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SENAI

INTRODUGAO

O Servico Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI), criado pelo Decreto-lei n°® 4.048, de 22 de
janeiro de 19421, sob a organizacdo e administragao da CNI, tem o compromisso de qualificar os
trabalhadores brasileiros e desempenha o papel de érgao consultivo do Governo Federal em relagéo a
formacao de trabalhadores da industria e atividades semelhantes.

O SENAI Departamento Regional do Estado do Para reforca seu compromisso com a gestado
transparente, divulgando seus resultados no Site da Transparéncia, em conformidade com a Lei de
Acesso a Informacédo — LAl (Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 20113). Convém registrar que a LAl
passou a ser aplicada no d&mbito dos servigos sociais autbnomos a partir das alteragdes introduzidas
pelo Decreto n® 9.781, de 03 de maio de 2019, especialmente em razdo da inclusdo dos arts. 64 - Ae
64 - B, (posteriormente alterados pelo Decreto n°® 11.527, de 2023). Além disso, 0 compromisso do
SENAI/PA com a transparéncia perpassa pelo monitoramento permanente da eficiéncia, eficacia e
efetividade das atividades de seus Canais de Acesso a Informacgao, quais sejam, o Servico de
Atendimento ao Cidadao - SAC e o Servigo de Ouvidoria, que serdo detalhados mais adiante neste
relatorio.

Em conformidade as exigéncias da LAl, foram instituidos os responsaveis Superior e Maximo no
Regional, sendo a Ouvidoria o Responséavel Superior no processo’, cabendo-lhe a decisdo sobre os
recursos, sendo também um canal de acesso primario a informacgao; e a Diretoria Regional atua como
Responsavel Maximo, em matéria de acesso a informacgao pelo cidadao.

Cabe a Geréncia de Compliance, por recomendacao do Comité da Transparéncia do Departamento
Nacional, as atribuicdes do Responsavel pelo Monitoramento dos sistemas e processos de acesso a
informagao, como parte do Programa de Compliance, possibilitando acdes de melhoria e acesso as
informacoes.

O Regional possui normativos préprios que descrevem competéncias, prazos e controles do SAC? e da
Ouvidoria, e preza pela manutencao da integridade dos registros, o que contribui para o aprimoramento
do processo da transparéncia passiva junto ao cidadao.

Este relatério apresenta o monitoramento trimestral dos canais de acesso a informacao do SENAI-PA,
com dados acumulados de janeiro a setembro de 2026 e detalhamento do 3° trimestre. O escopo
avaliado compreende os pedidos de acesso a informacao (transparéncia passiva) recebidos pelo SAC e
pela Ouvidoria, analisados conforme os critérios da LAl e as diretrizes do Programa de Compliance.

Y Instruc3o de Servico Conjunta n2 002, de 11 de janeiro de 2022 — regulamenta e disciplina o funcionamento da Ouvidoria
do Servico Social da Industria e do Servigco Nacional de Aprendizagem Industrial, Departamentos Regionais do Para.

2 Procedimento Operacional 010 - Determinar as diretrizes para o tratamento dos chamados recebidos pelo Servico de
Atendimento ao Cidad&o (SAC) do SENAI/PA
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SENAI

Solicitagdes de outras naturezas, como reclamagoes, sugestoes e duvidas, ndo integram o escopo de
pedidos de informagéao.

Os canais podem ser acessados pelo Portal da Transparéncia, pelo e-mail, telefone ou de forma
presencial.
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1. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO

1.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) tem como principal fun¢éo recepcionar as manifestagdes
registradas pelo publico externo recebendo pedidos externos de informagéao, solicitagao, elogios e
sugestao. O processo de atendimento e acesso a informagao é por diversos meios, € 0 monitoramento
€ realizado por meio da ferramenta Power Bl da Microsoft, o que permite maior agilidade nas
informacgoes.

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informacdo ao SENAI-PA pelos seguintes meios de

comunicagao:

Site da Transparéncia
https://transparencia.senaipa.org.br/sac/novo

Telefone do Servigco de Atendimento ao Cidadao
(91)4009-4770

Horario de Funcionamento:

08:00 as 12:00 - 13:00 as 17:00

E-mail contato@senaipa.org.br

1.2 Duvidas Frequentes - FAQ

FAQ (Duvidas Frequentes) € uma area do Portal da Transparéncia que auxilia o cidadao, fornecendo
respostas claras as perguntas mais comuns sobre acesso a informagao. O FAQ esclarece duvidas sobre
pedidos, prazos e recursos, permitindo consulta rapida sem atendimento humano ou eletrénico.

O FAQ do SENAI/PA pode ser acessado pelo link: https://transparencia.senaipa.org.br/fag
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1.3 Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI Departamento Regional do Para é responsavel por mediar os interesses externos
para promover a solugcdo de problemas relevantes, recebendo sugestdes, elogios, reclamacbes e
denuncias.

Além dessas atribui¢oes, foi designada para exercer o papel de Responsavel Superior, a quem cabe
decidir, em grau de recurso, os casos em que 0 SAC negue, de forma fundamentada ou ndo, o0 acesso a
informacao, ou permaneca inerte por mais de 30 dias Uuteis.

O SENAI-PA segue o0 Manual dos Canais de Atendimento.

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

Site da Transparéncia
https://transparencia.senaipa.org.br/ouvidoria

Telefone da Ouvidoria
(91) 4009 4313

Horario de atendimento: 08:00 as 12:00 - 13:00 as 17:00
Endereco: Tv. Quintino Bocaiuva, 1588, Bloco B, 2° andar.

Como instanciarecursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via Portal da Transparéncia do SENAI-
PA no link do SAC, por meio da inser¢do do nimero de protocolo recebido pelo cidaddo quando do
registro de seu pedido de informacgao no respectivo site.

Site da Transparéncia
https://transparencia.senaipa.org.br/acompanhar-ou-recorrer

1.4 Processo de Atendimento

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

seguintes fases:

Great
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Atendimento Tratamento Resposta
*Recebe a e(Classificaa eAnalisa a pertinéncia
manifestacdo manifestacdo e coerénciada
*Registraa eEncaminha para area resposta recebida da
manifestacdo gestora quando drea gestora
eGera o protocolo necessario eEncaminha a resposta
eMonitora as ao manifestante com
respostas e prazos a validacdo das areas
responsdveis
eAplica a pesquisa de
satisfagdo e concluio
atendimento
- J - J - J

2. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

Referente ao SAC, o SENAI-PA implementou o escopo do servigo para todo e qualquer cidaddo. O
Servico de Atendimento ao Cidadao visa adaptar o cadastro do cliente para receber comunicagdes com
CPF, promovendo a visibilidade das ocorréncias de recursos e reclamagoes por omissoes, consultas
por meio de protocolo, histérico das ocorréncias, integracao com o site do SENAI-PA, e promove a
possibilidade de prorrogacao de prazos de atendimento.

Devido ao volume relevante e a variagdo da demanda por informagdes, torna-se essencial buscar
aprimoramentos no atendimento ao cliente ou cidaddo. Para atender a essa necessidade crescente,
esta em andamento o desenvolvimento de um sistema automatizado de atendimento que visa melhorar
0S processos existentes.

2.1 Quantidade de pedidos de informacgao

Foram recebidos 1222 atendimentos no SAC-

SENAI, 94,60% sobre informacgoes, seguido de
solicitacdo de Documento com 4,26% o restante

183
145 149 158 146
4119 116 110 . . .
26 envolveu outros tipos de atendimentos:
reclamacdes, duvidas, sugestdes e emissao de
27 L.
carteirinha do SESI.
J Jul  Ago

an Fev Mar Abr Mai Jun set  Oul Atendimentos de outubro nao entram neste

1Fonte: Bl - Servigo de Atendimento ao Cidaddo percentual € serao CompUtadOS no proximo

trimestre.
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O publico que acessou o SAC-SENAI para

Setor Responsavel Qtd % solicitar informacées computou 1.156
-
Geréncia de Educacao Profissional 812  70,24% pedidos de informagdo. Desses, 359
SENAI atendimentos foram realizados no 3°
Geréncia de Relacionamento com o 88 7,61% trimestre.
Mercado
SENAI CEDAM >4 467% Percebe-se no periodo de janeiro a
SENAI Getdlio Vargas 50  433% setembro as solicitagdes continuaram
Recursos Humanos 38 3.29% voltadas ao atendimento da Geréncia de
QOutros 31 3,.20% Educacao Profissional SENAl e Geréncia de
SENAI Marab3 5 112% Relacionamento com o Mercado, um
. . o
Superintendéncia 1 0.95% atendimento de 77,85% do total, mantendo
SENAI Parauapebas 9 0,78% L o . .
SENAI Castanhal . 061% a média com o trimestre passado que foi de
: 78,36%, com uma variagao de 0,51 pontos

Total 1.156 100,00% percentuais a menor indicando uma

Power Bl do SAC retracdo na procura do publico por

informagdes acerca do portifolio de
negocios e servigos do SENAI-PA.

Quantidade Mensal de Atendimentos

175
437 141 140 142
112 111 106
92
I I -
Mai  Jun Jul Ago Set Cut

Jan Fev Mar Abr

Informagdo - Power Bl do SAC

Resumo dos atendimentos:

19 trimestre 2026: 453 atendimentos sobre informagdo com status encerrado.
29 trimestre 2026: 344 atendimentos sobre informacdo com status encerrado.
3% trimestre 2026: 359 atendimentos sobre informagao com status encerrado.

Ressalta-se que os dados possuem carater dindmico e podem ser retificados a medida que os registros
sdo atualizados e os atendimentos encerrados. Essas alteracdes fazem parte do processo natural de
consolidacdo das informagbes no sistema, garantindo que a base reflita os dados efetivamente
registrados apds a conclusao dos atendimentos.

Great
Place
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2.2 Quantidade de pedidos de informagao por canal

Qtd de Atendimentos por Canal O canal de e-mail foi responsavel por 99,1%
116 (1.146 de 1.156) dos atendimentos
relacionados a pedidos de acesso a informacgao,

superando os demais canais disponiveis e

' mantendo-se como o principal meio de

E-mail Traﬁgr;l)glregr?cia atendimento: portal da  transparéncia,

- * atendimento presencial ou telefone. Vale
ressaltar que, para outros tipos de atendimentos, como reclamagoes, sugestdes e duvidas, a entrada
de chamados por e-mail ndo representou variagao do total.

No periodo monitorado (janeiro — setembro) a Ouvidoria do SENAI ndo recebeu solicitagtes de acesso
a informacéao, o Canal da Ouvidoria registrou 18 atendimentos de reclamacéao (16) e dendncia (2) nos
percentuais abaixo descritos:

ATENDIMENTO POR TIPO DE MANIFESTACAO

BB B9%

11.71%

|
Reclamacio Dendincia

Relatdério Ouvidoria 2026

Os meios de comunicagao mais utilizados para registro das manifestagdes direcionadas ao Servigo de
Ouvidoria no periodo foi o Portal da Transparéncia.

ATENDIMENTO POR CANAL

Emnail J

Relatdério Ouvidoria 2026
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2.3 Quantidade de pedidos de informacao atendidos no prazo (status de finalizagao)

O quantitativo de pedidos de informagao atendidos no prazo também demonstra a efetividade do
processo. No periodo monitorado (janeiro - setembro), o SAC-SENAI obteve a marca de 94,64% (1.094)
de atendimento de informacdes atendidos dentro do prazo previsto para resposta ao cidadao.

62 atendimentos tiveram resolugao apdés o vencimento, representando apenas 5,36% dos
atendimentos. Nao houve registro de pedidos de informacgéo escalados do SAC para a Ouvidoria emgrau

de recurso.
r O prazo maximo previsto para
Situacdo Status Qtd % atendimento é de 07 dias Uteis para
Encerrado Fora do Prazo 62 5,36% demandas de média complexidade e de
Encerrado No Prazo 1.094 94,64% 20 dias uteis para demandas de alta
Total 1.156 100,00% complexidade, contado do recebimento
do pedido. O prazo legal previsto na LAl é

de 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias
Power Bl do SAC
mediante justificativa (art. 11 da Lei n°

12.527/2011).
24 Acessibilidade

Em relacao a acessibilidade, verifica-se que os canais de acesso a informacao do SENAI/PA estdo em
conformidade com as normas vigentes de acessibilidade (Lei n® 13.146/2015). O link do SAC esta
disponivel na pagina inicial do Portal da Transparéncia, proporcionando facil visualizacdo dos meios de
contato para o registro de manifestacdes.

Verifica-se que os canais de acesso a informagao, possuem icones especificos (recursos assistidos,
avatar de libras e audio) para o atendimento de pessoas com deficiéncia, como forma de assegurar a
acessibilidade aos conteudos de forma irrestrita, nos termos da legislacao de regéncia.

Site da Transparéncia

Os icones estdao em pleno funcionamento como apontam as imagens a seguir, seguindo o determinado
pelo Manual da Transparéncia — Acessibilidade:

Great
Place
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TRANSPARENCIA SENAI - PA Acesse o site de Prestacao de Contas TCU

Transparéncia

ESTRUTURA, COMPETENCIAS E
LEGISLACAO

Conheca as funcionalidades disponiveis para facilitar a sua navegacéo no site da Transparéncia SENAIL .
ORCAMENTO E EXECUCAO
ORCAMENTARIA

A INFORMACOES DE DIRIGENTES,

AUMENTO E DIMINUIGAO DE FONTE AR

Além dos icones A+ e A-, é possivel ajustar o tamanho da fonte por meio do zoom do navegador clicando as teclas EMPREGADOS

CTRL & + para aumentar e CTRL & - para diminuir. Se estiver utilizando Mac OS, substitua o CTRL por OPTION. DEMONSTRACOES CONTABEIS
L\C\TAQOES / PROCESSOS DE
SELECAO

NAVEGAGAO PELOS LINKS CONTRATOS, CONVENIOS E

Use a tecla TAB para navegar rapidamente pelos links, botées e campos de formularie, na ordem em que eles OUTRAS FORMAS DE AJUSTE

aparecem na pagina. Clique SHIFT + TAB para retornar. Use as setas do seu taclado para acessar as informacdes DEMONSTRACAQ DE

de texto. RESULTADOS

GRATUIDADE

DADOS DE INFRAESTRUTURA

LIBRAS
) ) » ) ) ) . INTEGRIDADE
Clique no icone azul ao lado dirsito da tela para acionar o tradutor de libras. Depois, usando o botéo esquerdo do
mouss, selecione o trecho do texto que deseja para vé-lo traduzido. ACESSO A TRANSPARENCIA NO

DEPARTAMENTO NACIONAL

Aumento e Diminui¢éo de Fonte - Site da Transparéncia SENAI-PA

TRANSPARENCIA SENAI - PA

AUMENTO E DIMINUICAQ DE FONTE
At A-

NAVEGAGAO PELOS LINKS

tecla TAB para navegar rapidamente
Clique SHIFT + TAB para retornar. |

LIBRAS

LEITURA DA TELA - NONVISUAL DESKTOP ACESS (NVDA)
Tela de Contraste - Site da Transparéncia - SENAI -PA

SENAI Trav. Quintino Bocaildva, 1588 www.senaipa.org.br
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DEMONSTRACAO DE RESULTADOS
Use a tecla TAB para navegar rapidamente pelos links, botdes e campos de formulério, na ordem em que eles aparecem na pagina.

. GRATUIDADE
Clique SHIFT + TAB para retornar. Use as setas do seu teclad acessar as de texto.

DADOS DE INFRAESTRUT!

INTEGRIDADE
% LIBRAS ACESSO A TRANSPAR
Clique no icone azul 8o lado direito da tefa para acionar o tradutor de libras. Depois, usando o botdo esquerdo do mouse, selecione o trecho do texto que DEPARTAMENTO NAG

deseja para vé-lo traduzido. m

SAC
@ LEITURA DA TELA - NONVISUAL DESKTOP ACESS (NVDA)

DUVIDAS FREQUENTE

OLA TUDO BEM MEU

Software livie NVDA permite que cegos e pessoas com problemas de visio tenham autonomia para utilizar um computador, por meio de uma voz
sintética que descreve o que esta apresentado na tela. OUVIDORIA

UNIDADES NO ESTAD! /

Voltar para o Menu Principal Podemos coletar dados anénimos de

uso para melhorar o VLibras? g

Nao aceitar

‘. SAC - Servico de Atendimento ao B raeconosco 9 FIEPA SENAI - PA
idada L SC

Cidaddo Traves: Quintino Bocaitiva, 1588

(97) 4009 4770 £P 66035-190 Belém - PA

Tel (97) 4009 48

Lingua Brasileira de Libras - Site da Transparéncia - SENAI -PA

Acessibilidade: A+ | A- | B Contraste | & Libras | 4) Leitor De Tela | Voltar Ao Topo | Dados Abertos
v TToTThrm o mmE T DEMONSTRACAO DE RESULTADOS
Use a tecla TAB para navegar rapidamente pelos links, botées e campos de formulirio, na ordem em que eles aparecem na pagina.

. GRATUIDADE
Clique SHIFT + TAB para retornar. Use as setas do seu teclado para acessar as informacées de texto.

DADOS DE INFRAESTRUTURA

INTEGRIDADE
% LIBRAS ACESSO A TRANSPARENCIA NO

Clique no icone azul ao lado direito da tela para acionar o tradutor de libras. Depois, usando o botéo esquerdo do mouse, selecione o trecho do texto que DERARIARENJORACIGEEE

deseja para vé-Io traduzido.
"W CANAIS DE ATENDIMENTO

SAC
@ LEITURA DA TELA - NONVISUAL DESKTOP ACESS (NVDA)
DUVIDAS FREQUENTES (FAQ)
Software livre NVDA permite que cegos e pessoas com problemas de visio tenham autonomia para utilizar um computador, por meio de uma voz
sintética que descreve o que esti apresentado na tela. OUVIDORIA
UNIDADES NO ESTADO

Voltar para o Menu Principal

SAC - Servico de Atendimento ao FIEPA SENAI - PA
Cidadido B raLe conosco 9

Travessa Quintino Bocaitva, 1588 Travessa Quintino Bocaitva, 1588
(81 4009 4770 Nazaré - Belém - PA - CEP 66035-190 Nazaré - Belém - PA - CEP 66035-190

FIEPA - Tel. (91) 4009 4816 SENAI - Tel. (91) 4009 4816

Link de Download Leitura de Tela - Site da Transparéncia - SENAI -PA

Os canais atuam de forma estratégica e transparente, elaborando relatérios das manifestacoes

prestando contas a sociedade com a divulgagcao de demonstrativo do SAC e da Ouvidoria anualmente

publicados no Site da Transparéncia podendo ser visualizados por meio do link:
https://transparencia.senaipa.org.br/categoria/integridade#relatorios-e-demonstrativos
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3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a informagéao
relativas ao periodo compreendido de janeiro a setembro, foram definidos indicadores com o propdsito
de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestao dos atendimentos.

A adocgao 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 cidadao, em especial para
definir quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos pedidos de
informacéao.

3.1 Resultados apurados do SAC

Efetividade Quantidade de 94,64% Quanto maior melhor
demandas atendidas
no prazo/ total de
demandas recebidas x
100
Eficiéncia Prazo médio de 0,53 Quanto menor melhor
atendimento / Prazo

estabelecido no
normativo interno
(ambos em dias uteis;
resultado expresso em
razao)

Eficacia Quantidade de casos 0 Quanto menor melhor
omissos avaliados

Fonte: Monitoramento Geréncia Executiva de Relacionamento com o Mercado - Atendimento SAC 2026

4. RECOMENDACOES

4.1 Melhorias do processo de gestao e atendimento da LAl

O SENAI/PA mantém continuamente o desenvolvimento de acdes de melhoria do processo de
atendimento dos canais de atendimento ao cidadao, havendo para tanto, atencéo aos pontos:

Great
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Certificada
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e Revisdo dos indicadores de desempenho por meio do projeto em curso, contemplando
melhorias e expansdo da taxonomia dos tipos de atendimento, bem como a
apresentacgao das regras de complexidade nos relatérios de atendimento.

e Atualizagao, em andamento, da lista mestra dos setores responsaveis, cominclusao das
nomenclaturas das Geréncias Executivas e substituicdo da denominacado genérica
“outros”, visando a correta identificagdo das areas e a maior eficiéncia na avaliagao, no
encaminhamento das demandas e na tomada de decisao.

e Conclusdo do projeto SAC 4.0 (taxonomia, regras de complexidade, pesquisa de satisfacédo,
automacdo, indicadores e governanga, protecdo de dados) e do mapeamento dos principais
assuntos do atendimento.

e Conclusdo do estudo do Decreto n® 13.135/2026 e atualizagdo dos normativos e procedimentos
do SAC do SENAI-PA, conforme sua aplicabilidade.

5. CONCLUSAO

O SAC - SENAI-PA vem cumprindo as disposi¢oes que lhe cabe quanto aos pedidos de informacgao.
Utiliza ferramenta de gestao para o registro das solicitagdes, controle de prazos, notificagdes e registro
das comunicacgdes realizadas junto ao cidadao.

Os indicadores demonstraram que os pedidos de informacgao avaliados no escopo de monitoramento
estao sendo resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados pelo demandante.

Internamente acompanha-se o atendimento das melhorias de processo, o que esta se realizando por
meio de estruturacao do projeto de automacgao do SAC 4.0, com discussdes voltadas aos temas de
taxonomia, regras de complexidade; pesquisa de satisfagao; automacao, uso da Inteligéncia Artificial;
indicadores & governanca e impacto a protecao de dados.

No ultimo més de setembro foi realizada etapa fundamental para a base do atendimento do SAC com o
mapeamento dos principais assuntos que levam o publico a procurar os servigcos do SENAI — DR/PA, o
que visa a ampliar a capacidade de autoatendimento dos nossos clientes, disponibilizando informagbes
de forma rapida, padronizada e acessivel.

Paralelo a isso, iniciou-se o estudo sobre o Decreto n°® 13.135, de 9 de outubro de 2026, com vigéncia
a partir de 2 de novembro de 2026, que regulamenta o Cddigo de Defesa do Consumidor, estabelecendo
diretrizes e normas para o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), para atualizacao de nossos
normativos e procedimentos. O estudo avalia a aplicabilidade do decreto ao SAC do SENAI-PA, canal
de acesso a informacgao do cidadao, e confronta o cadastro por CPF com o art. 8°, paragrafo unico, que
veda condicionar o inicio do atendimento ao fornecimento prévio de dados.

Em sintese, as consideracoes apresentadas, os indicadores monitorados permitem acompanhar o desempenho
das atividades relacionadas aos canais de acesso a informacao. No periodo avaliado, o indicador de Efetividade
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percentuais em relacdo ao resultado registrado no mesmo periodo de 2025 (89,09%), %), 0 que demonstra o
fortalecimento da capacidade do SENAI-PA de converter recursos, esfor¢os e processos emresultados,
contribuindo para o desempenho organizacional e o cumprimento dos objetivos institucionais.
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