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1. INTRODUCAO

O Relatorio de Monitoramento dos Canais de Acesso a Informagéo do Servigo Nacional
de Aprendizagem Industrial do Amapa — SENAI/AP - para o ano de 2024 reflete o
compromisso continuo da instituicdo com a transparéncia e o aprimoramento de seus
processos de comunicacdo com a sociedade. Este documento, atualizado
trimestralmente, tem como propdsito apresentar abrangentemente os canais oficiais de
acesso a informacdo do SENAI/AP, destacando especialmente o papel do Servigo de

Atendimento ao Cidadédo (SAC) e a Ouvidoria.

by

Os canais de acesso a informacéo, regulamentado pelo art. 64-A, do Decreto n.°
7.724/2012, o qual dispbe que as entidades constituidas sob a forma de servi¢o social
autdbnomo, que sejam destinatarias de contribuicbes ou de recursos publicos federais
decorrentes de contrato de gestdo, como no caso do SENAI, estdo em conformidade
com a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n.° 12.527/2011) e sdo fundamentais para
assegurar o direito do cidadao a informacao.

O SAC atua como o primeiro ponto de contato para demandas de simples solucéo,
enquanto a Ouvidoria é responsavel por questées mais complexas e estratégicas.
Ambos sdo essenciais para garantir a transparéncia e o dialogo entre 0 SENAI/AP e a

sociedade.

7

A Coordenacdo de Controle e Compliance é responsavel pelo monitoramento dos
canais de acesso a informagdo, conforme normativas internas da instituicdo. A
coordenacéo lidera as atividades de acompanhamento e elaboragéo deste relatorio, em

colaboracdo com os responsaveis pelo SAC e Ouvidoria.

Durante o periodo monitorado, o SENAI/AP redobrou seus esfor¢cos na busca pela
modernizacdo dos canais de acesso a informacao, por meio de investimentos em
ferramentas digitais e aprimoramento dos processos internos. O foco foi fortalecer a
eficiéncia na comunicacdo com a sociedade, consolidando ainda mais 0 compromisso

da instituicAo com a exceléncia em seus servigos.

A integridade dos registros e o cumprimento de prazos séo prioridades na gestao dos
canais de acesso a informagédo do SENAI/AP. Controles e sistemas sdo utilizados para
gerir os dados, garantindo transparéncia e eficiéncia no processo de resposta as

demandas da sociedade.

Nesse 1° Trimestre, a Ouvidoria do SENAI/AP promoveu uma campanha de e-mail
marketing para destacar o papel desempenhado pela ouvidoria. A iniciativa reflete o

compromisso solido da Ouvidoria em fortalecer a transparéncia e a participacao ativa de
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todos os envolvidos. Essa acao ressalta a importancia da contribuigdo de cada individuo

para a construcdo de um ambiente mais justo e colaborativo.

Por meio dessas a¢des, o SENAI/AP reafirma seu compromisso com a transparéncia e
a construcao de confianga com a sociedade. O monitoramento constante dos canais de
acesso a informacao reflete 0 compromisso da instituicao em atender as demandas de
forma transparente, eficiente e ética, visando padronizacéo e otimizacao das praticas do
SAC.

2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO
2.1 Do Servigo de Atendimento ao Cidadéo - SAC

No SAC, os usudrios tém a disposi¢cao diversas formas de abrir solicitagbes. Isso pode
ser feito por meio do preenchimento de formulario no Portal da Transparéncia, no site
do SENAI/AP e em outros canais de atendimento. Além disso, os usuarios podem
consultar o conjunto de Perguntas Frequentes, conforme descrito na secao 2.4.

A Coordenacdo de Comunicacdo (CCOM) é responsavel por receber, processar e
encaminhar solicitagdes, utilizando o sistema de registro de manifestacdes ou outros
meios disponiveis. Apds classificar as demandas, a CCOM as direciona as areas
técnicas adequadas para resposta, garantindo o retorno ao solicitante apds receber

orientacdes dessas areas.

Além de processar as demandas, a CCOM desempenha um papel crucial na divulgacéao
do SAC. Isso inclui tanto o publico interno quanto externo do SENAI/AP, utilizando os

canais e ferramentas disponiveis para garantir ampla acessibilidade ao servigo.

2.1.1 Classificagao e prazo de atendimento das manifestacdes

Baixa Casos em que, para a analise da matéria, nao se faz necessario o 07 (5919)
Complexidade apoio do Responséavel Superior e Méximo, podendo ser atendidos E
diretamente pelo responsével pela gestao do SAC. dias
Medl'a Casos em que, para andlise da matéria, faz-se necessario o 07 (sete)
Complexidade 5 ; " g " E
apoio do Responsével Superior e/ou Responsével Maximo. dias
Allta.d d Casos em que a apreciagdo da matéria sera de competéncia 20 (vinte)
Complaxidade do Responsavel Superior ou Responsavel Maximo. dias

Se por algum motivo o cidad&o nao ficar satisfeito com a resposta da sua solicitagao de
informag&o ou outro tema em questéo, podera ingressar com recurso a qualquer tempo na
Ouvidoria, que respondera conforme os prazos estabelecidos no item 2.2.1.
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2.1.2 Fluxograma de Atendimento do SAC
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2.2 Da Ouvidoria

A Ouvidoria € uma instancia organizacional dedicada a gestdo dos relacionamentos
entre o SENAI/AP e seus publicos, visando resolver questbes que prejudiquem a
satisfacao das partes envolvidas. Seu trabalho consiste em receber, analisar, organizar
e resolver manifestacdes dos publicos interno e externo, mobilizando as éareas
institucionais pertinentes a fim de encontrar solu¢des. Além disso, avalia a satisfacao do
cliente em relacdo as respostas recebidas e sistematiza todas as informacfes para
subsidiar decisdes e melhorar 0s processos organizacionais e 0s servigcos oferecidos.

A Ouvidoria desempenha um papel de mediacgédo entre a instituicdo e seu publico, sendo
liderada por um Ouvidor certificado e com as competéncias necessarias para conduzir
as atividades da area. As manifestacdes recebidas abrangem uma variedade de tipos,
incluindo sugestbes, criticas, elogios, reclamagfes, dendncias e solicitagcbes de
informag¢des complexas, podendo ser feitas por meio dos canais de atendimento
disponiveis no site do SENAI/AP, conforme detalhado na se¢éo 2.4 do relatorio.
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2.2.1 Classificacdo e prazo de atendimento das manifestagdes

SUGESTAO

Proposicao de ideia ou
formulacao de
proposta de
aprimoramento de
produtos, processos e
servigos prestados.

RECLAMACAO

Demonstracao de
insatisfacao, que
envolva algum tipo de
reivindicacao ou
reparacao relativa ao
atendimento, aos
produtos ou aos
servicos prestados.

Quanto a natureza

CRITICA

Apreciacao negativa ou
positiva (ou ambas)
acerca de algo que o
manifestante entende
adequado ou inadequado
em relacdo as
instituicoes. Quando é
seguida de uma sugestao
de superagao da questao
critica apresentada, deve
ser classificada como
“sugestao”.

Comunicagao de
pratica de ato ilicito ou
violagao do Cdodigo de

Conduta e Etica, ou,
ainda, atos suspeitos ou
fundamentados, que
reguerem apuracao e
providéncias que
representem riscos
para a instituicao.

Quanto ao assunto

UMAVEZ

CLASSIFICADA

Demonstracao de
reconhecimento ou
satisfagao em
relacao ao
atendimento, aos
produtos ou
servigos prestados.

SOLICITACOES
COM ALTO GRAU DE

COMPLEXIDADE

Qualquer pedido de
providéncias ou duvidas
que demandem
orientacao ou
atendimento especial
acerca de produtos ou
servicos e gue fujam do
escopo das questoes
tratadas por outros canais
de relacionamento com
clientes efou publico
externo.

A Ouvidoria sintetizara de
forma objetiva e clara o
assunto que trata a
manifestacao, para em
seguida encaminhar para a
area técnica responsavel
conhecer e manifestar-se
quanto a demanda. Esse
procedimento evita
retrabalho e otimiza o prazo
de tratamento e de resposta.
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Quanto a imagem

IDENTIFICADA IMPROCEDENTES

Quando contém o Quando o Spams, e-mails
nome do manifestante nao marketing, etc.
manifestante e os revela seu nome
dados para o contato. nem os dados

para contato ou
informa os dados

incorretos.
Quanto ao status
ABERTA EM ANDAMENTO RESOLVIDA
Manifestagao Manifestacao ja Manifestacao em Manifestagéo sobre a
registrada no sistema analisada e qualificada processo de qual a Quvidoria ja
que estd aguardando pela ouvidoria, que foi qualificacao apés recebeu resposta da
analise da ouvidoria. encaminhada para a solicitagao de mais area responsavel,
area responsavel e que informagoes ao verificou a qualidade do
esta em processo de cliente sobre o enunciado e enviou ao
analise e de resposta. conteudo da manifestante, estando,
mensagem. pois, finalizada no
sistema.
Prazos

07 (SETE) DIAS 20 (VINTE) DIAS

UTEIS UTEIS

Os prazos podem ser

Para os casos de: Para os casos de d d
critica e envolverem maior . A
rec[amagéo complexidade. obrlgator.lo enviar uma
: resposta intermediaria

ao solicitante dentro do
prazo inicial, explicando
0s motivos paraa
prorrogacao.




RELATORIO DE MONITORAMENTO 12 TRIMESTRE 2024

2.2.2 Fluxograma de Atendimento da Ouvidoria

@ © O, @ ®
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manifestante. haver recurso,
dados resposta. EGELITEGEN : :
. que sera enviado
cadastrais.

a Alta Gestao.

tratamento ao

2.3 Demonstrativo Consolidado de Resultados

No primeiro més de cada ano, o Demonstrativo Consolidado de Resultados do Servico
de Atendimento ao Cliente (SAC) e da Ouvidoria do SENAI/AP referente ao exercicio
anterior € publicado no Portal da Transparéncia. No caso do SAC, o relatério detalha o
namero de manifestagbes mensais, atendimentos realizados dentro e fora do prazo,
canais de atendimento utilizados e os temas abordados nas manifesta¢gfes. J& no caso
da Ouvidoria, sédo fornecidos os numeros de ocorréncias mensais, atendimentos
realizados dentro e fora do prazo, classificacdo das manifestacdes por natureza e os

canais de atendimento utilizados.
2.4 Canais de Atendimento

Os interessados poderdo encaminhar suas manifestacdes, pelos seguintes canais de

acesso a informacao:

SAC OUVIDORIA
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2.5 Responsavel pelo monitoramento das demandas do SAC e Ouvidoria

O acompanhamento do processo de acesso a informacdo no SENAI/AP, conforme
definido pela alta administracdo, € conduzido pela Coordenagdo de Controle e
Compliance em colabora¢cdo com o Comité de LGPD. Suas responsabilidades incluem
garantir a integridade dos registros, fornecer orientagdes quando necessario para o
tratamento eficiente das solicitagdes recebidas pelos canais de acesso, aprimorando a

transparéncia do processo e garantindo o cumprimento dos prazos de resposta.
3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

A seguir, serdo apresentados os resultados do volume de manifestagfes registradas no
SAC e na Ouvidoria do SENAI/AP, acompanhados por uma andlise dos dados

estatisticos do 1° trimestre de 2024, os quais sdo objeto de monitoramento.

Vale ressaltar que a exposicdo dos graficos e comparagbes sera composta por uma
andlise sucinta, destinada a facilitar a interpretagdo e compreensédo dos resultados
obtidos, bem como a evolugcédo dos sistemas e procedimentos de gestdo e controle
adotados pelo SENAI/AP para aprimorar o atendimento ao cidadao.

3.1SAC

No periodo de janeiro a marco de 2024 foram efetuados 7 (sete) atendimentos pelo SAC
do SENAI Amapa. Destes, 6 (seis) categorizados como pedidos de informacédo de média
complexidade, e uma reclamacdo, sendo 85,7% destes recebidos via Portal de

Transparéncia e 14,3% via e-mail.

Os principais topicos demandados pelos cidadaos, no exercicio, foram:

Principais assuntos abordados
janeiro a margo de 2024

CERTIFICADO INFORMAGAO SOBRE INFORMAGAO SOBRE RECLAMAGAO
CURSO PLATAFORMA
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No ano de 2024, observamos uma significativa reducao no nimero de atendimentos em
comparacdo com o ano anterior, indicando uma notavel melhoria nas atividades de
assisténcia prestadas pelo SENAI/AP. Enquanto no 1° trimestre de 2023 registrou-se
um total de 19 (dezenove) atendimentos, em contraste, o ano de 2024 apresentou
apenas 7 (sete) atendimentos. Essa marcante diminuicao é evidenciada no Relatério de
Monitoramento dos Canais de Acesso a Informacéo de 2023, disponivel no site oficial
da instituicdo!, evidenciando a dedicacdo e eficiéncia da equipe em responder

prontamente as demandas e necessidades da comunidade.

O Site da Transparéncia do SENAI/AP foi 0 meio de comunica¢cdo mais utilizado pelo
cidadao para o envio de seus pedidos de informacédo, seguido do e-mail institucional

(transparencia@sesisenaiap.org.br).

Canais utilizados

PORTAL DA TRANSPARENCIA E-MAIL INSTITUCIONAL

3.2 OQuvidoria

No periodo de janeiro a marco de 2024 nao foram registrados atendimentos na
Ouvidoria do SENAI/AP.

Demandas recebidas
janeiro a margo de 2024

Atendimentos

DENUNCIA RECLAMACAO INFORMACAO  CRITICA ELOGIO

! https://www.ap.senai.br/transparencia-senai/integridade/#relatorios-e-demonstrativos
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No ano de 2024, observamos quase Uma equiparagao o ano anterior, que também nao
houve nenhum registro no periodo. Esse comparativo é evidenciado no Demonstrativo
Consolidado de Resultados da Ouvidoria do SENAI/AP de 2023, disponivel no site oficial

da institui¢ao?.

O néo recebimento de manifestacdo nos canais disponiveis nesse periodo pode sugerir
uma estabilizacdo na demanda por servigos da Ouvidoria do SENAI, indicando possiveis
melhorias nos processos internos de comunicagdo e resolucdo de problemas da

instituicao.
4. INDICADORES DE DESEMPENHO

O monitoramento visa avaliar a qualidade, eficiéncia, eficicia e efetividade do processo
de gestédo dos pedidos de informacéo registrados nos canais de acesso a informacao,
bem como os controles correspondentes. Como mencionado anteriormente, o
cumprimento das disposi¢Oes estabelecidas na LAl e no Programa de Compliance do
SENAI/AP sao os pilares que norteiam a abordagem deste relatério.

Nesse contexto, serdo apresentados os resultados obtidos pelos indicadores de
desempenho utilizados para monitorar a gestdo dos atendimentos aos pedidos de

informag&o no primeiro semestre.
4.1 SAC

No exercicio, ndo houve pedido de informacado de alta complexidade em nenhum dos
canais. Do escopo em questéo, todas as solicita¢cdes foram concluidas dentro do prazo,
com uma média de trés dias para dar a resposta. Esclarece-se que existe avaliagdo de
satisfacdo apos a finalizagdo do atendimento, sem registro de resposta até o momento

€ sem casos omissos também.

Situacdo das Solicitagdes do SAC
janeiro a margo de 2024

H Dentro do Prazo
M Fora do Prazo

B Em andamento

2 https://www.ap.senai.br/transparencia-senail/integridade/
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4.2 Ouvidoria

Constatamos que, no primeiro trimestre de 2024, NAO houve apenas atendimentos na
Ouvidoria do SENAI/AP, sem registros de solicita¢cdes para acesso a informagéo.

E importante mencionar que foi implantada pesquisa de satisfacéo durante o periodo
mencionado. No entanto, também n&o houve registro de resposta durante esse periodo.

5. RECOMENDAGCOES

Observa-se, no periodo analisado, com base nos nimeros apresentados, um resultado
satisfatério em relacdo ao trabalho desempenhado pelo SAC e pela Ouvidoria do
SENAI/AP.

Diferentemente do ano anterior, 0 SAC demonstrou uma melhoria significativa ao
concluir todos os atendimentos no prazo estabelecido. Esse avanco reflete o
compromisso com a melhoria continua e a implementagédo das recomendacdes feitas
no ano de 2023.

Outra recomendacéo atendida foi a implantagcéo da pesquisa de satisfagéo para o SAC
e Ouvidoria. No entanto, é necessario garantir uma maior adeséo dos manifestantes a

essa pesquisa, buscando formas de incentivar sua participacao.

Recomenda-se intensificar os esfor¢os para a concluséo e aprovacao do procedimento
operacional padrdo para o SAC. Isso ndao apenas aprimorara a eficiéncia operacional,
mas também garantird a conformidade com as diretrizes estabelecidas e abordara

preocupacdes persistentes mencionadas em trimestres anteriores.

Além disso, é fundamental buscar constantes melhorias na plataforma de recebimento
de manifesta¢des dos cidaddos. Manter essa plataforma atualizada ndo apenas facilita
a coleta eficiente de dados, mas também fornece informacdes estratégicas a Alta

Gestéo, contribuindo para o aprimoramento continuo dos processos e atividades.

Além disso, é crucial assegurar 0 constante aprimoramento, treinamento e capacitacao
da equipe responsavel pelos canais de acesso a informacdo. Investir no
desenvolvimento profissional dos colaboradores ndo apenas fortalece suas habilidades
e competéncias, mas também os capacita a lidar efetivamente com as demandas dos

cidaddos e a promover um atendimento de alta qualidade.

Destaca-se novamente a eficacia do monitoramento continuo das acdes, seguindo as
diretrizes do Departamento Nacional em estreita colaboracdo com a equipe responsavel

pelo controle regional. Esse processo, especialmente na administracdo dos canais de

12
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acesso a informacéo, deve ser mantido para garantir a conformidade com os padrdes
estabelecidos e promover uma gestao eficiente. Isso garantira a satisfacdo continua dos

cidadéos e reforcard a posicao do SENAI/AP como referéncia no atendimento publico.
6. CONCLUSAO

O relatério atual evidencia os avancos do SENAI/AP no atendimento ao cidadéao,
especialmente por meio do Servico de Atendimento ao Cidadéao (SAC) e da Ouvidoria,
desde sua implementacdo. O compromisso com a conformidade as normativas
regulatdrias é destacado, refletindo a busca continua pela eficiéncia e qualidade nos
servicos prestados. Nesse sentido, recomendacdes anteriores tém sido implementadas,

visando aprimorar 0s processos e garantir o atendimento as exigéncias legais.

Uma importante iniciativa mencionada é a implantacdo da pesquisa de satisfacéo, que
representa um marco na coleta de feedbacks dos usuarios. Essa ferramenta fornece
dados concretos para embasar decisdes futuras, possibilitando ajustes e melhorias
continuas. Além disso, destaca-se o papel proativo da Ouvidoria e do SAC no apoio as
atividades institucionais, evidenciando uma colaboragéo interdepartamental essencial

para garantir eficacia e alinhamento entre as areas envolvidas.

Os resultados apresentados para o 1° trimestre de 2024 demonstram um desempenho
satisfatério, impulsionando a motivacao da equipe e reforcando o compromisso com a
transparéncia e integridade das informacdes repassadas aos cidaddos. Esse impulso
fortalece o direcionamento da instituicdo para continuar monitorando e ajustando seus
processos, assegurando exceléncia no atendimento e aderéncia aos principios de

transparéncia e responsabilidade na gestéo publica.

13
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