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SENAI/RS

1 INTRODUGAO

Este relatdrio tem como propdsito, promover uma visdo geral do funcionamento dos canais de
acesso a informagdes disponibilidades ao cidaddo pelo SENAI/RS.

Em 2022 a agenda institucional, sob coordenacdo do Comité de Transparéncia e Gestdo do
Departamento Nacional, abordou uma série de propostas voltadas para implementacdo de
melhorias necessarias ao cumprimento das normas internas e externas relativas a Transparéncia
Passiva, tais como a transformacdo do Servico de Atendimento ao Cliente em Servico de
Atendimento ao Cidaddo, com os correspondentes procedimentos internos, entre eles, o
estabelecimento das instancias recursais, a criacao de fluxogramas ferramentas, além de outros
processos envolvidos na gestao dos canais de acesso a informacao.

Desta forma, a entidade, alinhada com as orientacdes do Departamento Nacional das Industrias,
gue estabeleceu direcionamentos a serem seguidos pelos regionais em relacdo a gestao do
Servico de Atendimento ao Cidadao, fizeram cumprir o que determina o Decreto n? 9.781, que
vincula o Servico Social Auténomo a Lei de Acesso a Informagdo — LAl n212.527/11, e a Instrucdo
Normativa n2 84 do Tribunal de Contas da Unido — TCU, que atribuiu responsabilidade de existir
um SAC em cada regional ligado a CNI.

Em conformidade as exigéncias da LAI, foram instituidos os Responsaveis Superior e Mdximo. A
Auditoria Interna exerce as atribuicGes de “Responsdvel Superior”, a quem compete o dever de
decidir os recursos interpostos nos casos de negativas, fundamentada ou ndo, ou de inércia do
SAC.

Ao Superintendente do Departamento Regional coube atuar como “Responsavel Maximo”, a
guem cabe conhecer os recursos contra decisdes ou inércias do Responsavel Superior, em
matéria de acesso a informacao pelo cidadao.

Ja o “Responsavel pelo Monitoramento” é de atribuicdo da Integridade na Auditoria Interna, a
qual cabe avaliar os sistemas e processos a informac¢do do SENAI/RS, desde o SAC — Servico de
Atendimento ao Cidadao até a atuacdo das instancias recursais.
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SENAI/RS

2 SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMACAO
2.1 SAC-Servico de Atendimento ao Cidadao

O SENAI/RS possui um canal de acesso a informacdo, qual seja: servico de Atendimento ao
Cidadao — SAC.

O SAC tem por fungdo primordial receber e responder os pedidos de informagdao e duvidas
apresentadas pelo cidaddo, bem como a gestdo do fluxo interno do respectivo processo. Ambos
também recebem elogios e sugestdes.

O cidad3do pode apresentar seus pedidos de informacdo o SENAI/RS pelos seguintes meios de
comunicagao:

@ SAC — Servico de Atendimento ao Cidaddo SENAI/RS
https://sac.senairs.org.br/

Fale Conosco SENAI/RS
https://www.senairs.org.br/contato

—
Presencial ﬂ Telefone
9 Segunda a Sexta das 8h30 as 17h30 ﬂ 0800 051 8555
. Avenida Assis Brasil, 8787
A Bairro Sarandi — Porto Alegre/RS
2.2 Ouvidoria

Ja na Ouvidoria do SENAI/RS é responsavel por mediar os interesses internos e externos junto
as entidades, recebendo sugestdes, elogios, reclamacgdes e denuncias.

O cidad3do pode acessar a Ouvidoria do SENAI/RS pelos seguintes maios de comunicagdo:

P
E-mail ﬂ %_ Telefone

@ ouvidoria@fiergs.org.br (51) 3347-8898

Presencial
@ Avenida Assis Brasil, 8787
C. Gabinete da Presidéncia — 12 andar
P' Bairro Sarandi — Porto Alegre/RS
Cep 91140-001

Site da Transparéncia do SENAI/RS
k https://www.senairs.org.br/transparencia/senai/integridade/ouvidoria
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SENAI/RS

2.3 Tipos de Manifestacao

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

@Pedidos de informacao: Solicitacdes de acesso a informacdo acerca de procedimentos,
servigos, documentos ou quaisquer outras informacgdes alusivas a entidade.

E&)Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relacdo ao atendimento,
produtos ou servicos prestados.

{@‘Sugestées: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de processos,
produtos e servigos prestados.

%@Reclamagﬁes: Demonstracdao de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas acdes,
omissoes, atendimentos, produtos ou servicos prestados pela entidade.

/
®penuncias: Comunicac0es de praticas em desconformidade aos normativos, em especial ao
Cédigo de Conduta Etica.

2.4 Processos de Atendimento

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

e Atendimento
o Recebe a manifestacao;
o Registra a manifestacao;
o Classifica a manifestacao;
o Gera o protocolo.
e Tratamento
o Analisa a manifestagao;
o Busca informagdes necessarias para resolugdo da manifestagdo;
o Encaminha para drea responsavel quando necessario;
o Monitora as respostas e prazos quando necessario.
e Resposta
o Concede informagdes e orientagBes pertinentes ao manifestante;
o Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area responsavel;
o Encaminha a resposta ao manifestante com a validagdo das areas responsaveis.
e Atuacgado estratégica
o Gera relatérios quantitativos e qualitativos das manifestagdes;
o Elabora e analisa indicadores de atendimento.
o Reporta os resultados aos envolvidos.

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.senairs.org.br/transparencia/senai/integridade
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3 RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

3.1 Quantitativos de pedidos de acesso a informagao recebidos

No primeiro trimestre de 2023 foram efetuados 10.937 atendimentos pelo SAC do SENAI/RS,
envolvendo manifestagGes.

TOTAL DE ATENDIMENTOS MES

3537; 32%
mJan

M Fev

Mar

3577; 33%

3.2 Pedidos por tipo de manifestagdo

Destes, 10.931 foram atendimentos referentes a pedidos de informacao, representando 99,95%
das demandas do 12 trimestre.

Quantidade por tipo de manifestacao

12000 10931
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8000

6000

4000

2000
1 3 2

Elogio Informacgdo Reclamagdo Sugestdo
3.3 Pedidos por tipo de assunto

Os principais tépicos demandados pelos cidaddos no exercicio foram: Quantidade de pedidos
de informagao, abaixo os principais assuntos abordados.
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Principais assuntos abordados nos pedidos
de informacodes

CURSOS FORA DO PORTFOLIO  mliGAM 1%
TECNICO EM MECANICA NIGEH 2%
LOJA MUNDO SENA| IBSH 2%
TECNICO EM AUTOMACAO INDUSTRIAL - EAD 0o 2%
TECNICO EM ELETROMECANICA - EAD  I2RSEND %
TECNICO EM MECANICA - EAD |IERSSEE 2%
TECNICO EM ELETROTECNICA - EAD RGO %
INFORMAGOES DA UNIDADE I c oS %
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL G | 2 %
PORTFOLIO S 139,

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

EQtd =%

3.4 Pedidos por tipo de canal

O WhatsApp foi o meio de comunicagdo mais utilizado pelo cidadao para o envio de suas
manifestagdes no 12 trimestre de 2023, seguido do telefone, e-mail, Fale Conosco e Midias
sociais.

Quantidade de manifestagdes por canal

Outros B 71
Email m 147
Midias Sociais W 248
Telefone IEEEES——————— 1535
Fale conosco I 3931
Whatsapp I 5005

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informagao 7



SENAI/RS

4 INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacdo, foram definidos indicadores com o propdsito de avaliar a eficiéncia e a efetividade
do processo de gestdo dos atendimentos.

Tipo de Férmula de Calculo Resultado Polaridade
Indicador
Efetividade Quantidade de demandas Percentual = Quanto maior melhor

atendidas no prazo / Total
de demandas recebidas X
100
Eficiéncia Prazo médio de atendimento Numeral Quanto menor melhor
/ Prazo estabelecidos no
normativo interno
Eficacia Quantitativo de casos Numeral Quanto menor melhor
omissos avaliados

4.1 Resultados apurados

Das 10937 manifesta¢des 96,9% foram atendidas dentro do prazo previsto para resposta ao
cidaddo. O prazo maximo previsto para atendimento é de até 20 dias Uteis, salvo reclamacgdes
que possuem prazo de 10 dias uteis para solugdo, ambos casos contados do recebimento do
pedido.

Quantidade de manifestacdes por prazo de
atendimento

Acima de 20 dias [l3413,1%
Entre 10 e 20 dias  [}1561,4%
Entre 7 e 10 dias |48 0,4%
Entre 1 e 7 dias S8 9,0%
Menos de 24h | G S E6,0%

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 S000 10000

mQtd =%
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5 RECOMENDAGOES

Como observado, neste trimestre, com base nos numeros apresentados um resultado
satisfatdrio quanto ao trabalho desempenhado pelo SAC. Recomenda-se, além de manter este
padrdo, estar sempre atento e aberto as demandas da sociedade.

Adicionalmente, destaca-se a relevancia da continuidade do processo de automatizacdo e
interfaces de sistemas. A centralizacdo das informacdes por meio de interfaces sistémicas
proporciona maior controle, acompanhamento e consequentemente maior celeridade na
gestdo dos pedidos de informacao.

As acOes de monitoramento de atividade dos canais de acesso a informacado abrangerdo para os
préximos ciclos o acompanhamento das inciativas e seus resultados.
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6 CONCLUSAO

O SENAI/RS vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢Ges que |he cabe quanto aos pedidos
de informacao. Utiliza ferramenta de gestdo para o registro das solicitagcdes, com rastreabilidade
dos pedidos, controle de prazos, notificacdes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e
registro das comunicagdes realizadas junto ao cidadao.

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.

Igualmente relevante, afirma-se que nao houve reclamagées por omissao do SAC.

Destacamos que ndo houve atrasos injustificados, apontando a intengcdo em cumprir as
prerrogativas da Transparéncia Passiva quanto a concessao do acesso a informacao do cidadao
COMO regra e nao como exce¢ao.

Em sintese, os indicadores monitorados apresentaram resultados satisfatdrios, nao
demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para gestdo das atividades dos canais
de acesso a informacgao.
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