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INTRODUCAO

O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) foi criado em 22 de janeiro de 1942,
por meio do Decreto-Lei n° 4.048, durante o governo de Getulio Vargas, como uma resposta
a crescente necessidade de mao de obra qualificada para a industrializacdo do Brasil. O
SENAI surgiu com o objetivo de formar e aperfeicoar profissionais para a industria,
contribuindo para o aumento da produtividade e da competitividade do setor, se consolidando
como uma das maiores instituicbes de educacao profissional do Brasil, atuando em diversas
areas tecnoldgicas e oferecendo uma ampla gama de cursos e servigos para a industria e a

sociedade.

Para o atendimento de suas finalidades o SENAI Departamento Regional do Estado do Para
conta com escolas profissionalizantes que atendem em todo estado, possui o Instituto SENAI
de Inovagcdo em Tecnologias Minerais (ISI-TM), e o Laboratério de Ensaios Ceramicos,
atuando com compromisso e Transparéncia, e todo um sistema de controles e integridade,
atua em conformidade com as exigéncia da Lei de Acesso a Informagao e demais normas
regentes, atende seu publico pelo Servigo de Atendimento ao Cidadao — SAC a fim de prestar
informacdes e esclarecimentos, além do canal da Ouvidoria pelo qual pode-se registrar

denuncias, reclamagoes, solicitagdes, sugestdes e elogios.

Nossos canais de comunicacdo recebem também solicitacdes voltadas a Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais (LGPD) de forma identificada, sendo garantido sempre o sigilo
das informagdes. Os canais podem ser acessados pelo Portal da Transparéncia, pelo e-mail,

telefone ou de forma presencial.

Cabe a Geréncia de Compliance o monitoramento dos sistemas e processos de acesso a
informacado, como parte do Programa de Compliance, possibilitando acdes de melhoria e

acesso as informacoes.

Em conformidade as exigéncias da Lei de Acesso a Informacdo, foram instituidos os
responsaveis Superior e Maximo no Regional, sendo a Ouvidoria exercendo a figura do
Responsavel Superior no processo, cabendo-lhe a decisdo sobre os recursos, cabendo-lhe
ainda ser também um canal de acesso primario a informacéao; e a Diretoria Regional atua

como Responsavel Maximo, em matéria de acesso a informacao pelo cidadao.



O Regional possui normativos que descreves competéncias, prazos e controles préprios dos
canais de comunicacdo (SAC e Ouvidoria), e preza pela manutengdo da integridade dos
registros, o que contribui para o aprimoramento do processo da transparéncia passiva junto

ao cidadao.

O presente Relatério tem como objetivo apresentar os resultados acumulados no
periodo de janeiro a setembro de 2025, que chamaremos de periodo de monitoramento.
Nele estdo reunidos os dados referentes aos Canais de Acesso a Informagcao, com destaque
para os numeros obtidos, as ferramentas utilizadas no acompanhamento das demandas, bem
como informacdes sobre o cumprimento de prazos e os principais indicadores. A intencao é
oferecer uma visdo clara e organizada para apoiar o aperfeicoamento da gestdo desses

canais.



SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO

1. SAC - Servigo de Atendimento ao Cidadao

O Sistema de Atendimento ao Cidadao visa receber pedido de informagao, duvidas, elogios
e sugestoes sobre os produtos e servigos ofertados pelo SENAI-PA. O processo de acesso
a informacéo realizado via Site da Transparéncia, e o monitoramento do SAC é realizado por
meio da ferramenta Power Bl da Microsoft, o que permite maior agilidade nas informagdes e

analise iniciais.

Os meios de comunicacao que o cidadao pode apresentar seus pedidos de informacado ao
SENAI-PA:

Site da Transparéncia E-mail
https://transparencia.senaipa.org.br sac@senaipa.org.br
Teleff)ne do Servi‘c;o df Atendimento presencial
Atendimento ao Cidadéo Tv. Quintino Bocaiuva, 1588
(91) 4009-4770 I

2. Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI-PA é responsavel por mediar os interesses internos e externos junto
as partes interessadas, recebendo sugestdes, elogios, reclamacgdes, solicitagdes e denuncias,
sendo um canal independente e imparcial que promove a solu¢do de questdes, ajudando na

resolucao de conflitos, melhoria dos processos e promocéao da integridade.

Além dessas atribuicdes, o Ouvidoria também exerce o papel de Responsavel Superior do
SAC, o que lhe cabe decidir, em grau de recurso, os casos em que o0 SAC negue 0 acesso a
informacao, de forma fundamentada ou ndo, ou permaneca inerte por mais de 30 dias uteis.
O SENAI-PA segue o o Manual dos Canais de Atendimento — Caderno 13 e normativos

internos que orientam todo o fluxo de atendimento e informacao.



No periodo de monitoramento a Ouvidoria do SENAI-PA nao recebeu solicitagdes de acesso

a informacéao.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SENAI-PA pelos seguintes meios de comunicagao:

Site da Transparéncia Telefone Ouvidoria
https://transparencia.senaipa.org.br (91) 4009 4313

Atendimento presencial
|| Tv. Quintino Bocaiuva, 1588

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria € realizado via Portal da Transparéncia

do SENAI-PA no link do SAC, por meio da inser¢gdo do numero de protocolo recebido pelo

cidadao quando do registro de seu pedido de informagéo no respectivo site.
Site da Transparéncia
https://transparencia.senaipa.org.br
Iacompanhar-ou-recorrer

3. Processo de Atendimento

O processo de atendimento dos canais de atendimento do SENAI-PA segue, de modo

simplificado, as seguintes fases:

-
eAnalisa a pertinénciae

Atendimento

eRecebe a manifestagdo o(Classificaa ancia d t
*Registraa manifestago coerencia da resposta
. - . . recebida da area
manifestacdo eEncaminha para area gestora

*Gera o protocolo gestora quando

eEncaminha a resposta
ao manifestantecom a
validagdo das dreas
responsaveis

eAplica a pesquisa de
satisfacdo e conclui o
atendimento

\_ Y, \_ Y, - J

necessario

*Monitora as respostas
e prazos

Os canais de atendimento do SENAI-PA atuam de forma estratégica e transparente,

elaborando relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacbes prestando contas a



sociedade com a divulgacao de demonstrativo do SAC e da Ouvidoria anualmente publicados

no Site da Transparéncia podendo ser visualizados por meio do link: Portal da Transparéncia

4. Resultados e Informagoes Gerais

Abrir Solicitacdo no SAC

Departamenta Regional - SENAI/PA
esclarecer dividas sobre seus produlos ¢ serviges. Para isso, utilize o formulério a seguir.

AINFORMACOES IMPORTANTES
M&o serdo atendidos pedidos

* Genéricos;
« Desproporcionais ou desarmazoados;

tratamenio de dados;
refere o dado;

+ Relativos as informagées classificadas coma sigilosas por lei ou alo normativo
+ Que n3o seja de competéncia do SENAI

Nome completo * CPF (Apanas ndmeros) *
Empresa
Ex Googl
E-mail Confirmagso de e-mail
Ex: pedro@gmed.com
UF Cidsde *
Selecions um Esta ~ Primeira seleci Esta
Assunto Categoris *
Sal m Assunto - Sslscions ums Catsgoris

« Que envolvam dados pessoais solicitados por quem ndo tenha autorizagdo legal ou que ndo tenha anuéncia da pessoa a que

[ Mo possuo

Este & o canal para vocé abrir uma solicitacio junto ao Servico de Alendimento ao Cidadio do SEMALPA, para obter informacdes ou

+ Que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacio ou consolidagio de dados s informagBes, ou senvico de produgio ou

CPF

a Falar sobre seus Dados Pessoais '_. Responsavel pelo Monitoramento
2 us dados

Site da Transparéncia

O SAC do SENAI-PA funciona
primordialmente via plataforma do Portal
da Transparéncia recebendo
comunicagodes, ocorréncias de recursos
e por meio de protocolo é possivel o
cidadao/cliente acompanhar a sua
solicitagdo ou recorrer em caso de nao
atendimento.

maglio do SENAL/PA @ real izado

Site da Transparéncia

Por meio do SAC o cliente/cidadao pode também acionar o Encarregado de Dados Pessoais

do SENAI-PA, para buscar informagdes sobre a utilizagao de seus dados pessoais no ambito

das atividades realizadas nas Unidades Descentralizadas e na SEDE do Departamento

Regional. O encarregado de dados pessoais podera ser acionado por canal préprio disposto

no site da Transparéncia.

No periodo de monitoramento’ ndo houve recebimento de solicitagdes sobre dados pessoais.

O escopo do presente Relatério visa analisar os dados que envolvem os atendimentos do

SAC, em especial, aqueles que buscam atendimento de informagdes, como veremos a seguir

com a analise dos indicadores:

! Periodo de Monitoramento confere aos meses de janeiro a setembro de 2025.


https://transparencia.senaipa.org.br/categoria/integridade#relatorios-e-demonstrativos

4.1 Quantidade de Atendimentos

No periodo de monitoramento foram realizados 1298

Encerrado 4 0,31% .
Davidas Encerrado 5 0,39% atendlmentos no SAC
Emissdo de Carteirinha Encerrado 7 0,54%
SESI
Informacdes Encerrado 1.20 92,45%
0
Reclamacoes Encerrado 4 0,31%
Solicitagdo de Encerrado 77 5.93%
Documento
Informacdes Em Andamento 1 0,08%
Total 1.2 100,00%
98
Fonte: Power Bl - SAC
Tipo de Cliente Situagio Qtd o% O maior publico atendido foi “pessoa fisica”
Encerrado 1 008% | performando com 91,99% dos chamados,
Pessoa Fisica Em Andamento T 008% mantendo o percentual superior a 90% em
Pessoa Fisica Encerrado 1194  91,99% P P °
Pessoa Juridica Encerrado 102 7,86% | referéncia ao mesmo periodo do ano de
Total 1.298 100,00%

Fonte: Power Bl - SAC

2024.

O canal de comunicacdo de maior acesso pela maioria do publico foi o e-mail que teve a

procura de 96,29% dos atendimentos.

Site do SENAI — PA

SENA

Siga nossas redes sociais

niéo

Copyright © 2024 SENAL Todos os direito:

Contato Observatério da Industria do Pard
Guia Industrial do Pard
CNI
FIEPA/PA
iy SESI/PA
() Sede Fiepa: Tv. Quintino Bocaitva, IEL/PA
1688 - Nazaré - 66035-190 -Bolém/PA

Q (91)4009-4770

[ E-mail: contato@senaipa.org.br

UZA Canal de Informagdes
Mapa  Satélite

REDUTO pepy

Acesse a comunidade

Politica de Privacidade Desenvolvido por Flum
Como podemos te ajudar?

Qtd de Atendimentos por Canal

1.250

E-mail

34

Telefone

14

Portal da
Transparéncia

Fonte: Power Bl - SAC



411 Pedidos por Informagao

4111 Quantidade de atendimento no Semestre
TS —— Situagio ~ Qtd % A busca por informagbes no periodo de
Informacdes Encerrado 120 9245%| | monitoramento? foi de 1.200 atendimentos,
0 .

o 0 que equivale a 92,45% do total dos
Solicitacdo de Encerrado 77 5,93%
Documento chamados, seguido por solicitagbes de
Total 1.2 100,00%

documentos com 5,93% de atendimentos.

98
E—

-

Fonte: Power Bl - SAC

4.1.1.2 Quantidade de pedidos de informagao por canal

A busca de informagdes via E-mail fo

. @ comell @rortelds Transparénciz @ feictone superior aos chamados realizado pelo Portal
— 142 o . .
177 | 184 K/ 114 da Transparéncia e por telefone recebidos
156 92 .
100 no semestre. Os chamados por E-mail
99 32
1. 2 3 |5 ¢ . 1 N\ 1 contam com 96,25% do total.
0 — ] A
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Dez

Fonte: Power Bl - SAC

Os numeros demonstram que o publico
atendido pelo SENAI-PA, no periodo de monitoramento, possui confiabilidade de retorno de
informacgdes ao acessar o canal E-mail, mantendo-se a busca por este meio de comunicagao

em alta, em comparagcao ao mesmo periodo de 2024.

4113 Quantidade de pedidos de informagao atendidos no prazo

Status dos Atendimentos O quantitativo de pedidos de informacgao

, Aalatdl Ji s by atendidos no prazo também demonstra a
Forad... 243 (18,7...)

efetividade do processo.

No Prazo
957 (73,73%)

Fonte: Power Bl - SAC

2 Periodo de Monitoramento confere aos meses de janeiro a setembro de 2025.



No periodo de monitoramento o SENAI-PA obteve a marca superior a 70% de atendimento de
informacgdes dentro do prazo previsto para resposta ao cidadao. O prazo maximo previsto para
atendimento € de 07 dias uteis para demandas de média complexidade e de 20 dias uteis para

demandas de alta complexidade, contado do recebimento do pedido.

5. Indicadores de Desempenho

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacao relativas ao periodo monitorando, foram definidos indicadores com o propésito de

avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestdo dos atendimentos.

A adocgao de indicadores de desempenho é fundamental para que os gestores saibam como
estd a qualidade de seus instrumentos para registro e tratamento das demandas do cidadao,
em especial para definir quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do

atendimento aos pedidos de informacao.

5.2Resultados apurados?®

Efetividade Quantidade de 89,09% Quanto maior melhor
demandas atendidas
no prazo/ total de
demandas recebidas x
100

Eficiéncia Prazo médio de 0,59 Quanto menor melhor

atendimento / Prazo
estabelecido no
normativo interno

(em dias)

Eficacia Quantidade de casos 0 Quanto menor melhor

omissos avaliados

Fonte: Atendimento SAC 2025

3 Os resultado conferem aos meses de janeiro a setembro de 2025.



6. Conclusao

O SENAI-PA vem cumprindo as disposi¢des que Ihe cabe quanto aos pedidos de informacao.
Utiliza ferramenta de gestao para o registro das solicitagdes, com rastreabilidade dos pedidos,
controle de prazos, notificagdes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das

comunicagodes realizadas junto ao cidadéo.

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

demandante.

Em sintese, salvo as consideracdes apresentadas, os indicadores monitorados apresentaram
resultados satisfatorios, ndo demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para

gestado das atividades dos canais de acesso a informacgéao.

7. Referéncias

e Leide Acesso a Informacao LAI — Decreto n°® 12.527/2011;
e Decreto n® 7.724/2012;

e Acoérdao TCU n°® 699/2016;

e Decreto n®9.781/2019;

e Portaria ME/CGU n? 02/2021.
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