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O presente relatorio, elaborado pela Unidade de Compliance e Integridade
do SENAI/RN — Departamento Regional, apresenta a andlise detalhada e
minuciosa das atividades desenvolvidas pelos canais oficiais de acesso a
informagao durante o terceiro trimestre de 2025, abrangendo os meses de julho,
agosto e setembro. Este documento consolida os indicadores de desempenho
do Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC) e da Ouvidoria, em consonancia
com as diretrizes estabelecidas pelo Programa de Compliance e pelas melhores
praticas de governanca corporativa.

1. INTRODUCAO

O SENAI/RN — Departamento Regional, por meio de sua Unidade de
Compliance e Integridade, tem intensificado seus esforcos e investimentos
estratégicos na melhoria continua dos processos de gestédo e controle internos.
Este compromisso visa fortalecer as ferramentas digitais de transparéncia
passiva e ampliar a efetividade da comunicacdo com a sociedade, em
consonancia com as melhores praticas de governanca corporativa e as
exigéncias da legislacao vigente.

a. Estruturacdo e Fortalecimento dos Canais de Acesso a
Informacéo

Desde 2022, sob a coordenacao proativa do Comité Gestor, o SENAI/RN
tem implementado uma série de acdes estratégicas para assegurar o pleno
atendimento as normas internas e externas sobre transparéncia e acesso a
informacgao. Essas iniciativas refletem a diretriz institucional de aprimoramento
continuo, alinhada ao Programa de Compliance aprovado pelo Conselho
Nacional do SENAI em 2019.

Entre os avancos mais significativos, destaca-se a reestruturacado do
Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) para Servico de Atendimento ao
Cidaddo (SAC). Essa transformacdo, mais do que uma mudanca de
nomenclatura, implicou na adocdo de um conjunto robusto de procedimentos
internos, na criagdo de instancias recursais claras e acessiveis, na elaboracéo
de fluxogramas operacionais detalhados e no desenvolvimento de solucdes
tecnoldgicas inovadoras. Tais medidas qualificaram substancialmente a gestéo
dos canais de acesso a informacdo do SENAI/RN, garantindo maior eficiéncia e
transparéncia nas respostas.

b. Conformidade Legal e Mecanismos de Recurso

Em estrito atendimento as exigéncias da Lei de Acesso a Informacao (LAI)
— Lei n®12.527/2011 e seu Decreto regulamentador, o SENAI/RN estabeleceu
formalmente o0s seguintes responsaveis pelas instancias recursais, assegurando
o direito do cidaddo a revisdo de decisdes em caso de negativa ou omissao de
resposta:

Responsavel Superior (Primeira Instancia Recursal): a Ouvidoria do SENAI
— DR foi designada para analisar recursos interpostos em caso de negativa de



acesso a informagdo, ndo fornecimento de informacfes ou fornecimento de
informacgdes incompletas, incorretas ou em desacordo com a legislacdo. Sua
atuacao garante a imparcialidade e a correcdo na analise.

Responsavel Maximo (Segunda Instancia Recursal): o Diretor Regional € a
autoridade maxima para deliberagdo em segunda e Ultima instancia recursal
administrativa, garantindo a reviséo final das decisdes em conformidade com o0s
principios da LAI. Essas designacdes estdo em consonancia com o Art. 15 do
Decreto n° 7.724/2012, que regulamenta a LAI, e reforgam o compromisso da
instituicdo com o pleno exercicio do direito fundamental a informacéao.

c. Instituicdo e Atribuicbes da Unidade de Monitoramento

Visando aprimorar a governanca e a accountability, em 2023, foi
formalmente instituida a figura do Responsavel pelo Monitoramento, com
atribuicdo delegada a Unidade de Compliance e Integridade, conforme
deliberacdo do Diretor Regional em julho do mesmo ano.-

A funcdo primordial do monitoramento € assegurar a conformidade
rigorosa dos processos de atendimento e acesso a informacdo com as normas
vigentes, tanto internas quanto externas. Este processo inclui o
acompanhamento sistematico da observancia de prazos legais e institucionais
para as respostas, a andlise da qualidade e pertinéncia das informacdes
fornecidas, e a proposicdo continua de melhorias nos fluxos e ferramentas dos
canais de acesso a informacéo.

A estratégia de monitoramento adota as seguintes prioridades para garantir a
exceléncia no atendimento ao cidadao:

a) Manutencdo de uma comunicacdo clara, objetiva e eficiente com os
cidadaos, utilizando linguagem acessivel e transparente.

b) Aprimoramento continuo dos processos e ferramentas digitais que
suportam o acesso a informacao, buscando inovagéo e otimizagéo.

c) Garantia da integridade, confiabilidade e seguranca dos dados e
informacgdes disponibilizados, protegendo a privacidade e o sigilo quando
necessario, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados
(LGPD).

d. Relatorios de Monitoramento e Indicadores de Desempenho

Os relatorios de monitoramento s&o elaborados e publicados
trimestralmente, respeitando os prazos e diretrizes estabelecidos para a
prestacdo de contas e a fiscalizacdo continua, inclusive as determinagcdes do
Tribunal de Contas da Uniéo (TCU), no que couber.

O escopo das analises contidas neste relatério, elaborado em
conformidade com o Plano de Monitoramento aprovado pelo Diretor Regional,
compreende uma série de indicadores estratégicos que permitem uma avaliacdo
abrangente do desempenho dos canais de atendimento. Este relatério especifico
apresenta a avaliagdo de desempenho dos canais de atendimento referente ao



terceiro trimestre de 2025, com destaque para o cumprimento das diretrizes de
transparéncia passiva e as melhorias implementadas no periodo.

e. Integracdo com o Programa de Compliance

O Programa de Compliance do SENAI/RN prevé a avaliacdo continua de
diversos processos institucionais, com foco na prevencéo, deteccao e correcao
de eventuais falhas que possam comprometer a integridade da gestdo e a
conformidade legal. A Ouvidoria, como instancia fundamental nesse processo e
garantia da participacao social, também esta integralmente incluida no Plano de
Monitoramento, e seus resultados séo incorporados aos relatorios trimestrais,
assegurando uma visao holistica da efetividade das ac¢des.

Para garantir a ampla publicidade e acessibilidade, os relatérios anuais da
Ouvidoria e do Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC), bem como os
relatorios trimestrais de monitoramento, encontram-se disponiveis para consulta
publica no Portal da Transparéncia do SENAI/RN, acessivel em:
https://www.rn.senai.br/integridade/. Esta pratica reafirma o compromisso do
SENAI/RN com a transparéncia ativa e o controle social.

2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAQAO
2.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadé&o

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SENAI — Departamento
Regional do Rio Grande do Norte reafirma o compromisso institucional com a
governanca, a transparéncia e a integridade. Reconhecido como o canal oficial
e primario para o exercicio do direito fundamental de acesso a informacao, o
SAC atua com a missao de receber, processar, responder e monitorar todas as
solicitacdes e manifestacfes apresentadas pelos cidadaos.

Além de gerenciar os pedidos de informacao formulados em consonancia
com a Lei de Acesso a Informacao (LAI) — Lei n°® 12.527/2011, o SAC é a porta
de entrada para uma comunicacdo bidirecional e construtiva. Estamos
integralmente disponiveis para acolher elogios, que nos motivam a continuar
aprimorando; sugestdes, que sao insumos valiosos para a inovacéo e melhoria
continua dos nossos servicos; e demais manifestacdes, garantindo que a voz da
sociedade seja ouvida.

a. Processamento Prioritario via Portal da Transparéncia e Rastreabilidade
Integral

Todos os pedidos de informacgéo, em especial agueles enquadrados na LAI,
sdo processados prioritariamente por meio do nosso Portal da Transparéncia.
Este portal ndo é apenas uma vitrine de dados, mas um sistema de gestao
robusto, totalmente integrado ao sistema de gestéao corporativa do SENAI/RN.

Essa integracdo estratégica nos permite um acompanhamento completo e
detalhado de cada atendimento, desde o seu registro inicial até a finalizacdo da
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resposta, garantindo rastreabilidade, eficiéncia operacional, conformidade
normativa e seguranca da informacao.

b. Canais de Atendimento ao Cidadao: Acessibilidade e Inclusao

Para assegurar a maxima acessibilidade e garantir que todo cidadao possa
exercer seu direito de manifestagdo, o SENAI/RN disponibiliza multiplos canais
de atendimento:

Portal da Transparéncia - Fale Conosco: https://www.rn.senai.br/fale-conosco/
Atendimento Presencial: de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h30
as 17h30, no CTGas-ER, localizado na Av. Capitdo Mor-Gouveia, 2770, Lagoa
Nova, Natal/RN — CEP 59.063-400

Portal Institucional: https://www.rn.senai.br/

Telefone: (84) 3204-6300

E-mail: faleconosco@rn.senai.br

c. Compromisso com a Exceléncia e a Observancia Legal

A disponibilizacdo e gestdo qualificada desses canais sdo a materializacao
do inabalavel compromisso do SENAI/RN com a transparéncia publica, a ética e
a exceléncia no atendimento ao cidadao. Asseguramos que todas as demandas,
independentemente do canal de origem, sejam tratadas de forma objetiva,
imparcial e agil, em estrita observancia aos prazos estabelecidos pela legislacao
vigente.

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria do SENAI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte
atua como um canal institucional primordial para a mediacao qualificada entre os
interesses internos e externos da Entidade. Em sua esséncia, a Ouvidoria é a
voz do cidadado, um espaco seguro e independente dedicado a receber, analisar,
processar e dar tratamento adequado a uma vasta gama de manifestacoes.

a. Ouvidoria como Instancia Recursal da Lei de Acesso a Informacgéo (LAI)

Além de suas fung0des tradicionais e abrangentes, a Ouvidoria do SENAI/RN
foi formalmente designada pelo Diretor Regional para exercer um papel de vital
importancia no ambito da Lei de Acesso a Informacéo (LAI) — Lein® 12.527/2011
e seu Decreto regulamentador, o Decreto n°® 7.724/2012.

Nesta capacidade, a Ouvidoria atua como Responsavel Superior (Primeira
Instancia Recursal Administrativa). Sua incumbéncia é crucial: julgar os recursos
interpostos pelos cidaddos nos casos em que o Servico de Atendimento ao
Cidadao (SAC) negue o acesso a informacéo — seja de forma fundamentada ou
nao — ou quando haja omissao, caracterizada pela inércia na resposta por mais
de 30 (trinta) dias uteis.

b. Canais de Acesso a Ouvidoria: Proximidade e Facilidade de Contato
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Para garantir que todos os cidaddos possam exercer seu direito de
manifestacdo e acesso a informacdo, a Ouvidoria do SENAI/RN disponibiliza
multiplos canais de contato:

Telefone: (84) 3204-6350, de segunda a sexta-feira, das 09h as 12h e das 14h
as17h

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

E-mail: ouvidoria@fiern.org.br

Portal da Transparéncia - Ouvidoria: https://www.rn.senai.br/ouvidoria/

Portal Relato  Confidencial (Canal de Denulncias Externo):
https://relatoconfidencial.com.br/fiern/

c. Processo de Recurso LAl via Portal da Transparéncia

Como instancia recursal do Servi¢co de Atendimento ao Cidadao (SAC), o
acesso a Ouvidoria para fins especificos de interposicao de recurso, conforme
previsto na LAI, é realizado de forma clara e direta em nosso Portal da
Transparéncia do SENAI/RN. O acesso direto para o acompanhamento ou
interposicao de recurso esta disponivel em:
https://www.rn.senai.br/acompanhar-ou-recorrer/.

d. Classificagdo e Tratamento das Manifesta¢cdes: Foco na Gestao e no
Aprimoramento

Para assegurar um tratamento sistematico e eficaz, as manifestacbes
recebidas pela Ouvidoria sdo categorizadas da seguinte forma:

a) Pedidos de Informacgéo/Solicitagdes: requerimentos formais de acesso a
dados, procedimentos internos, informac¢des sobre servicos ou documentos
relacionados as atividades da Entidade.

b) Elogios: expressfes de reconhecimento e satisfacdo com a qualidade dos
servicos prestados.

c) Sugestdes: propostas, ideias e iniciativas inovadoras apresentadas pelos
cidadaos para aprimorar processos internos.

d) Reclamacfes: expressbes de insatisfacdo ou descontentamento
relacionadas a agdes, omissdes ou falhas em servigos.

e) Denuncias: comunicacdes formais relativas a condutas em
desconformidade com os normativos internos ou com a legislagéo aplicavel.

e. O Papel Estratégico da Ouvidoria na Governancga e Integridade

Por meio de todo esse trabalho, a Ouvidoria do SENAI/RN reafirma seu papel
estratégico e indelegavel no fortalecimento da integridade institucional, na
promocdo da transparéncia publica e no aprimoramento continuo do
relacionamento institucional com a sociedade.

2.3 Processos de Atendimento

SAC — SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
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O SENAI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte estabelece
um processo rigoroso e transparente para o atendimento de todas as
manifestacdes recebidas. Este fluxo de trabalho é estruturado em quatro fases
principais e interdependentes, desenhadas para garantir a eficiéncia, a
rastreabilidade e a conformidade legal em cada etapa.

Fase 1: Recebimento e Registro Formal da Manifestacao

Esta fase é o ponto de entrada de todas as interacdes com o cidadao,
garantindo que nenhuma manifestacdo seja negligenciada. As manifestacdes
sdo acolhidas exclusivamente através dos canais oficiais de atendimento do
SENAI/RN, registradas de forma centralizada no Sistema de Gestdo de
Atendimento, com geracdo automatica de niumero de protocolo Unico.

Fase 2: Tratamento Preliminar e Anélise Qualificada

Nesta etapa, a manifestacédo é avaliada e direcionada para o tratamento
adequado, em conformidade com as diretrizes internas e a legislacdo. A
manifestacdo é classificada criteriosamente de acordo com sua natureza e
tipologia, encaminhada a area gestora interna mais pertinente, com
monitoramento ativo de prazos e fluxo interno.

Fase 3: Elaboracéo da Resposta e Conclusao do Atendimento

Esta fase é dedicada a formulacdo de uma resposta completa e ao
fechamento formal do ciclo de atendimento. A &rea gestora responsavel elabora
a resposta a manifestacdo, que passa por validacdo multietapas antes do envio
formal ao manifestante. Ao término do atendimento, € aplicada uma pesquisa de
satisfacdo para avaliar a percepcédo do cidadéao.

Principios Fundamentais do Processo:

Este processo é regido pelos seguintes principios, essenciais para a
politica de Compliance: transparéncia, agilidade, imparcialidade, responsividade
e melhoria continua.

Atuacéao Estratégica e Prestacédo de Contas:

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

OUVIDORIA

A Ouvidoria do SENAI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte
funciona como canal institucional de mediacdo entre os interesses internos e
externos da Entidade. Ela € responsavel por receber, analisar e tratar diversas
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manifestagbes, incluindo sugestbes, pedidos de informacéo, elogios,
solicitacdes, reclamacdes e dendncias.

SAC Atendimentos Mensais 2025

400
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Atendimentos

200

100

Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro
Més
Evolugcédo mensal dos atendimentos do SAC ao longo de 2025, destacando os trés primeiros
trimestres.

3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS
3.1 Melhorias Realizadas nos Canais de Acesso a Informacéo

Desde 2017, o SENAI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte
-SENAI/RN tem se dedicado a um processo continuo de aprimoramento na
gestdo de seus canais oficiais de acesso a informacado. Esse trabalho abrangeu
desde a estruturacdo inicial dos canais e a implementacdo de sistemas de
monitoramento, até a adequacao as melhores préaticas para o atendimento ao
cidadéo.

a. Avancos Notaveis e Conquistas Consolidadas

Ao longo desse periodo, 0 SENAI/RN demonstrou um firme compromisso com
a evolugcdo e a modernizacdo de seus processos, consolidando importantes
avancgos:

1. Participacao ativa em foruns institucionais promovidos pelo Departamento
Nacional.

2. Reconceituacdo do Atendimento ao Cliente, transformando o Servi¢co de
Atendimento ao Cliente em Servigco de Atendimento ao Cidadéo.



3. Modernizag&o de procedimentos e ferramentas, incluindo reformulacdo da

pagina do SAC no Portal da Transparéncia.

Criacdo de normativo interno que formaliza diretrizes e procedimentos.

Padronizacao de praticas e sistemas através de planos de acéao.

Otimizacado do fluxo de atendimento com foco na geragdo automatica de

protocolos eletrénicos.

7. Investimento em novas tecnologias, incluindo a aquisicdo do Canal de
Integridade do Sistema FIERN.

o g s

Essas iniciativas reforcam o compromisso institucional do SENAI/RN com a
transparéncia, a eficiéncia na gestdo da informacéo publica e o fortalecimento
da relacdo de confianca com a sociedade. Para garantir um monitoramento
eficaz dos canais, o SENAI/RN utiliza o Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act),
consolidando uma cultura de melhoria continua.

3.2 Resultados e Informacdes Gerais — 3° Trimestre 2025

O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) tem um papel fundamental
para o SENAI/RN, funcionando como um canal essencial de comunicagao entre
a instituicdo e seus diversos publicos, incluindo trabalhadores da industria,
estudantes, empresas e a comunidade em geral. Este servico 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 informacdes; ele também
desempenha uma funcéo importante ao identificar necessidades recorrentes,
possibilitar ajustes nos servicos prestados e garantir solu¢des rapidas e eficazes.
Portanto, o SAC nado apenas atende as demandas da sociedade, mas também
contribui para o processo continuo de melhoria dos servicos prestados,
reforcando o compromisso do SENAI/RN com a promocdo do bem-estar e da
qualificac&o profissional.

a. Dados do Atendimento no Terceiro Trimestre de 2025

Durante o terceiro trimestre de 2025, o Servico de Atendimento ao
Cidaddo (SAC) do SENAI/RN realizou um total de 1.048 atendimentos,
distribuidos nos meses de julho (300 atendimentos), agosto (345 atendimentos)
e setembro (403 atendimentos). Este volume representa uma estabilidade em
relacdo ao segundo trimestre, que registrou 1.058 atendimentos, apresentando
uma variacao inferior de apenas 0,9%.

Distribuicdo Mensal dos Atendimentos — 3° Trimestre:

Més Total de Atendimentos | Variacdo em relacdo ao més anterior
Julho 300 +6,7% (em relacao a junho)

Agosto 345 +15,0% (em relacéo a julho)

Setembro | 403 +16,8% (em relac&o a agosto)

A evolugao mensal dos atendimentos no terceiro trimestre demonstra uma
tendéncia crescente significativa, com o més de setembro apresentando o maior
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volume de atendimentos do trimestre. Este crescimento progressivo pode estar
relacionado ao retorno de atividades apos o periodo de férias escolares e ao
aumento da demanda por informagOes sobre novos cursos e programas do
SENAI/RN.

Analise Comparativa Trimestral — 2025

Trimestre Total de | Média Tempo Médio
Atendimentos Mensal (horas)

1° Trimestre (Jan- | 798 266 0,13

Mar)

2° Trimestre (Abr- | 1.058 353 0,10

Jun)

3° Trimestre (Jul- | 1.048 349 0,17

Set)

Tipo de Atendimento

No acumulado de janeiro a setembro de 2025, a distribuicdo dos
atendimentos por tipo manteve-se altamente concentrada em pedidos de
informacéo, evidenciando o perfil consultivo do canal.

Tipo de Atendimento  Quantidade @ Percentual
Informacgao 2.898 99,79%
Reclamacao 6 0,21%
Total 2.904 100%

A baixissima incidéncia de reclamacfes (apenas 6 em todo o periodo)
sugere um alto grau de efetividade na prestacdo de informacbes e no
atendimento ao publico, com potencial estabilidade da satisfacdo do usuario
final. Este indicador reforca a qualidade dos processos de atendimento
implementados e a aderéncia as expectativas dos cidadaos.

Evolucdo Mensal dos Atendimentos (janeiro a setembro 2025)

A analise da evolucdo mensal permite identificar padrdes sazonais e
periodos de maior demanda:

Més Total de Atendimentos

Janeiro 320

Fevereiro @ 189

Marco 289
Abril 432
Maio 345
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Junho 281
Julho 300
Agosto 345
Setembro = 403

O més de abril apresentou o maior volume de atendimentos do ano (432),
representando 23,27% do total do primeiro semestre. O més de fevereiro foi o
de menor procura, com apenas 189 atendimentos (10,18%). A variacdo pode
estar relacionada a eventos institucionais, periodos de matricula ou demandas
especificas do calendario educacional.

No terceiro trimestre, observa-se uma recuperacao gradual da demanda,
com setembro superando inclusive o pico de abril, sinalizando um possivel inicio
de periodo de alta demanda relacionado ao planejamento de cursos para o
altimo trimestre do ano.

Tempo Médio de Atendimento
O tempo médio de atendimento no terceiro trimestre permaneceu dentro

de padrbes aceitaveis, variando entre 0,1 e 0,2 horas (entre 6 e 12 minutos),
indicando agilidade e boa performance operacional:

Més Tempo Médio (horas)
Julho 0,2
Agosto 0,2
Setembro | 0,1

A média do terceiro trimestre foi de 0,17 horas (aproximadamente 10
minutos), ligeiramente superior & média do segundo trimestre (0,10 horas). Este
leve aumento pode ser atribuido a complexidade das demandas recebidas no
periodo, sem comprometer o padrdo de eficiéncia mantido pela equipe.

Cumprimento de Prazos

O SAC manteve o desempenho exemplar no cumprimento de prazos
durante o terceiro trimestre de 2025, com 100% dos atendimentos realizados
dentro dos prazos estabelecidos. Este indicador demonstra conformidade
plena com os niveis de servigo pactuados e indica maturidade nos processos
internos de resposta e encaminhamento.

A manutencao deste padrao de exceléncia ao longo de todo o ano de 2025
evidencia a robustez dos procedimentos implementados e 0 comprometimento
da equipe com os principios da eficiéncia e da transparéncia.

Canais de Atendimento
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A distribuicdo dos atendimentos por canal de comunicacdo no periodo
acumulado de janeiro a setembro de 2025 revela preferéncias claras dos
Usuarios:

Canal Quantidade | Percentual
WhatsApp 2.536 87,33%
Chat 321 11,05%
Formuléario SAC | 38 1,31%
Ligacéo 9 0,31%
Total 2.904 100%

Andlise Estratégica dos Canais

O WhatsApp consolidou-se como o principal canal de contato,
representando mais de 87% de todos os atendimentos. Esta predominéncia
demanda atencdo prioritaria em sua manutencdo, seguranca e usabilidade,
exigindo investimentos continuos em infraestrutura tecnoldgica e capacitacdo da
equipe de atendimento.

O Chat online representa o segundo canal mais utlizado, com

participacéo significativa de 11,05%. Este canal deve ser avaliado quanto ao
potencial de expansao, especialmente considerando seu carater mais formal e a
possibilidade de integracdo com sistemas automatizados de atendimento.
Os canais tradicionais, como Formulario SAC e Ligacao telefénica,
apresentam participagéo residual (1,31% e 0,31%, respectivamente). A quase
inexisténcia de atendimento por telefone confirma a tendéncia de digitalizacao e
comunicacdo assincrona, alinhada as preferéncias contemporaneas dos
USUArios.

Canais SAC - Jan-Set 2025

Ligagdo

Formulario SAC |

Canal

Chat

WhatsApp

0 500 1000 1500 2000 2500

Qtd Atendim.
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Distribuigdo dos canais de atendimento utilizados no SAC durante o periodo de janeiro a
setembro de 2025.

Melhorias Implementadas no 3° Trimestre

Durante o terceiro trimestre de 2025, a Unidade de Compliance e Integridade
intensificou os esfor¢cos para aprimorar 0s mecanismos de monitoramento e
controle dos canais de acesso a informagdo. Destacam-se as seguintes
iniciativas:

a) Refinamento dos Indicadores: novos indicadores de desempenho estéo
sendo estudados para atender outras métricas, buscando atuar de maneira
preventiva e em conformidade com o manual proposto.

b) Contratacdo de Nova Ferramenta: encontra-se em fase de tramitacéo a
contratacao de ferramenta especializada para operacionalizagdo do SAC,
gue permitira maior especificidade nos dados e tornara o atendimento mais
assertivo na resolucdo e aprimoramento continuo.

c) Ajustes Processuais: foram realizados ajustes nos fluxos de trabalho para
garantir maior agilidade no encaminhamento de demandas complexas e na
comunicacdo com as areas gestoras responsaveis

3.3 Ouvidoria — Canal de Integridade

Durante o terceiro trimestre de 2025, compreendendo os meses de julho,
agosto e setembro, a Ouvidoria do SENAI/RN, por meio do Canal de Integridade
do Sistema FIERN, recebeu um total de 8 (oito) manifestacdes. Este volume
representa uma reducdo de 33,3% em relacdo ao segundo trimestre, que
registrou 12 manifestacoes.

Status das Manifestacdes
A andlise do status das manifestacbes recebidas no terceiro trimestre

revela uma distribuicdo equilibrada entre casos concluidos e casos ainda em
analise:

Status Quantidade Percentual
Caso Concluido 4 50,0%
Caso Sob Analise 4 50,0%
Total 8 100%

Esta configuracao difere significativamente do segundo trimestre, no qual
100% das manifestac¢des foram concluidas dentro do periodo. A permanéncia de
4 casos sob andlise indica demandas de maior complexidade que exigem
investigagdo mais aprofundada e envolvimento de multiplas areas gestoras.
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Comparativo Ouvidoria - 22 vs 32 Tri 2025

B Q22025 MW Q32025

12

12

Count
o

o}

Total Manifest. Casos Concluid. Casos Analise

Comparacao dos principais indicadores da Ouvidoria entre o segundo e terceiro trimestres de
2025.

Perfil do Manifestante

A andlise do perfil dos manifestantes no terceiro trimestre evidencia
mudanca significativa no padrdo de identificacdo em relagdo ao trimestre
anterior:

Perfil Quantidade | Percentual
Andnimo 5 62,5%
Identificado | 2 25,0%
Sigiloso 1 12,5%
Total 8 100%
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Perfil Manifestante - Ouvidoria Q3 2025

B Andénimo
B |dentificado
M Sigiloso

Identificado
2 (25.0%)

Sigiloso
1(12.6%)

Distribuig&o do perfil dos manifestantes no Canal de Integridade durante o terceiro trimestre de

2025.
Comparagédo com o 2° Trimestre:

Indicador 2° Trimestre | 3° Trimestre | Variacao
Total de Manifestacbes | 12 8 -33,3%
Identificados 10 (83,3%) | 2 (25,0%) -70,0%
Andnimos 2 (16,7%) 5 (62,5%) +274,6%
Casos Concluidos 12 (100%) 4 (50,0%) -50,0%
Casos em Andlise 0 (0%) 4 (50,0%) -

A inversao observada no perfil de identificacdo dos manifestantes merece
atencao especial. Enquanto no segundo trimestre predominavam manifestacdes
identificadas (83,3%), no terceiro trimestre houve preponderancia de
manifestacdes andnimas (62,5%). Esta mudanca pode indicar maior receio dos
manifestantes em se identificar ou maior confianga na garantia de
confidencialidade do canal, operada por empresa terceirizada.

A presenca de manifestacdes classificadas como "sigilosas" (12,5%)
reforca a necessidade de garantir confidencialidade e seguranca das
informagdes, em consonancia com as diretrizes do Programa de Compliance e
com a Lei Geral de Protecéo de Dados.

Canais de Comunicacéao
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Todas as 8 manifestacbes do terceiro trimestre foram recebidas
exclusivamente por meio do Canal de Integridade do Sistema FIERN (plataforma
digital gerida por empresa terceirizada independente). Este resultado demonstra
a consolidacdo do canal como instrumento preferencial para registro de
dendncias e manifestagcfes relacionadas a integridade institucional.

Diferentemente do segundo trimestre, no qual foram utilizados multiplos
canais (web, e-mail e Open Door), o terceiro trimestre apresentou concentracéo
exclusiva no canal digital oficial. Esta centralizagéao facilita o0 monitoramento, o
controle de prazos e a rastreabilidade das manifestacdes.

Temas Recorrentes e Areas Afetadas

Embora os dados extraidos ndo fornecam detalhamento completo sobre todos
0s assuntos especificos das manifestacdes do terceiro trimestre, as informacdes
disponiveis indicam continuidade nos temas sensiveis ja identificados em
trimestres anteriores:

1. Processos seletivos e procedimentos de recrutamento/selecdo: denuncias
relacionadas a possiveis irregularidades em processos de contratacao e
selecdo de pessoallll

2. Etica e Compliance: manifestacdes sobre condutas éticas e conformidade
com normativos internos

3. Relacbes de trabalho: questdes envolvendo ambiente de trabalho,
produtividade e atendimento ao cliente

A recorréncia de temas relacionados a processos seletivos demanda atencéo
preventiva e reforca a necessidade de workshops sobre condutas éticas e
critérios justos de selecdo, sobretudo nas areas mais demandadas.

Tempo Médio de Investigacado

Os dados disponiveis ndao especificam o tempo médio de investigacao
para as manifestacdes do terceiro trimestre. Considerando que 50% dos casos
permanecem sob andlise, infere-se que o tempo médio de concluséo pode ser
superior ao registrado no segundo trimestre (4 dias Uteis).

As manifestacbes em analise no final do trimestre serdo objeto de
acompanhamento prioritario no quarto trimestre, com observancia rigorosa dos
prazos estabelecidos nos normativos internos.

Nivel de Severidade

As informacdes disponiveis sobre o nivel de severidade das
manifestagdes do terceiro trimestre sdo limitadas. No segundo trimestre, o nivel
de severidade foi classificado como moderado (11 casos) e baixo (1 caso), ndo
havendo incidentes com impacto critico. Espera-se padrao semelhante para o
terceiro trimestre, considerando a natureza das manifestagdes recebidas.

Resultado das Denuncias
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Dos 4 casos concluidos durante o terceiro trimestre, as informacdes
disponiveis ndo especificam o parecer final (procedente, improcedente ou
parcialmente procedente). Esta informacdo sera consolidada no relatério anual
de 2025, conforme previsto nas diretrizes de divulgacdo dos resultados da
Ouvidoria.

No segundo trimestre, todas as 12 denuncias formais foram analisadas e
encerradas como "ndo procedentes pelo responsavel”. A comparacdo entre 0s
trimestres permitird identificar tendéncias e orientar acfes preventivas e
corretivas.

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais
de acesso a informacdo relativas ao exercicio de 2025, foram definidos
indicadores com o propdsito de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do
processo de gestdo dos atendimentos, assim como o cumprimento das
orientacdes previstas no Programa Corporativo de Compliance do SENAI/RN.

A adocédo 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 cidaddo, em especial para definir quais
providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos
pedidos de informacdo direcionados ao SENAI/RN e atuem de maneira
preventiva.

4.1 Resultados Apurados — 3° Trimestre 2025
a. Indicadores do SAC

Volume de Atendimentos:
a) Total do 3° trimestre: 1.048 atendimentos
b) Média mensal: 349 atendimentos
c) Variacao trimestral: -0,9% em relacdo ao 2° trimestre

Tempo Médio de Atendimento:
a) 3°trimestre: 0,17 horas (aproximadamente 10 minutos)
b) Julho: 0,2 horas
c) Agosto: 0,2 horas
d) Setembro: 0,1 horas

Taxa de Cumprimento de Prazos:
a) 100% dos atendimentos concluidos dentro do prazo estabelecido

Distribuicdo por Canal:
a) WhatsApp: 87,33% (canal predominante)
b) Chat: 11,05%
c) Formuléario SAC: 1,31%
d) Ligacéo: 0,31%
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Distribuicao por Tipo:

a)
b)

Informacao: 99,79%
Reclamacéo: 0,21%

Indicadores da Ouvidoria/Canal de Integridade

Volume de Manifestacdes:
a) Total do 3° trimestre: 8 manifestacdes
b) Variacgédo trimestral: -33,3% em relagdo ao 2° trimestre

Taxa de Conclusao:

a)
b)

Casos concluidos: 50,0% (4 casos)
Casos sob analise: 50,0% (4 casos)

Perfil do Manifestante:
a) Andnimo: 62,5%

b)
c)

Identificado: 25,0%
Sigiloso: 12,5%

Canal de Comunicacéo:

a)

100% via Canal de Integridade do Sistema FIERN (plataforma digital)

4.2 Novos Indicadores em Implementacao

Atualmente, a Unidade de Compliance esta conduzindo a revisdo dos
normativos aplicaveis e a estruturacéo de novas ferramentas de monitoramento,
com destaque para a inclusdo dos seguintes indicadores-chave:

a)

b)

Numero de acdes corretivas implementadas em decorréncia de
manifestacdes registradas.

indice de satisfacdo do cliente em relagcdo ao atendimento prestado pela
ouvidoria/SAC.

indice de retencéo de clientes apds intera¢do com a ouvidoria/SAC.

Nivel de confianca do cliente pés-atendimento.

indice de recomendacé&o da empresa por clientes atendidos.

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

Valor monetario agregado pelos clientes atendidos.

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

A pesquisa de satisfacdo e a andlise de area de atuagdo estdo sendo
implantadas para o SAC, mas ja efetivadas com a Ouvidoria. Em consonéancia
com as boas praticas de Compliance, os indicadores deverdo ser continuamente
revisados e aprimorados em ciclos periédicos de monitoramento, em
alinhamento com o grau de maturidade da gestao dos canais.

5. RECOMENDACOES
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No contexto da governanga de integridade e em alinhamento ao Programa
Corporativo de Compliance do SENAI/RN, este relatério apresenta a avaliacéo
das acgOes de atendimento ao cidaddo, bem como do tratamento das
manifestacbes encaminhadas por meio do Canal de Integridade e do SAC,
relativas ao terceiro trimestre de 2025. O objetivo é identificar avangos, riscos
operacionais, conformidades e oportunidades de aperfeicoamento institucional.

5.1 Recomendacdes para o SAC
Contratacao e Implementacéo da Nova Ferramenta:

A contratacdo da nova plataforma de gestdo do SAC, atualmente em
tramite, deve ser priorizada e concluida. Esta ferramenta permitira maior
especificidade nos dados, melhor rastreabilidade das demandas e geracao
automatica de relatérios analiticos.

Reducédo do Tempo Médio de Atendimento:

Embora o tempo médio de 0,17 horas (10 minutos) esteja dentro de
padrées aceitaveis, o ligeiro aumento em relacdo ao segundo trimestre (0,10
horas) requer atencdo. Recomenda-se analise das causas deste aumento e
implementacdo de medidas para otimizacao, incluindo capacitacao da equipe e
revisao de processos internos.

Ampliacdo da Taxa de Resposta das Pesquisas de Satisfacéao:

A pesquisa de satisfacdo, em fase de implementacdo para o SAC, deve
ser incentivada através de campanhas de engajamento e simplificacdo do
processo de feedback. O incentivo a feedbacks espontaneos permitira uma
leitura mais refinada da percepcéo social sobre o desempenho dos canais de
atendimento.

Monitoramento do Desempenho dos Atendentes:

Implementar mecanismos de avaliagdo continua do desempenho dos
atendentes, promovendo as melhores préaticas através de programas de
reconhecimento e capacitacéo periodica.

Diversificagdo dos Canais:

Avaliar estrategicamente a subutilizagdo dos canais tradicionais
(formulario SAC e ligacdo telefonica) para definir sua manutencdo ou
descontinuidade, redirecionando recursos para 0s canais mais demandados.
Fortalecimento da Integracao Sistémica:

Consolidar um banco unico de dados de atendimento através da
integracdo das interfaces sistémicas, permitindo maior controle institucional,

melhor gestdo de riscos e resposta mais eficiente as necessidades do publico
externo.

19



5.2 Recomendacgdes para a Ouvidoria/Canal de Integridade
Acompanhamento Prioritario dos Casos em Anélise:

Os 4 casos que permaneceram sob analise ao final do terceiro trimestre
devem receber acompanhamento prioritario no quarto trimestre, com
estabelecimento de prazos claros para conclusdo e comunicagao transparente
aos manifestantes sobre o status das investigacoes.

Investigacdo da Mudanca no Perfil de Identificacao:

A inversdo no perfil de identificacdo dos manifestantes (de 83,3%
identificados no 2° trimestre para 62,5% andnimos no 3° trimestre) merece
analise. Recomenda-se pesquisa qualitativa para compreender as razdes desta
mudanca e avaliar se ha necessidade de reforcar as garantias de
confidencialidade e protecédo ao denunciante, em acfes de endomarketing.

Reforco da Comunicacgéo Institucional sobre o Canal de Integridade:

Intensificar campanhas de divulgacdo do Canal de Integridade para
aumentar o engajamento no uso, principalmente nas sugestdes de melhorias. A
comunicacdo deve enfatizar os critérios de admissibilidade de dendncias e os
limites éticos, visando reduzir eventual taxa de improcedéncia.

Workshops sobre Condutas Eticas:

Realizar workshops sobre condutas éticas e critérios justos de selec¢éo,
sobretudo nas areas mais demandadas (educacédo e tecnologia, considerando
histérico do 2° trimestre). Esta medida preventiva pode reduzir a recorréncia de
denuncias relacionadas a processos seletivos.

Aprimoramento dos Registros:

Aprimorar 0s registros sobre os perfis dos denunciantes, em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados, permitindo andlises mais
detalhadas sobre tendéncias e padrbes de manifestacdes.

Andlise Técnica das Causas:

Realizar investigacdo técnica das causas da eventual alta taxa de
improcedéncia das denuncias (conforme observado no 2° trimestre),
identificando se ha necessidade de ajustes nos canais de comunica¢cdo ou nos
procedimentos de apuracgao.

5.3 Recomendacgdes Gerais
Fortalecimento da Confidencialidade:

Reforcar mecanismos de confidencialidade e protecéo do denunciante,
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inclusive nos casos de manifestacdo identificada, através de protocolos
rigorosos de seguranca da informacao.

Revisdo do Plano de Comunicacdao Institucional:

Revisar e atualizar o plano de comunicacdo institucional sobre os
canais de acesso a informacdo, garantindo que todos os publicos (internos e
externos) conhecam o0s canais disponiveis, seus propositos especificos e as
garantias de protecéo oferecidas.

Integragéo entre SAC e Ouvidoria:

Fortalecer a integracéo entre SAC e Ouvidoria, estabelecendo fluxos
claros de encaminhamento de demandas e protocolos de comunicacao entre as
instancias, especialmente para casos que demandam analise recursal.

Capacitacdo Continua:

Implementar programa permanente de capacitacao para as equipes do
SAC e da Ouvidoria, abrangendo temas como atendimento ao publico, legislacéo
de acesso a informacdao, protecédo de dados e ética profissional.

Monitoramento Proativo de Riscos:

Estabelecer rotinas de monitoramento proativo de riscos, identificando
preventivamente areas ou processos que apresentem maior incidéncia de
manifestacdes ou reclamacoes.

6. CONCLUSAO

O terceiro trimestre de 2025 reflete um cenéario de consolidacédo e
maturidade dos canais de acesso a informacéo do SENAI/RN, com desempenho
consistente e elevado grau de aderéncia aos principios da celeridade, eficiéncia
e publicidade. A andlise dos indicadores demonstra que a instituicdo mantém
Seu compromisso irrestrito com a transparéncia, a integridade e o atendimento
de exceléncia ao cidadao.

Destaques Positivos do Periodo
Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)

O SAC manteve desempenho robusto ao longo do terceiro trimestre, com
total de 1.048 atendimentos e crescimento progressivo mensal culminando em
403 atendimentos em setembro. A manutencdo da taxa de 100% de
cumprimento de prazos consolida o padrdo de exceléncia operacional e
demonstra a efetividade dos processos implementados.

O tempo médio de atendimento de 0,17 horas (aproximadamente 10

minutos) permanece dentro de padrdes aceitaveis, assegurando agilidade nas
respostas aos cidadaos. A concentracdo de 99,79% dos atendimentos em
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pedidos de informacé&o e apenas 0,21% em reclamacodes evidencia a qualidade
dos servicos prestados e a satisfacdo dos usuarios.

A predominancia do WhatsApp como canal de comunicacdo (87,33%)
reflete as preferéncias contemporéneas dos usuarios e a efetividade da
estratégia de digitalizacdo adotada pela instituicdo. Este dado orienta os
investimentos futuros em infraestrutura tecnolégica e capacitacdo de equipes.

Ouvidoria e Canal de Integridade:

A Ouvidoria registrou 8 manifestacdes no terceiro trimestre,
representando reducédo de 33,3% em relacdo ao periodo anterior. Embora a
reducdo no volume possa indicar menor incidéncia de problemas, a presenca de
4 casos sob andlise ao final do trimestre demanda atencédo continuada no
proximo periodo.

A mudanca no perfil de identificacdo dos manifestantes, com
predominancia de manifestacdes andnimas (62,5%), reforca a importancia da
garantia de confidencialidade e das medidas de protecédo ao denunciante. Esta
confianca no sistema de protecao é essencial para a efetividade do Programa de
Compliance

Desafios e Oportunidades de Melhoria
Contratacdo da Nova Ferramenta do SAC:

A concluséo do processo de contratacdo da nova plataforma de gestao do
SAC permanece como prioridade estratégica para o quarto trimestre. Esta
ferramenta permitirA avanco significativo na capacidade analitica, na
rastreabilidade das demandas e na geracdo de relatérios gerenciais mais
precisos.

Acompanhamento dos Casos em Anélise:

Os 4 casos da Ouvidoria que permanecem sob analise ao final do terceiro
trimestre exigem acompanhamento prioritario e rigoroso no proximo periodo. A
conclusdo tempestiva destas investigacdes € fundamental para manter a
credibilidade do canal e assegurar a confianca dos manifestantes.

Implementagéo de Novos Indicadores:

A implementagédo dos novos indicadores de desempenho em estudo
(incluindo indices de satisfacdo, retencdo, recomendacdo e acdes corretivas)
representard avanco qualitativo significativo na capacidade de monitoramento e
avaliacdo dos canais. Estes indicadores permitirdo analises mais sofisticadas e
orientardo decisfes estratégicas baseadas em evidéncias.

Fortalecimento da Cultura de Integridade:
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A recorréncia de temas sensiveis nas manifestacbes da Ouvidoria,
especialmente relacionados a processos seletivos e condutas éticas, reforca a
necessidade de acbes preventivas continuas. A realizacdo de workshops,
treinamentos e campanhas de conscientizacdo sobre ética e integridade deve
ser intensificada no proximo trimestre.

Conformidade e Aderéncia Legal

A andlise de conformidade demonstrou plena aderéncia as etapas de
registro, triagem, analise e resposta das manifestacdes. As areas gestoras
contribuiram com os documentos e dados operacionais, ndo sendo identificados
fatores que comprometessem o acesso a informacédo ou a regularidade dos
fluxos.

Todos os pedidos de informacéo incluidos no escopo de monitoramento
foram resolvidos de forma conclusiva e tempestiva, diretamente no ambito do
SAC e da Ouvidoria, sem necessidade de recurso por parte dos solicitantes. O
prazo médio de resposta permaneceu abaixo do limite regulamentar,
demonstrando elevado padrdao de cumprimento das obrigacbes legais e
operacionais.

Compromisso Institucional

O SENAI/RN reafirma, através dos resultados consolidados no terceiro
trimestre de 2025, seu compromisso inabalavel com a transparéncia, a
integridade institucional e a exceléncia no relacionamento com a sociedade
potiguar e o setor produtivo. Os indicadores monitorados evidenciam a
consolidacdo de um modelo institucional maduro, robusto e alinhado as
melhores praticas de integridade e transparéncia publica.

A Unidade de Compliance e Integridade permanece vigilante e proativa
no acompanhamento dos processos, assegurando o cumprimento dos valores
de integridade, transparéncia e responsabilidade institucional que orientam a
atuacdo do SENAI/RN. O compromisso com a melhoria continua e com o
aprimoramento dos canais de acesso a informacao constitui pilar fundamental
da governanca institucional.

Perspectivas para o Quarto Trimestre

Para o ultimo trimestre de 2025, estabelecem-se as seguintes prioridades
estratégicas:

a) Conclusao da contratacdo e inicio da implementacdo da nova ferramenta
de gestdo do SAC

b) Finalizacdo das investigacbes dos casos da Ouvidoria que permanecem
sob analise

c) Implementag&o dos novos indicadores de desempenho em estudo

d) Intensificacdo das acdes preventivas de fortalecimento da cultura de
integridade
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e) Consolidacao dos relatérios anuais de 2025 para publicagdo no Portal da
Transparéncia

Os resultados obtidos no terceiro trimestre reforcam a trajetoria de
exceléncia dos canais de acesso a informacdo do SENAI/RN e evidenciam o
comprometimento institucional com os mais elevados padrées de governanca,
transparéncia e integridade.

Natal/RN, 24/10/2025.

UNIDADE DE COMPLIANCE E INTEGRIDADE
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