RELATORIO DE MONITORAMENTO DE
ATIVIDADES
CANAIS DE ACESSO AS INFORMACOES

12 TRIMESTRE

Natal/RN, abril de 2025.
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1. INTRODUGAO:

O SENAI/RN — Departamento Regional, por meio de sua area de
Monitoramento dos Canais de Atendimento, vem intensificando os investimentos
na melhoria continua dos processos de gestdo e controle, com énfase no
fortalecimento das ferramentas digitais de transparéncia passiva e na ampliagao
da comunicagado com a sociedade.

Em 2022, sob a coordenacdo do Comité Gestor, foi implementada uma
série de agbes estratégicas voltadas ao atendimento das normas internas e
externas sobre transparéncia. Entre os principais avancgos, destaca-se a
transformacdo do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) em Servigo de
Atendimento ao Cidadao, com a adocdo de novos procedimentos internos, a
criacdo de instancias recursais, a elaboracdo de fluxogramas operacionais e o0
desenvolvimento de solugdes que qualificaram ainda mais a gestdo dos canais
de acesso a informagao do SENAI/RN.

Essas iniciativas reforcam a diretriz institucional de aprimoramento
continuo da transparéncia, em conformidade com o Programa de Compliance
aprovado pelo Conselho Nacional do SENAI em 2019. Entre as melhorias
incorporadas estao:

e Implementagcdo de processos para respostas ageis e precisas as
demandas;

Monitoramento do cumprimento de prazos legais e institucionais;
Disponibilizagcao de consultas de protocolos;

Atuacéo efetiva das instancias recursais;

Transparéncia e qualidade das respostas fornecidas a sociedade.

Atendendo as exigéncias da Lei de Acesso a Informacéo (LAl), foram
designados:

e A Ouvidoria do SENAI/DR, como Responsavel Superior, para analise de
recursos em caso de negativa ou omissao nas respostas;

e O Diretor Regional, como Responsavel Maximo, para deliberagcdo em
segunda instancia recursal.

Em 2023, foi instituida a figura do Responsavel pelo Monitoramento,
atribuicdo formalmente delegada a Unidade de Compliance e Integridade,
conforme deliberagdo do Diretor Regional em julho de 2022. A fungédo do
monitoramento é assegurar a conformidade dos processos de atendimento com
as normas vigentes, acompanhar a observancia de prazos e propor melhorias
continuas na gestao dos canais de acesso a informacéao.

A estratégia de monitoramento adota como prioridades:
« Manutencdo de uma comunicagéo clara e eficiente com os cidadaos;

o Aprimoramento continuo dos processos e ferramentas digitais;
o Garantia da integridade e da confiabilidade dos dados disponibilizados.



Os relatérios de monitoramento s&o elaborados e publicados
trimestralmente, respeitando os prazos de prestacido de contas e de fiscalizagao
continua estabelecidos pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU).

O escopo das analises deste relatério, elaborado conforme o Plano de
Monitoramento aprovado pelo Diretor Regional, compreende, dentre outros
indicadores:

« Origem dos pedidos (chat online, portal eletronico, telefone e e-mail);

« Status das solicitagdes (abertas, canceladas ou atendidas);

o Classificagdo por tipo de solicitagdo (pedido de informacédo ou outra
demanda);

e Volume mensal de atendimentos realizados;

e« Tempo médio de resposta;

e SLA (Service Level Agreement), medindo o percentual de atendimentos
concluidos no prazo estabelecido.

Este relatdrio apresenta a avaliacdo de desempenho dos canais de
atendimento no primeiro trimestre de 2025, com destaque para o cumprimento
das diretrizes de transparéncia passiva e as melhorias implementadas no
periodo.

Complementarmente, o Programa de Compliance do SENAI/RN prevé a
avaliagao continua de diversos processos institucionais, com foco na prevencao,
detecgéo e corregao de eventuais falhas que possam comprometer a integridade
da gestdo. A Ouvidoria, como instancia fundamental nesse processo, também
estd incluida no Plano de Monitoramento, com seus resultados sendo
incorporados aos relatérios trimestrais de ciclos subsequentes.

Os relatorios anuais da Ouvidoria e do SAC encontram-se disponiveis
para consulta publica no Portal de Integridade do SENAI/RN:
https://www.rn.SENAI.org.br/integridade/.




2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGADO:
2.1 SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SENAI — Departamento
Regional do Rio Grande do Norte € o canal oficial de acesso a informacéo,
destinado a receber, responder e acompanhar as solicitagdes e duvidas
apresentadas pelos cidaddos. Além de atuar na gestdo de pedidos de
informagéo, o SAC também esta disponivel para receber elogios, sugestdes e
demais manifestagdes, fortalecendo o compromisso institucional do SENAI/RN
com uma comunicagao transparente, eficiente e acessivel a sociedade.

Os pedidos de informagao sao processados prioritariamente por meio do
Site da Transparéncia, integrado ao sistema de gestdo corporativa do
SENAI/RN, o que permite o acompanhamento completo de cada atendimento,
assegurando rastreabilidade, eficiéncia e conformidade com as normas vigentes
de acesso a informacao.

O cidadao pode acionar o SENAI/RN por meio dos seguintes canais de
atendimento:

« Site da Transparéncia:
« Atendimento Presencial:

Horario: de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h30 as

17h30

Local: CTGas -
Av. Capitdo Mor-Gouveia, 2770, Lagoa Nova, Natal/RN — CEP
59.063-400

« Portal Institucional:
o Telefone: (84) 3204-6300
o E-mail: sac@senai.rn.br

Com a disponibilizagdo desses canais, o SENAI/RN reafirma seu
compromisso com a transparéncia publica e a exceléncia no atendimento,
assegurando que todas as demandas sejam tratadas de forma obijetiva, agil e
em estrita observancia aos prazos estabelecidos pela legislacdo e pelas
diretrizes internas de Governanga e Compliance.

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte
atua como canal institucional de mediacdo entre os interesses internos e
externos das Entidades, recebendo, analisando e tratando manifestacbes
diversas, incluindo sugestdes, pedidos de informacéao, elogios, solicitagdes,
reclamagdes e denuncias.



Além de suas fung¢des tradicionais, a Ouvidoria foi formalmente designada
pelo Diretor Regional para exercer o papel de Responsavel Superior no ambito
da Lei de Acesso a Informagado (LAI), sendo incumbida de julgar recursos
interpostos nos casos em que o Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)
negue, de forma fundamentada ou n&o, o acesso a informagao ou permaneca
inerte por mais de 30 (trinta) dias uteis.

Os cidadaos podem acessar a Ouvidoria do SENAI/RN pelos seguintes
meios:

e Telefone: (84) 3204-6350

e Horario de atendimento: 09h as 12h / 14h as 17h

« Atendimento Presencial: Av. Senador Salgado Filho, 2860 — Lagoa
Nova — Natal/RN — CEP: 59075-900

e E-mail: ouvidoria@fiern.org.br

o Portal da Transparéncia:

« Portal Relato Confidencial: https://relatoconfidencial.com.br/fiern/

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria para fins de
interposicéo de recurso é realizado diretamente no Portal da Transparéncia do
SENAI/RN, através do numero de protocolo gerado no momento do registro do
pedido de informacéo, disponivel no seguinte endereco:

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas nas
seguintes categorias:

« Pedidos de Informacgao/Solicitagées: Requerimentos de acesso a
dados, procedimentos, servicos ou documentos relacionados as
atividades da Entidade;

« Elogios: Reconhecimento ou demonstragdo de satisfagdo com os
servicos, produtos ou atendimentos prestados;

e Sugestoes: Propostas ou ideias voltadas ao aprimoramento de
processos, produtos ou servicos;

« Reclamagoes: Expressdes de insatisfacdo relacionadas a agoes,
omissdes, servigos ou produtos disponibilizados pela Entidade;

« Denuncias: Comunicagdes relativas a condutas em desconformidade
com os normativos internos, especialmente com o Caédigo de Etica e
Conduta institucional.

Por meio desse trabalho, a Ouvidoria do SENAI/RN reafirma seu papel
estratégico no fortalecimento da integridade, da transparéncia e do
relacionamento institucional com a sociedade.



Quais os motivos da sua procura?

Fdhop @R

Denuncia Elogio Reclamacdo Informac&o  Solicitacdo  Sugestao

2.3 Processos de Atendimento

O processo de atendimento as manifestagdes direcionadas ao SENAI —
Departamento Regional do Rio Grande do Norte é estruturado em quatro fases
principais, conforme descrito a seguir:

1. Recebimento e Registro da Manifestagao:

« Recebimento da manifestacdo pelos canais oficiais de
atendimento;

« Registro da manifestagao no sistema de gestao;

o« Geracao de numero de protocolo para acompanhamento pelo
cidadao.

2. Tratamento e Analise Inicial:

o Classificagdo da manifestagao conforme sua natureza (pedido de
informacéao, sugestao, elogio, reclamagao ou denuncia);

« Encaminhamento para a area gestora responsavel, quando
necessario;

e Monitoramento dos prazos de resposta e controle do fluxo interno.

3. Resposta e Conclusao do Atendimento:

o Andlise da resposta elaborada pela area gestora quanto a sua
pertinéncia, clareza e adequacao;

« Validagao da resposta pelas instadncias competentes;

o Envio da resposta ao manifestante;

e Aplicacédo de pesquisa de satisfagao ao término do atendimento e
encerramento formal do protocolo.

4. Atuacgao Estratégica e Prestagao de Contas:

o Elaboracdo de relatérios quantitativos e qualitativos das
manifestacdes recebidas;

« Acompanhamento de estatisticas, tendéncias e variagdes;

e Andlise e consolidagao de indicadores de desempenho;



o Prestacdo de contas a sociedade por meio da publicacdo de
informagdes no Portal da Transparéncia;

e Atuacdo conjunta com o Diretor Regional e comités de apoio a
governanga, visando a melhoria continua dos processos.

A periodicidade da divulgagao dos demonstrativos de desempenho do
SAC e da Ouvidoria é anual, sendo os relatérios publicados no Site da
Transparéncia até o ultimo dia util do més subsequente ao encerramento do
exercicio. Os documentos podem ser consultados no link:
https://www.senai.rn.br/integridade/.

3. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS:

3.1 Melhorias realizadas ao longo dos anos nos Canais de Acesso a
Informacao:

Desde o exercicio de 2017, o SENAI — Departamento Regional do Rio
Grande do Norte vem promovendo um processo continuo de aprimoramento na
gestdo dos seus canais oficiais de acesso a informagao. Esse processo incluiu
a estruturacdo inicial dos canais, a implementacdo de sistemas de
monitoramento e gestdo do atendimento ao cidadao, bem como a adequacgao as
orientagdes constantes dos manuais de boas praticas direcionados aos érgaos
regionais.

No decorrer desse periodo, o0 SENAI/RN manteve seu compromisso com
a evolugao e a modernizagao dos processos, consolidando importantes avangos,
entre os quais destacam-se:



« Participacdo ativa em féruns e debates institucionais organizados pelo
Departamento Nacional, visando deliberacdes e alinhamento de praticas
para o fortalecimento da transparéncia passiva,;

o Transformagao conceitual e funcional do Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC) para Servigo de Atendimento ao Cidadao, adequando a
nomenclatura e o foco as melhores praticas de acesso a informagao;

o Atualizagdo de procedimentos, ferramentas e sistemas de
atendimento, incluindo a reformulagdo da pagina do SAC no Portal da
Transparéncia para melhorar a navegabilidade e o0 acesso aos servigos;

« Elaboragdo de normativo interno, formalizando diretrizes e
procedimentos aplicaveis ao atendimento das manifestacdes e pedidos
de informacéo;

« Desenvolvimento de planos de agao para harmonizacéo de praticas e
padronizacgao dos sistemas de gestao dos canais de acesso a informacéo;

e« Reformulagdao do fluxo de atendimento do SAC, com énfase na
geracdo automatica de protocolos eletrénicos e na disponibilizagao de
consultas virtuais;

« Aquisicao e implantagao de novas plataformas e ferramentas
digitais, voltadas para o monitoramento de indicadores de desempenho
e para o aumento da agilidade e eficiéncia nas respostas aos cidadaos.

Essas iniciativas reforcam o compromisso institucional do SENAI/RN com
a transparéncia, a eficiéncia na gestao da informacgao publica e o fortalecimento
da relacdo de confianga com a sociedade, utilizando-se do Ciclo PDCA para
realizar o efetivo monitoramento dos canais.

Ciclo PDCA

Sdo tomadas as decisdes de
acordo com o que foi avaliado na
etapa de checagem. O objetivo
desta fase & implementar as
agodes de correcdo necessdarias
para solucionar os problemas
identificados.

3 — Checar

Este € o momento de conferir a
execugdo do plano de agdo.
Também sdo avaliados
resultados obtidos, eficacia das
acgdes e possiveis ajustes. A
checagem é feita com ajuda dos
KPIs ou indicadores de
desempenho.

Identificagcdo dos pontos
passiveis de melhoria no produto
ou servigo. A intengdo &
desenvolver um plano de acdo,
especificando as praticas a
serem adotadas, responsaveis,
objetivos, prazos e mecanismos
de controle.

Implementagdo das agdes
planejadas. Todos os envolvidos
devem estar alinhados e
capacitados para executarem as
tarefas. Os colaboradores
precisam estar cientes de suas
responsabilidades, prazos e
resultados.




3.2 Resultados e Informacoes Gerais 2025

O Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) tem um papel fundamental
para o SENAI RN, funcionando como um canal essencial de comunicagéo entre
a instituicdo e seus diversos publicos, incluindo trabalhadores da industria,
estudantes, empresas e a comunidade em geral. Este servigo oferece uma via
direta para obter informacdes sobre as iniciativas e programas do SENAI, além
de fornecer orientagdes claras e acessiveis para o publico.

A eficiéncia do SAC vai além de apenas fornecer informagdes; ele também
desempenha uma fung¢ao importante ao identificar necessidades recorrentes,
possibilitar ajustes nos servigos prestados e garantir solugdes rapidas e eficazes.
A experiéncia do usuario € melhorada continuamente através de uma atuacgao
que foca em atendimento agil e bem-informado.

Além disso, um SAC bem estruturado fortalece a imagem institucional do
SENAI RN, transmitindo confianga e um forte compromisso com a qualidade.
Nesse contexto, considerando o papel estratégico da instituicdo no
desenvolvimento da industria potiguar, o atendimento ao publico assume uma
relevancia ainda maior, estreitando os lagos com as empresas e seus
colaboradores e promovendo o acesso aos diversos beneficios que o SENAI
oferece.

Portanto, o SAC ndo apenas atende as demandas da sociedade, mas
também contribui para o processo continuo de melhoria dos servigcos prestados,
reforgcando o compromisso do SENAI RN com a promogéao do bem-estar e da
qualificacao profissional.

3.2.1. Dados do Atendimento no Primeiro Trimestre de 2025

Durante o primeiro trimestre de 2025, que inclui os meses de janeiro,
fevereiro e margo, o canal de atendimento do SENAI RN registrou em volume de
atendimentos:

e Janeiro: 320 registros
e Fevereiro: 189 registros
e Margo: 289 registros

Os dados evidenciam a prevaléncia de pedidos de informagao, com volume
superior as reclamagodes. Isso indica um bom nivel de conformidade e
atendimento.

Ainda, o tempo médio de atendimento varia entre 0,1 e 0,2 dias, o que
indica excelente celeridade. Ainda assim, é essencial informar que tal indicador
reflete o tempo total de resolugéo (incluindo retorno das areas técnicas
envolvidas).

O SENAI RN segue focado em melhorar constantemente seus servigos,
buscando sempre um atendimento mais agil, eficiente e alinhado as
necessidades da comunidade e da industria local.



3.2.2. Analise das Métricas de Atendimento - Primeiro Trimestre de 2025

O SENAI RN também acompanha de perto o desempenho de seu sistema
de atendimento ao cliente. O relatério referente ao primeiro trimestre de 2025,
que cobre os meses de janeiro a margo, revela informagdes cruciais sobre a
eficiéncia e o alcance do atendimento automatizado, incluindo:

A. Ocorréncias por Tipo:

SENAi

RELATORIO DO SAC 1° TRIMESTRE 2025

Ocorréncias por Tipo

2

= Informagdo = Reclamagdo

O SENAI DR/RN teve 796 pedidos de informacdes e 02 reclamacgdes,
cujos atendimentos mensais foram distribuidos por 320 em janeiro, 189 em
fevereiro e 289 em margo:

SENAi

RELATORIO DO SAC 1° TRIMESTRE 2025

289
250
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Atendimentos Mensais

Neste contexto, o tempo médio de atendimento registrou:
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SENAi

RELATORIO DO SAC 1° TRIMESTRE 2025

Tempo Médio de Atendimento

01

Dessa forma, o desempenho do SENAI DR/RN revelou um alto nivel de
interacdo e um baixo indice de rejeigao. A plataforma tem demonstrado ser bem
aceita pelos usuarios, com um crescente numero de interagbes ao longo do
periodo analisado. A analise das métricas indica que a necessidade de
implementacdo de uma ferramenta esta sendo contratada para aperfeicoar o
atendimento ao cliente, com atencao a efetivagado de resposta a pesquisa de
satisfacdo para aumentar o engajamento dos usuarios e obter mais feedbacks.

Diante de tais numeros, informamos que novos indicadores dos relatorios
estdo sendo estudados para atender outras métricas, buscando atuar de
maneira preventiva e em conformidade com o manual proposto. Pontua-se aqui
a tramitacdo de contratacdo de ferramenta da operacionalizacdo do SAC,
justificando a necessidade de afinar os dados com relagao aos ultimos relatorios,
possuindo mais especificidade, tornando-o mais assertivo na resolugao e
aprimoramento continuo. Ressaltando que estamos em fase de contratagdao no
uso da nova ferramenta.

Quanto a Ouvidoria, no primeiro trimestre de 2025, temos o recebimento
de 07 (sete) manifestagdes, conforme Grafico 01 a seguir:
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Deloitte.

Total de Demuncias

T

Visao Geral - Volumetria

Acumututs v 1301 we 2039

Das 07 (sete) manifestagdes registradas pelo publico externo e interno na
Ouvidoria do SENAI no primeiro trimestre de 2025, contabilizam 07 (sete) casos
concluidos, ou seja, 100% das ocorréncias, conforme demonstra Grafico 02
abaixo:

Deloitte.

Visdo Geral - Status

Participagio Acumulada de 2025/01 a 2025/03

Caso Canchiido
Total

® CasoConcluido
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Neste viés, 06 (seis) denuncias foram andnimas e 01 (um) identificavel,
conforme quadro abaixo:

Deloitte Visado Geral - Identificacdo
I

Identificagdo do Denunciante
Total Anénimo 1

CANAL DE INTEGRIDADE DO SISTEMA FIERN 1

Total Identificado

CANAL DE INTEGRIDADE DO SISTEMA FIERN L]

8571%

A Ouvidoria do SENAI DR/RN no segundo semestre do ano passado, mis
precisamente 0 més de agosto/2025, iniciou o processo de transicdo com a
designagao de novos Ouvidores, bem como da implantagdo de um Canal de
Denuncias terceirizado, a ser chamado Canal de Integridade, que, por sua vez,
tem atuado como um importante aliado para identificacdo de condutas
inadequadas, redugao de perdas financeiras e danos a imagem das Entidades,
agregando valor ao Programa Corporativo de Compliance, a medida que
dissemina a cultura da ética e fortalece a Governanca Corporativa.

Em relacdo aos meios de acesso utilizados pelos publicos interno e
externo para entrar em contato com a Ouvidoria neste primeiro trimestre de 2025,
consistiram no acesso ao hotsite (40%) e opendoors (60%) do Canal de
Integridade, conforme demonstra o Grafico 04 abaixo:
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Deloitte. Visdo Geral - Canais de Comunicagio

2025/03

 Hotne

Acumulado de 2025/01 até 2025/03

E, pelo Grafico 05, observamos que os assuntos mais recorrentes
registrados de janeiro a margo de 2025 referente ao SENAI-DR/RN. Sao
problemas relacionados a entrega de produtos e servigos e conflitos entre
colaboradores, consoante disposto a seguir:

Deloitte. Visdo Geral - Assuntos

Acumulado de 2025101 st6 2025003

Quais os Assuntos Mais Frequentes?

S —‘
o -‘

Problemas relacionados 30 stendimento 3o clhente 1
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A Ouvidoria encaminha as manifestagdes recebidas em seu sistema,
imediatamente, apds registro do manifestante, gerando protocolo, o qual é
possivel fazer acompanhamento. Os prazos estabelecidos pela norma vigente
da Ouvidoria para a finalizacdo das manifestagdes varia de acordo com o tipo de
manifestacio apreciada.

Assim, abaixo apresentamos o Grafico 06 informando o perfil das
manifestagdes registradas no periodo informado referente ao SENAI-DR/RN,
sendo 28% nao identificavel, 57% masculino e 14% do sexo feminino:

Deloitte Visido Geral - Perfil do Denunciante

Acumulado de 2025/01 até 2025/03

Acumulado

28.57%

57.14%

Ainda, as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo classificadas em
06 (seis) categorias: Elogio, Sugestao, Critica, Solicitacdo com Alto Grau de
Complexidade, Reclamagdo e Denuncia, conforme ja explanado acima. Dessa
forma, analisamos pelo Grafico 07 os tipos de ocorréncias, sendo 05
reclamacgdes e 01 solicitagdo de alto grau de complexidade:

15



Deloitte. Grupo de Manifestagao

Acumulado de 2025101 até 202503

Reclamacso

Somcfacao com Ao Grau de Complexidade

6 62 o4 06 08 1 12 14 18 W& 2 22 24 26 28 3 32 34 38 38 4 42 44 48 a4 5 82

E, por area demandada, temos, 01 na Unidade CET Aluisio Bezerra, 01
na Unidade CET italo Bologna, 03 na Unidade Ctgas-er e 02 sem identificagdo
de unidade. A seguir:
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Deloitte. Relatos recebidos por Area

Acumulado de 2025/01 até 2025/03

Na média de dias de investigagao, temos o tempo estimado de 06 dias,
com criticidade do relato em baixa e moderada. A seguir:

Deloitte. Informacdes Gerais - Tempo Médio da Investigacio

Acumulado de 2025/01 até 2025/03

Média Dias Investigagao

°
-
-
-
-
-

® Moderada ® Baba
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO:

Com o objetivo de aprimorar a gestdo dos Canais de Acesso a Informagéao
do SENAI/RN no exercicio de 2025, foram definidos indicadores de desempenho
alinhados as diretrizes do Programa Corporativo de Compliance. Esses
indicadores visam aferir a eficiéncia, a eficacia e a efetividade dos atendimentos
realizados, bem como assegurar o cumprimento das obrigagdes de
transparéncia e integridade.

A implementacdo de indicadores de performance € estratégica para
avaliar a qualidade dos instrumentos de registro e tratamento das demandas dos
cidad&os. Além disso, permite a identificagdo preventiva de riscos, promovendo
a melhoria continua dos processos de atendimento e fortalecendo a
conformidade institucional.

Atualmente, a area de Compliance esta conduzindo a revisdao dos
normativos aplicaveis e a estruturagcao de novas ferramentas de monitoramento,
com destaque para a inclusdo dos seguintes indicadores-chave:

e Prazo de resposta interna as demandas encaminhadas a ouvidoria/SAC,
observando o prazo de:

o 7 dias uteis para demandas de baixa e média complexidade
(reclamagdes, criticas, informagdes);
o 20 dias uteis para demandas de alta complexidade (denuncias).

e Quantidade de reclamacgdes segregadas por area da organizagao.

e Numero de acbes corretivas implantadas em decorréncia de
manifestagdes registradas.

« Indice de satisfagdo do cliente em relagdo ao atendimento prestado pela
ouvidoria/SAC.

« Indice de retencdo de clientes apds interagdo com a ouvidoria/SAC.

« Nivel de confianga do cliente pds-atendimento.

« Indice de recomendagdo da empresa por clientes atendidos.

« Indice de reincidéncia de queixas, considerando clientes que retornam
apos o atendimento.

« Valor monetario agregado pelos clientes atendidos.

e Tempo médio de atendimento e respectivo valor de retorno para a
organizagao.

Informamos que a pesquisa de satisfacdo e a analise de area de atuagao
estdo sendo implantadas para o SAC, mas ja efetivadas com a Ouvidoria,
conforme demonstrado nos graficos apresentados anteriormente.

Ressaltamos que, em consonancia com as boas praticas de Compliance,
os indicadores deverdo ser continuamente revisados e aprimorados em ciclos
peridodicos de monitoramento, em alinhamento com o grau de maturidade da
gestdo dos canais. A inclusdo de novos parametros sera realizada de maneira
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progressiva, conforme a evolugédo da estrutura de governanga e dos processos
de atendimento.

5. RECOMENDAGOES:

No contexto da governancga de integridade e em consonancia com o
Programa Corporativo de Compliance do SENAI/RN, observa-se que, nos
ultimos ciclos, foram promovidas acgdes sistematicas voltadas ao
aperfeicoamento do Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC), com avangos
relevantes no processo de recepcao e tratamento dos pedidos de informacéo.

Para o exercicio de 2025, foi definido o escopo de avaliagdo deste
relatério de monitoramento, com a efetivagao de contratacdo da nova ferramenta
do SAC, com a adocédo de novos indicadores e métricas, especialmente voltados
a analise aos assuntos das manfestacdes. A analise considerou os documentos
e registros enviados pelas areas gestoras, ndo sendo identificados fatores que
comprometessem o acesso a informagao ou a regular tramitagdo das demandas
recebidas pelo SENAI/RN.

Verificou-se aderéncia as fases de registro, analise e resposta, com
melhorias concretas no cumprimento dos prazos e na qualidade das respostas
prestadas. Em razdo de achados relevantes, foram discutidas acdes de
aprimoramento a serem consideradas no plano evolutivo do SAC e da Ouvidoria
e adequacao as conformidades do manual.

Dentre as principais oportunidades identificadas, destaca-se a
necessidade de:

o Contratar e Aprimorar as ferramentas de gestdo, especialmente no
tocante as parametrizagdes técnicas dos sistemas utilizados;

e Implementar mecanismos automaticos de geragao de relatérios analiticos
e sintéticos, com multiplos filtros simultaneos, visando otimizar o tempo
de resposta, elevar a acuracia das analises e reduzir a reincidéncia de
manifestacodes;

o Fortalecer o cumprimento de prazos nas respostas, em consonancia com
os padroes definidos de qualidade e tempo de resposta.

Além disso, recomenda-se a continuidade da integragao e automatizagao
das interfaces sistémicas, com vistas a centralizagcao dos dados de atendimento,
0 que permitira maior controle, rastreabilidade e eficiéncia na gestdo dos pedidos
de informacéo.

Ressalta-se ainda como relevante a implantacdo de mecanismos de
rastreamento dos resultados das pesquisas de satisfacdo por Entidade,
permitindo uma leitura refinada da percepc¢ao do cidadao quanto a efetividade
dos canais de atendimento, possibilitando ajustes estratégicos personalizados.
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Por fim, registra-se que, ao longo de 2025, serdo implementadas novas
funcionalidades na plataforma do SAC/Ouvidoria, com foco na evolugao continua
do modelo de atendimento. O processo de monitoramento seguira abrangendo
tanto as agdes operacionais quanto os respectivos resultados, com vistas ao
fortalecimento institucional dos canais de acesso a informacao e a ampliagao da
confianca do cidadao no relacionamento com o SENAI/RN.

Ainda, os dados indicam que o SAC do SENAI RN, segue
desempenhando um papel essencial na comunicacado e no apoio ao publico. O
volume de interagdes demonstra que o atendimento esta alinhado com as
expectativas dos usuarios, mas também identificam areas que podem ser
aprimoradas:

¢ Reduzir o tempo de espera: A otimizacdo do tempo de espera na fila
deve ser uma prioridade para melhorar a experiéncia do usuario.

e Mensurar a taxa de resposta a pesquisa de satisfagao: Desenvolver
estratégias para incentivar mais feedbacks dos usuarios, como incentivos
Oou mensagens personalizadas.

¢ Analise continua do desempenho dos atendentes e aperfeicoamento
dos indicadores na nova plataforma: Monitorar e promover boas
praticas entre os atendentes, a fim de melhorar a qualidade do
atendimento.

O SENAI RN permanece comprometido com a exceléncia em seu
atendimento, buscando sempre oferecer um servigo agil, transparente e de alta
qualidade para a sociedade potiguar e a industria local.

6. CONCLUSAO:

Durante o exercicio de 2025, a pauta interna relacionada a Transparéncia
Passiva tem sido objeto de intensos debates e deliberagdes estratégicas no
ambito do SENAI/RN. Entre as principais iniciativas, destaca-se a implantagao
de novas funcionalidades no Portal da Transparéncia, com atualizagdes
especificas nos ambientes digitais do SAC e da Ouvidoria, além do
desenvolvimento de ferramentas de gestéo, revisdo de processos, elaboragéo
de normativos internos e definicdo de diretrizes voltadas a harmonizagao
conceitual, estruturagdo de governanga e padronizagdo de praticas de
atendimento ao cidadéo.

O SENAI/RN mantém pleno cumprimento das obrigagdes relacionadas
aos pedidos de informagdo, com nova aquisigao de ferramenta digital propria
para gestao das solicitagdes, a qual assegurara:

Rastreabilidade de cada pedido;

Controle de prazos;

Notificacbes automatizadas as areas competentes;
Registro estruturado das comunicagdes com o cidadéo.
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Destarte, a analise dos indicadores de desempenho demonstrou que
todos os pedidos de informagao contemplados no escopo de monitoramento
foram resolvidos diretamente no ambito do SAC e da Ouvidoria, sem
necessidade de recursos administrativos por parte dos demandantes. O prazo
meédio de resposta foi inferior ao limite regulamentar, refletindo aderéncia aos
principios da celeridade e eficiéncia administrativa.

Adicionalmente, o indice de satisfagao do publico demandante revela que
as expectativas quanto ao atendimento foram amplamente atendidas, nao sendo
identificados atrasos injustificados. Isso reforgca 0 comprometimento institucional
com o principio da publicidade, garantindo o acesso a informag&o como regra
geral, em consonancia com os marcos normativos da Lei de Acesso a
Informacao (LAIl) e com os preceitos do Programa de Integridade do Sistema
Industria.

Por fim, conforme detalhado no item 5 — “Recomendacgées”, os
indicadores analisados revelaram niveis satisfatorios de desempenho, sem
ocorréncia de resultados criticos que comprometessem a governanga dos canais

de atendimento ao cidadao, reforcando a maturidade institucional do SENAI/RN
na gestao da transparéncia passiva.

Natal/RN, 29/04/2025.

UNIDADE DE COMPLIANCE E INTEGRIDADE
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