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1. Introdugao

O monitoramento dos Canais de Acesso a Informacgdo do Sistema Fiep tem como objetivo avaliar
a qualidade, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestdo dos pedidos de
informacdo registrados nos canais de acesso a informacgdo oficiais, bem como os respectivos
controles existentes. Enfatiza-se que o cumprimento das disposi¢cdes previstas na LAl e no
Programa de Compliance dos 6rgdos do SESI e do SENAI s3o os fundamentos que direcionam a
abordagem do Relatdrio de Monitoramento.

Em linhas gerais, o SAC — Servico de Atendimento ao Cidad3do, oferece como canais de
atendimento, um link identificado como SAC, no site da casa e um numero de telefone. Canais
pelos quais é possivel ao cidaddo realizar o registro da sua manifestacdo e posterior
acompanhamento do seu atendimento.

O site esta disponivel 24h por dia, sete dias por semana, permite que o cidadao efetue o registro
da sua manifestacdo preenchendo um formuladrio padrdo, que por meio de um recurso
automatico, apods clicar em “Enviar”, imediatamente o sistema registra a manifestacdo e envia e-
mail ao cidaddo informando o nimero de protocolo da sua manifestagdo. Este nimero deve ser
sempre informado para eventuais consultas sobre a manifestacdo.

O atendimento telef6énico é realizado entre 8h e 18h de segunda a sexta-feira, por uma equipe
treinada para prestar o primeiro atendimento, esclarecer dividas e responder questionamentos
simples, como endereco e telefone das nossas unidades. Além disso, eles informam e/ou
encaminham a liga¢do para equipes especializadas da area Comercial e de Negdcios, quando o
guestionamento é mais especifico sobre os negdcios.

A estratégia de monitoramento tem por objetivo a avaliagdo do compromisso do SENAI/PR com
o cidaddo, na manutencdo da comunicacdo fluida, no aperfeicoamento continuo de ferramentas
e processos, na integridade dos dados e na geragdo de valor a sociedade.

A abrangéncia das analises constantes neste relatério observou o escopo previsto no Plano de
Monitoramento dos sistemas SESI e SENAI e processos de acesso a informagdo aprovado pelo
Comité de Transparéncia, quais sejam: pedidos de informacdo de média e alta complexidade
bem como os elogios recebidos pelo SENAI/PR via Portal da Transparéncia, Portal do SENAI,
Portal da Industria, telefone e e-mail. Pedidos de informagdo classificados como de baixa
complexidade ndo foram objeto do presente monitoramento.

A periodicidade do monitoramento e da publicagcdo dos respectivos relatdrios estdo alinhadas
aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da Fiscalizagdo Continua, definidos pelo
TCU, portanto, trimestrais.

Nesse sentido, os procedimentos de gestdo realizados pela Ouvidoria também estdo
contemplados no Plano de Monitoramento, cujos resultados estardo demonstrados nos
relatérios referentes aos ciclos de avaliacdo, portanto, trimestralmente.

Para atender as exigéncias da LAI, foi estabelecida a figura do "Responsavel Superior". A
Ouvidoria do SENAI/PR desempenha as atribui¢cdes do "Responsavel Superior", sendo
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responsdvel por tomar decisGes sobre recursos apresentados nos casos de recusa, seja
fundamentada ou ndo, ou de falta de resposta por parte do SAC. Por outro lado, o cargo de
"Responsavel Maximo" foi designado ao Gerente Executivo de Riscos e Compliance do Sistema
Fiep, que tem a responsabilidade de analisar os recursos contra as decisdes ou a falta de resposta
do Responsavel Superior, no que diz respeito ao acesso a informacao por parte dos cidadaos.

O foco é analisar a conformidade aos dispositivos com forca normativa e procedimentos
institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informacdo, a observancia dos prazos
de atendimento, bem como a identificagdo de oportunidades de melhorias no ambito dos canais
de acesso a informac&o do SENAI/PR, contribuindo assim para o desenvolvimento continuo da
Transparéncia Passiva e integridade das informacdes junto a sociedade.

2. Sistemas e processos de acesso a informag¢ao do SENAI PR

O SENAI/PR possui um canal de acesso a informacdo, qual seja: Servico de Atendimento ao
Cidaddo - SAC. O SAC tem por fungao primordial receber e responder os pedidos de informacdo
e duvidas apresentadas pelo cidaddao, bem como a gestdo do fluxo interno do respectivo
processo.

2.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O SAC também recebe elogios e sugestdes. O processo de acesso a informacdo realizado via Site
da Transparéncia estd integrado ao sistema de gestdo corporativo da organizagdo, o que permite
0 monitoramento de todo o fluxo de atendimento.

Consulta do cidadao :
acerca do status de (S P
sua demanda

Registro de
Protocolo

. . i Acompanhamento
Cumprimento

das ocorréncias
dos prazos

O cidad3o pode apresentar suas manifestacdes ao SENAI/PR pelos seguintes meios de
comunicagao:

Site da transparéncia do SENAI/PR - SAC

https://www.senaipr.org.br/transparencia/abrir-solicitacao-no-sac-6-31594-464858.shtml
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Telefone Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

V)
W (41) 3271-9000 entre 8h e 18h

2.2 Ouvidoria

Ja a Ouvidoria do SENAI/PR é responsavel por mediar os interesses internos e externos junto a
sociedade, recebendo sugestdes, elogios, reclamagdes e denuncias.

Além dessas atribuicdes, foi designada pela Ordem de Servico Conjunta n2 04/2021 para exercer
o papel de Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau de recurso, os casos em que o
SAC negue, de forma fundamentada ou ndo, o acesso a informagao, ou permaneca inerte por

mais de 30 dias Uteis.

O cidad3do pode acessar a Ouvidoria do SENAI/PR pelos seguintes meios de comunicaco:

Site da transparéncia do SENAI/PR - OUVIDORIA

Ouvidoria - Senai Parana - Servico Nacional de Aprendizagem Industrial do Parana
- Transparéncia SENAI (senaipr.org.br)

-mail - X N ;
E-mail — OUVIDORIA ) Telefone - OUVIDORIA
ouvidoria@sistemafiep.org.br (41) 3271-9000 entre 8h e 18h
PRESENCIAL

@ Horario de atendimento entre 8h e 18h

"- Endereco: Avenida Candido de Abreu, 200
Cep. 80.530-902

Tipos de Manifestagao

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

Pedidos de informacao: Solicitagcdes de acesso a informacdo acerca de procedimentos, servicos,
documentos ou quaisquer outras informacdes alusivas a entidade.

Elogios: Demonstra¢do de reconhecimento ou satisfagdao em relagao ao atendimento, produtos
ou servigos prestados.
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Sugestodes: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de processos,
produtos e servicos prestados. Reclamacg6es: Demonstragdo de insatisfacdo ou desagrado diante
de algumas agdes, omissdes, atendimentos, produtos ou servicos prestados pela entidade.

Dentincias: Comunicac¢des de praticas em desconformidade aos normativos, em especial ao
Cdadigo de Conduta Etica.

SAC Ouvidoria

Solicitagoes Sugestoes

t
|
|
|
|
I
I
I

Elogios

Informagoes

Elogios

\ Reclamagoes

Dentincias

Sugestoes

Processos de atendimento

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

Atendimento
e Recebe a manifestacdo;
e Registra a manifestacao;
e Gera o protocolo.
Tratamento
e (Classifica a manifestacdo;
e Encaminha para drea gestora quando necessario;
e Monitora as respostas e prazos.
Resposta
e Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da drea gestora;

e Encaminha a resposta ao manifestante com a validagdo das dreas responsaveis.
e E conclui o atendimento.
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Atuacao estratégica

e Gera relatdrios quantitativos e qualitativos das manifestacdes;

e Acompanha estatisticas e variacdes;

e Elabora e analisa indicadores;

e Presta contas a sociedade;

e Atua em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestdo do SENAI/PR.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é anual e o
documento é publicado no Site da Transparéncia até o ultimo dia util do més subsequente

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

https://www.senaipr.org.br/transparencia/integridade/

3. Resultados e Informagoes Gerais

Abaixo, demonstramos por meio de graficos, a volumetria das manifestac¢des, tanto de SAC,
guando de Ouvidoria, no terceiro trimestre de 2025. Ressaltamos que, como ndo temos a
segregacao dos registros de SAC por casa, os graficos relativos ao SAC deste relatério, sdo os
mesmos demonstrados no relatério do SENAI/PR.

Grafico 1

Demanda por més
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e O grafico acima, demonstra o volume més a més, de manifestagGes recebidas no terceiro
trimestre de 2025, cujo acumulado sdo 1286 manifestac¢des.
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Grafico 2

Total manifestagdes por Assunto-SAC
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Assunto-SAC

O grafico acima, demonstra o volume total de manifestagGes recebida no terceiro trimestre de
2025, por assunto. Como o campo “Assunto” no formulario, ndo é um campo obrigatdrio, a
maioria vem sem essa informacdo. Por isso, do volume mais expressivo.

Grafico 3

Por instituicao -SAC

m Nao informado

e No gréfico 3, ndo é possivel indicar por casa, pois no formulario disponibilizado para
preenchimento pelo cidadao, ndo pede tal informacgao.
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Grafico 4

POR INSTITUICAO
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e O grifico acima, demonstra que recebemos 37 manifestacdes de Ouvidoria para a casa
SESI/PR, no terceiro trimestre de 2025.

Grafico 5

TOTAL DE MANIFESTACOES - OUVIDORIA
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e O grafico acima, demonstra o volume de manifestacGes registras no terceiro trimestre
de 2025 para Ouvidoria SENAI/PR, com um total de 37 registros.

Grafico 6

POR ASSUNTO
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e No grafico 6, é evidenciada a distribuicdao das manifesta¢des por assunto, onde tivemos
1 “Solicitacdo” e 36 relacionadas a “Reclamacdes”.

Grafico 7

POR CANAL DE COMUNICAGCAO
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E-mail Formulario

e No Grafico 7, é possivel evidenciar quais canais foram utilizados pelo cidaddo, para
registrar sua manifestagcdo para Ouvidoria. Sendo em sua maioria, 21 manifesta¢Ges
feitas via formuldrio e 16 manifestacOes diretas para o e-mail da Ouvidoria.

4. Indicadores de Desempenho

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacdo relativas ao ano de 2024, foram definidos indicadores com o propésito de avaliar a
eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestdo dos atendimentos, assim como o
cumprimento das orientagdes previstas no Programa de Compliance do SENAI/PR. A adogédo 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 cidad3o, em especial para
definir quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos
pedidos de informacdo direcionados ao SENAI/PR.

Quantidade de pedidos de informacao atendidos no prazo
Gréfico 8

@ No Prazo @ Fora do Prazo

302 (23,48%)
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e O grifico n2? 8, demonstra a performance de atendimento de todos os
chamados/protocolos do ano. Sendo que 984 registros foram atendidos dentro do prazo
definido. O SLA atual é de 7 dias Uteis ou 70 horas para resposta.

Grafico 9

Quantidade de demandas atendidas no prazo
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e Neste grafico, demonstra a performance no atendimento de manifestacdes de
Ouvidoria, onde foram realizados 23 (62%) atendimentos dentro do SLA estimado que é
de 7 dias uteis, porém, 14 (38%) foram atendidos depois do prazo. Nesses casos, havia a
necessidade de melhores informacgGes tanto por parte do manifestante, quanto da area
envolvida.

Prazo médio de atendimento

Grafico 10

TMA por més (em dias)
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O prazo médio de atendimento do terceiro trimestre de 2025 foi de 2,42 dias uUteis, mantendo-
se bem abaixo dos 7 dias estabelecidos pela Lei de Acesso a Informac¢do. Houve uma melhoria
progressiva ao longo do periodo: julho registrou 1,44 dias, agosto reduziu para 0,50 dia e
setembro atingiu apenas 0,23 dia, demonstrando a continua otimizacdo no tempo de resposta
as demandas. Esse resultado evidencia a eficiéncia do sistema informatizado de gestdo e o
comprometimento da equipe do SAC com a agilidade no atendimento ao cidadao.
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Grafico 11

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO EM DIAS
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e Em relagdo ao gréfico 11, o prazo médio de atendimento da Ouvidoria no terceiro
trimestre de 2025 foi em média de 6,5 dias. Portanto, abaixo do prazo previsto na norma
relativa ao acesso a informacgdo, que é de 7 dias Uteis.

5. Recomendagoes

Foram identificadas e implantadas algumas melhorias no processo, principalmente no registro
de manifestacbes do SAC, pois havia a necessidade de que o cidaddo fosse informado
imediatamente ao seu registro, o nimero de protocolo da sua manifestacdo. Tais melhorias nao
demandaram nenhum valor de investimento, foram melhorias sistémicas, desenvolvidas com
recursos internos da prépria drea de Tecnologia.

a) A adequacdo e padronizacdo do formulario de registro de manifestagdo do SAC,
disponibilizado no site da casa, foi uma das melhorias implantadas. Definindo
campos especificos com informacGes obrigatdrias e necessdrias, para a boa
conducdo do atendimento;

b) Criagdo de uma programacdo automatica, via robotizagdo, que faz a leitura do
formulario do SAC, transformado em e-mail e registra um
ticket/chamado/protocolo no sistema corporativo — ServiceNow, foi mais uma
melhoria;

¢) Criacdo de dashboard com Indicadores e informag¢des mais claras e precisas do
SAC, baseadas nos relatérios gerados pelo Sistema ServiceNow, também foi uma
melhoria identificada e ja implantada;

d) A partir de 2025 o SAC estda alocado na Geréncia de Facilities;

e) Organizacdo da disponibilidade do icone “Ouvidoria” no site de todas as casas;

f) Criacdo de um formulario padrdo para Ouvidoria, permitindo mais organiza¢do
das informacgoes recebidas e respectivas tratativas;

g) Desenvolvimento de dashboards para esclarecedores e com mais informagdes
para Ouvidoria.
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6. Conclusdo

As melhorias implantadas foram decorrentes de uma solicitacdo do Departamento Nacional, no
sentido de que o cidadado deveria receber a confirmagdo do registro da sua manifestacao,
imediatamente a sua conclusao.

Dentre varias iniciativas, foram inseridas novas funcionalidades no Portal da Transparéncia, nos
respectivos links do SAC e da Ouvidoria, assim como o desenvolvimento de ferramentas de
gestdo, processos, elaboracdo de normativo e definicdo de orientagdes para harmonizacdo de
conceitos, estrutura de governanca e praticas para gestdo dos canais de atendimento. O
SENAI/PR vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢cdes que lhe cabe quanto aos pedidos de
informacdo. Utiliza ferramenta de gestdo para o registro das solicitacdes, com rastreabilidade
dos pedidos, controle de prazos, notificacdes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e
registro das comunicagdes realizadas junto ao cidaddo. Os indicadores demonstraram que todos
os pedidos de informacdo avaliados no escopo de monitoramento foram resolvidos no ambito
do SAC, sem recursos apresentados pelo demandante.



