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1 Introducao

O presente relatério promove uma visdo geral do funcionamento do Servico de Atendimento ao
Cidadé@o — SAC e seus canais de acesso a informacao disponibilizados aos cidadaos pelo SENAI/RJ,
ao longo do ano de 2022.

Destaca-se, que o SENAI/RJ vem investindo consideravelmente na melhoria dos processos e
controles utilizados para a gestdo e ferramentas digitais no processo de transparéncia passiva,
fortalecendo o dialogo com a sociedade.

Assim, este relatério tem por finalidade apresentar os processos de gestao concernentes aos canais
de acesso a informacgdo, onde as demandas se iniciam no SAC, bem como o tratamento das
manifestacdes recebidas e suas devolutivas aos solicitantes.

Com base nas exigéncias da LAI - Lei Federal n® 12.527/11, conhecida como Lei de Acesso a
Informacao (LAI) - o SENAI/RJ instituiu alguns niveis de responsabilidade que irdo atuar no processo
de atendimento, sendo:
0] SAC, como primeiro nivel, realiza o acolhimento inicial das manifesta¢des e o atendimento
aos acessos a informacéo; e
(i) Ouvidoria, segundo nivel de atendimento, responsavel por decidir os recursos interpostos
nos casos de negativa, fundamentada ou néo, de inércia do SAC ou recebimento de
denuncias;

Oportuno destacar que a entidade esta em convergéncia com as orientagbes do Departamento
Nacional, que estabeleceu iniciativas a serem seguidas para o aperfeicoamento dos seus canais de
acesso a informacdo, e que o Relatério de Monitoramento também integra a proposta de
comunicacdo do SENAI/RJ com suas partes interessadas, reforcando o compromisso com a
Transparéncia.

Quanto a responsabilidade pelo Monitoramento dos Canais de Acesso a Informacao, no que tange
a avaliacdo da conveniéncia e oportunidade sobre a apresentacdo do relatério, os indicadores e
outras informacgdes que julgar necessarias, este fica sob a responsabilidade da area de Compliance,
parte integrante da Geréncia de Integridade Corporativa.

Monitoramento dos Canais de Acesso a Informacé&o

As manifestacdes
recebidas pelos
canais de

Sempre que A entidade e
necessario, um avaliada quanto a
atendimento é resolucdo das
informagdo sdo analisado, de demandas e
monitoradas e forma a garantir a devolutiva das
avaliadas quanto integridade dos informacgdes ao

a objetividade e registros. cidad3o.
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2 Sistemas e processos de acesso a informacéao

2.1 Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

O SENAI/RJ possui, como um dos canais de acesso a informacéo, o Servico de Atendimento ao
Cidadao — SAC, que tem a funcédo de prestar informacgdes e esclarecer davidas sobre seus produtos
e servicos.

O SAC tem por funcgéo primordial receber e responder os pedidos de informacao, duvidas, bem como
receber elogios, reclamacdes e dendncias. Pode ser acessado através dos sites da Firjan e da
Transparéncia SENAI, por meio dos canais de informacédo, que possibilitam a integracdo com o
sistema de gestao corporativo da organizacao, permitindo assim o monitoramento de todo o fluxo de
atendimento. O atendimento esta disponivel por meio de formulério eletronico, telefone ou por e-mail.
S&o estes:

Contatos

Telefone: 4002 0231 ou 0800 0231 231
Horario de atendimento: 09h as 18h

E-mail

sac@firjan.com.br
faleconosco@firjan.com.br

Formulério Eletronico

https://firjan.com.br/fale-conosco/default.htm

https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/sac/sac.htm

Também é possivel obter atendimento presencial, preenchendo formulario especifico disponivel no
site: https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/sac/solicitacao.htm.

Presencial

Atendimento de Segunda a Formulédrio
Sexta de 9h as 18h para atendimento presencial)

Av. Graca Aranha, 01 - Centro
Rio de Janeiro - RJ L
CEP: 20.030-003 .

DOWNLOAD


https://firjan.com.br/fale-conosco/default.htm
https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/sac/sac.htm
https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/sac/solicitacao.htm
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2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria foi instituida em 2018, por Resolugéo interna n® 03/18, no &mbito da entidade SENAI/RJ,
regulamentando a organizacdo e o funcionamento da Ouvidoria, suas diretrizes, atribuicbes e
estrutura.

Este canal é responsavel pelo recebimento, andlise e tratamento das sugestbes, elogios,
reclamacdes e denuncias, estabelecendo o didlogo e intermediando as relagfes entre os clientes
internos e externos e as Instituicdes do SENAI/RJ e Instituicdes. Todas estas manifestacdes serdo
recebidas, analisadas e tratadas pela Ouvidoria. Em situacfes especificas, como as demandas
relacionadas & competéncia do Comité de Etica e do Comité Executivo de Integridade, a Ouvidora
ird recebé-las, mas as direcionara as respectivas instancias.

A Ouvidoria devera dar o seguinte tratamento as manifestacées dos clientes, com vistas ao seu
atendimento:

Sugestdes: responder ao cliente informando se a manifestagdo foi adotada ou explicando por qual
motivo foi negada.

Elogios: conhecer e divulgar a manifestacdo a entidade, especialmente a area competente, ndo
havendo necessidade de retorno ao cliente.

Reclamacgdes: responder ao cliente explicando qual providéncia foi adotada pelo SENAI/RJ, ou por
qgual motivo ndo foi possivel atender a manifestacdo ou se esta ndo foi considerada
verdadeira/procedente.

Denuncias: analisar e investigar os fatos e provas alegados e apresentados na manifestacéo,
submetendo-os ao conhecimento da Vice-presidéncia Executiva.

Além de assegurar os direitos de colaboradores e clientes, a Ouvidoria colabora com o processo de
aprimoramento da qualidade dos servicos e gestao das entidades. A Ouvidoria é também uma acao
do Programa de Integridade que busca adotar as melhores e mais adequadas praticas aos negécios
e suas relagdes institucionais.

A Ouvidoria pode ser acessada pelos seguintes canais:

E-mail:
ouvidoria@firjan.com.br;

Fale conosco:
atendimento on-line - seg. a sex. das 9h as 18h;
https://firjan.com.br/fale-conosco/default.htm

Telefone:
0800 0231 231 (LigacBes gratuitas de telefone no estado do Rio) |
4002 0231 (Custo de ligacao local) seg. a sex. das 9h as 18h;

Portal da transparéncia: http://www.firjan.com.br/senai-transparencia/

Endereco: Av. Graga Aranha, 01 - Centro - Rio de Janeiro - RJ - CEP: 20.030-003


https://firjan.com.br/fale-conosco/default.htm
http://www.firjan.com.br/senai-transparencia/
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2.3 Processo simplificado de atendimento

O processo de atendimento € gerido conforme o fluxo apresentado abaixo:

Tratamento
[ ]

Atendimento ﬁ ® Resposta

®
Reportes Gerenciais

« Atendimento
- Recebimento das demandas via canais de atendimento.
« Tratamento

- Registro da demanda

- Classificacdo da demanda

- Geragdo de protocolo

- Encaminhamento da demanda para a area gestora responséavel pela solugéo.
- Monitoramento da resposta e prazos

+ Resposta

- Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta enviada pela area gestora
- Encaminha a resposta ao manifestante
- Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o atendimento

* Reportes Gerenciais

- Gera relatérios qualitativos e quantitativos dos atendimentos
- Elabora indicadores
- Presta contas (publicag&o no site da Transparéncia)

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é anual e 0 documento &
publicado no Site da Transparéncia até o ultimo dia Gtil do més subsequente ao encerramento do
exercicio. Eles podem ser visualizados por meio do link:
https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/transparencia/integridade/



https://www.firjan.com.br/senai-transparencia/transparencia/integridade/
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3 Resultados e informacdes Gerais
3.1 Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

O SAC tem por objetivo principal atender e registrar as manifesta¢des recebidas dos cidadéos. Os
tipos de registros sao classificados como:

Atendimento a informacgao: Solicitacbes de acesso a informacdo acerca de procedimentos,
servi¢os, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas a entidade.

Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relagdo ao atendimento, produtos ou
servicos prestados.

Sugestdes: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de processos,
produtos e servicos prestados.

Reclamagdes: Demonstracdo de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas agfes, omissoes,
atendimentos, produtos ou servigos prestados pela entidade.

Denuncias: Comunicac¢fes de praticas em desconformidade aos normativos, em especial ao Cédigo
de Conduta Etica.

RESULTADOS CONSOLIDADOS

Total de Relacionamentos SENAI - 2022
Tipo de Registros

Total de Relacionamentos SENAI - 2022

144
117
¥ &

(4]
&

<‘é\@ e‘ @610 S \°° 3 Q?& S
¥ “é v L’é@ 00 0‘\‘2’ Q?)‘z = Atendimento = Redamac3o = Sugestic « Elogio = Dendncia
COMPARATIVO 1° TRIMESTRE
2022 2023

Total de Registros no 12 trimestre
2022

1

\3‘

= Atendimento = Redamacdo = Sugestdo Elogio = Dendncia

Total de Registros no 12 trimestre
2023

2
Z-\_\l

\

= Atendimento = Redamacdo = Sugestdo Elogio = Dentdncia = Informacdo = Solicitagdo
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3.2 Ouvidoria — Resultados

Apuragéo referente ao periodo de janeiro a dezembro de 2022. A Ouvidoria SESI/RJ atendeu 39
(trinta e nove) ocorréncias conforme dados abaixo, sendo todas via e-mail e atendidas dentro do
prazo. As ocorréncias foram sobre reclamacgdes (82,05%), informacéo (2,56%) e denuncia (15,39%).

RESULTADOS CONSOLIDADOS

D ATENDIMENTO DENTRO ATENDIMENTO
EVOLUGCAO DOS ATENDIMENTOS E FORA DO PRAZO POR CANAL

E-mail

100%

O e-mail da ouvidoria € o canal com o maior indice de
. No prazo . Fora do prazo registro de atendimento de ocorréncias.

ATENDIMENTO POR TIPO DE MANIFESTAGCAO

15

84,62%

10

7,69% 7,69%

Denuncia Informacéao Reclamacéao
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4 Indicadores de Desempenho

Tipo de Indicador Férmula de Célculo Polaridade

Efetividade

Eficacia

Eficiéncia

Eficacia

Quantidade de
demandas atendidas
no prazo/Total de
demandas x 100

Quantidade de
avaliacdes
satisfatérias/Total de
avaliactes x 100

Prazo médio de
atendimento / Prazo
estabelecido no
normativo interno (1
dia qatil)
Quantidade de casos
omissos avaliados

78%

93%

Ndo se aplica

Quanto maior, melhor

Quanto maior, melhor

Quanto menaor,
melhor

Quanto menor,
melhor
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5 Recomendacoes

O SENAI/RJ entende ser de fundamental importancia o investimento em sistemas, integracdo de
plataformas e campanhas internas e externas para capacitar os colaboradores envolvidos em todos
os niveis do processo de atendimento ao cidaddo que se manifesta pelos canais de acesso a
informagéo.

A elaboracdo de politicas e regulamentacdes internas e seus procedimentos sobre os canais
permitem uma melhor compreensao, por parte dos colaboradores, quanto as melhores condutas para
0 atendimento ao cidadao.

Busca permanente de melhoria do desempenho das atividades envolvidas no processo de
atendimento ao cidaddo, com base nos indicadores apresentados.

Em 2022, o SENAI/RJ deu continuidade as agfes de aperfeicoamento propostas pelo DN, desde o
ano de 2017, promovendo:

e Transformagdo do conceito de “Servico de Atendimento ao Cliente” para “Servigco de
Atendimento ao Cidad&o”;

¢ Implementacdo de melhorias na ferramenta interna de SAC para atender aos novos
procedimentos definidos pelo DN, incluindo a reformulacao da pagina do SAC no Portal da
Transparéncia e 0 niumero de protocolos de atendimento.

10
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6 Conclusao

O SENAI/RJ vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢cdes que lhe cabe quanto aos pedidos de
informacéo. Utiliza ferramenta informatizada de gestdo para o registro das solicitacdes, com
rastreabilidade dos pedidos via protocolos, controle de prazos, notificagcdes as areas para solugcéo
dos problemas, registradas nos atendimentos, e nas comunicac¢des dos resultados ao cidadéo.

Os indicadores demonstram que os pedidos de informacé&o avaliados no escopo de monitoramento
foram resolvidos pelo SAC ou Ouvidoria, mantendo, em ambas as instancias, resultados
satisfatérios quanto a efetividade, eficicia e eficiéncia nos itens:

¢ Quantidade de demandas atendidas no prazo;

¢ Quantidade de avaliacdes satisfatérias;

e Prazo médio de atendimento.

Igualmente relevante, é afirmar que ndo houve reclamacdes por omissdo do SAC e 100% dos
atendimentos foram realizados dentro dos prazos estabelecidos.

Em sintese, os indicadores monitorados apresentaram resultados satisfatorios, ndo demonstrando

resultados abaixo dos indices adequados para gestado das atividades dos canais de acesso a
informagao.

11
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7 Referéncias

Legislacéo

* Lei de Acesso a Informacgéo LAI — Decreto n°® 12.527/2011;
* Decreto n° 7.724/2012;

* Acérdao TCU n° 699/2016;

* Decreto n° 9.781/2019;

* Portaria ME/CGU n? 02/2021.

Normativos do SESI e SENAI

* Resolucao do Conselho Nacional do SESI n° 75/2016;

* Resolucdo do Conselho Nacional do SENAI e n° 25/2016;
* Portaria interna COGECOR 8/18;

* Resolugao interna COGECOR 3/18.
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