENAI/DN medidas a serem consideradas no plano de aprimoramento do SAC.

Uma delas foi a manutenc¢ao do processo de aperfeicoamento da ferramenta de
gestdo utilizada, no que se refere as parametrizacbes necessarias para geracao e
emissao automatica de relatérios gerenciais analiticos e sintéticos, com diferentes tipos
de informacdo simultaneamente, que permitam maior celeridade no processo de

reporte.

Adicionalmente, destaca-se a relevancia da continuidade do processo de
automatizacao e interfaces de sistemas. A centralizacdo das informacdes por meio de
interfaces  sistémicas  proporciona maior controle, acompanhamento e

consequentemente maior celeridade na gestédo dos pedidos de informacéao.

Outra oportunidade de melhoria a ser avaliada pela area gestora é a
possibilidade de rastrear os resultados das pesquisas de satisfacao por entidade e por
numero de protocolo, no sentido de obter uma visdo mais apurada da satisfacdo do
cidaddo em relacdo aos atendimentos de pedidos de informacdo direcionados ao
SENAI/RR.

Registra-se aqui, que estdo previstas melhorias para o exercicio de 2026, com
a implementacdo de novas funcionalidades na ferramenta utilizada pelo SAC e

Ouvidoria.

As acdes de monitoramento de atividades dos canais de acesso a informacao
do SENAI/RR abrangerao, para os préximos ciclos, o acompanhamento das iniciativas

e de seus resultados.

No ano de 2026, o SENAI/RR dara continuidade as acdes de aperfeicoamento,
com base nas orientagbes do SENAI/DN, como continuidade no aprimoramento do
processo de rastreamento dos resultados das pesquisas de satisfacdo por entidade e
por numero de protocolo, no sentido de obter uma visdo mais apurada da satisfacéo do

cidaddo em relacdo aos atendimentos de pedidos de informacdo direcionados ao

___—_
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SENAI/RR.

Deu-se continuidade do processo de automatizagao e interfaces de sistemas,
uma vez que esses processos proporcionam maior controle, acompanhamento e

consequentemente maior celeridade na gestédo dos pedidos de informacéo.

Destaca-se que, as iniciativas de monitoramento das atividades nos canais de
acesso a informacdo do SENAI/RR, nos ciclos subsequentes, prosseguirdo com a
supervisao das recomendacgfes existentes e na busca por novas oportunidades de

aprimoramento, visando a exceléncia nos resultados.

Outra iniciativa € capacitacdo de colaboradores para fins de promover a
conscientizacdo sobre os canais de manifestacdo e operacionalizacdo dos subsidios
(tempestividade, qualidade e efetividade);

7. CONCLUSAO

Em 2026, serdo executadas acdes conforme Plano de Ac&o do Portal da
Transparéncia e acdes planejadas pelo SENAI/RR. O regional estd com acdes para o
desenvolvendo ferramentas para que a equipe possa realizar a gestdo dos canais de

atendimento.

No 1° trimestre de 2026, observou-se que o SENAI/RR vem cumprindo
satisfatoriamente as disposi¢cdes que |he cabe quanto aos pedidos de informagéo.
Utiliza ferramenta de gestdo para o registro das solicitacfes, com rastreabilidade dos
pedidos, controle de prazos, notificacdes aos agentes/areas envolvidas no atendimento
e registro das comunicacgdes realizadas junto ao cidadéo, buscando sempre melhoria

NO Processo.

Os indicadores demonstraram que todos os pedidos de informacgéo avaliados
no escopo de monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC, sem recursos

apresentados pelo demandante.
N&o houve reclamacgdes por omissdo do SAC e Ouvidoria.
No 1° trimestre tivemos 82 retornos na pesquisa de satisfacao.

Em sintese, os indicadores monitorados apresentaram resultados satisfatorios,
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nao demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para gestao das atividades

dos canais de acesso a informagéo.

A credibilidade e a efichcia do SENAI/RR estdo fundamentadas na
transparéncia e integridade, de modo a assegurar que todas as acles e
relacionamentos sejam pautados por principios éticos e conformidade com normas e

politicas institucionais.

Nesse sentido, entende-se que de modo geral o SENAI/RR tem atendido as
disposicOes legais aplicaveis quanto aos pedidos de acesso a informacéo, pois utiliza
ferramenta de gestao para o registro de demandas, controle de prazos, notificacbes aos
agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das comunicagdes realizadas pelo

cidadao.

Dessa forma, a partir das informacdes prestadas no presente Relatério é
possivel verificar que no decorrer do 1 trimestre de 2026, o SENAI/RR se manteve

alinhado a legislacdo que regulamenta o direito de acesso a informacéo.
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