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Introducao

O compromisso com a transparéncia tem sido uma constante para o SENAI,
que tem investido de forma sistémica na melhoria dos processos de
transparéncia passiva para fortalecer o didlogo com a sociedade, mantendo
uma comunicagdo fluida, focada no aperfeigoamento continuo de processos e
ferramentas para garantir a integridade dos dados e a geragdo de valor para
sociedade.

Em meados de 2022 esta evolugdo foi consolidada com a transformagdo do
Servigo de Atendimento ao Cliente em Servigo de Atendimento ao Cidaddo -
SAC. A evolugdo contou ainda com o aperfeicoamento dos processos internos
e ferramentas além do estabelecimento de instdncias recursais, em
atendimento ¢ Lei de Acesso a Informagdo - LAL

O SENAI Alagoas instituiu a Ouvidoria como responsdvel superior, a quem
compete decidir os recursos interpostos nos casos de negativa, fundamentada
ou ndo, ou de inércia do SAC. O diretor regional do SENAI Alagoads é o
responsdvel mdaximo, a quem cabe decidir sobre os recursos contra o
posicionamento ou inércia do responsdvel superior.

A Geréncia Executiva de Governanga Corporativa do SENAI Alagoas atua como
responsdvel pelo monitoramento dos canais de acesso ¢ informagdo e tem a
missdo promover o desenvolvimento continuo e a integridade das informagodes
junto & sociedade por meio da andlise de todo o processo de Transpadréncia
Passiva, desde a demanda do SAC, até a atuagdo das instdncias recursais.

O presente relatorio € produto deste monitoramento e aborda a andlise dos
pedidos de informag¢do de média e alta complexidade, elogios, sugestoes,
criticas e reclamacgoes recebidas pelo Portal da Transparéncia, Portal SENAI
Alagoas, telefone, redes sociais, aplicativos de mensagem e e-mail. Pedidos de
informagdo de baixa complexidade como os relativos a cursos, ndo sdo objeto
desta andlise.

A seguir ser@o apresentados os sistemas e processos de acesso a informagdo,
a andlise dos resultados e indicadores do periodo, as recomendagodes advindas
desta andlise e consideragdes finais.

Boa leitura para todos!
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Sistemas e Processos
de Acesso a Informacdo

O SAC recebe os pedidos de
informacdo e demais solicitagdes dos
cidaddos, processa e responde estes
pedidos de acordo com os prazos e
atividades estabelecidos nos
normativos internos e na LAI. O SAC
recebe também elogios e sugestodes.

Canais de Acesso ao SAC

Portal da Transparéncia SENAI-AL

m Portal SENAI-AL

(82)3021-7374
@ (82)2121-3030

sac@sistemafiea.com.bor

@ Av. Fernandes Lima, 385, Edificio
A Casa da Industria Napoledo Barbosa,
Farol, Maceio, AL, CEP 57055-902

o>
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Ouvidoria

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar
o didalogo entre o SENAI Alagoas e
seus clientes/cidadéos para
promover a solugdo de questdes
relevantes. Recebe e d& seguimento
as manifestagdes que dizem respeito
a reclamagdes e dendncias, aléem de
examinar pedidos que ndo foram
atendidos ou resolvidos pelo Servigo
de Atendimento ao Cidadédo — SAC,
em grau de recurso.

Canais de Acesso a Ouvidoria

Portal da Transparéncia SENAI-AL

Portal SENAI-AL

(82)2121-3000, ramal 6941

ouvidoria@sistemafiea.com.br

@ Av. Fernandes Lima, 385, Edificio
A Casa da Industria Napoledo Barbosa,
Farol, Maceid, AL, CEP 57055-902



https://al.senai.br/transparencia2/sac/
https://al.senai.br/fale_conosco/
https://al.senai.br/transparencia2/ouvidoria/
https://al.senai.br/fale_conosco/

Processo de Atendimento SAC

O

: : Diretor
@ SAC Ouvidoria Regional

Receber e registrar a
AUl manifestagéo;
Gerar e envia relatorio.

-

Classificar a manifestacdo;
Encaminhar para drea gestora quando
necessario;

Monitorar as respostas e 0s prazos.

\

Analisar a pertinéncia e coeréncia da resposta da drea gestora;
Resposta Encaminhar a resposta para o manifestante;
Aplicar pesquisa de satisfagdo.

J

Néo

— @@

Analisar a demanda;
Encaminhar a resposta para o manifestante.

S
S
Analisar a demanda:;
Decisdo 2 Encaminhar a resposta para o manifestante.
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Processo de Atendimento
Ouvidoria

=2

Ouvidoria
Receber e registrar a manifestagdo;
LVl Gerar e enviar relatério.
Classificar a manifestagdo;
Encaminhar para drea gestora quando
necessario;
¢ Monitorar as respostas e os prazos.
585 Analisar a pertinéncia e coeréncia da resposta da drea gestora;

= Resposta Encaminhar a resposta para o manifestante;
Aplicar pesquisa de satisfagdo.

\
=0
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Resultados e
Informacoes Gerais

A gestdo dos canais de informagdo do SENAI Alagoas tem evoluido para
tornd-los mais transparentes e acessiveis. Em 2022 o canal de solicita¢ées
passou a focar o Cidadéo e ndo apenas o Cliente, uma mudanga
significativa no conceito de atendimento adequado a LAI.

No atendimento do SAC, as demandas de baixa complexidade, como
informacdes sobre cursos, tém prazo de atendimento de 2 dias Gteis, as de
média complexidade, a exemplo dos pedidos de orcamento e solicitagdo de
documentos, devem ser respondidas em até 7 dias Uteis, enquanto as
solicitagdes de alta complexidade tém prazo de 20 dias Uteis, cabendo
prorrogac¢d@o de acordo com o caso e sempre devidamente comunicada ao
cidaddo. Este relatério concentra sua andlise nas demandas de média e alta
complexidade.

O prazo de atendimento da Ouvidoria é de até 7 dias Uteis para reclamacgdes
e 20 dias Gteis para dendncias, cabendo prorrogagéo devidamente
justificada. Os recursos em primeira insténcia do SAC precisdo ser
apreciados pela ouvidoria em até 5 dias Gteis.

A grande maioria das demandas direcionas ao SAC séo de baixa
complexidade e voltadas para o negécio. A Central de Atendimentos, que
opera o SAC, registrou no 1° semestre 1.648 pedidos de informagéo e
solicitagdes, destes, 1.507 foram registro em banco de interesse em cursos
profissionalizantes. A equipe comercial registrou 44 demandas de empresas
sobre servigos diversos do SENAI, ndo foram registrados pedidos de alta
complexidade.

Para andlise do 1° semestre de 2023 foi realizada uma mudang¢a na
metodologia de identificagcdo das manifestagdes classificadas como de
média e alta complexidade, assim, todas as demandas de cidadd&os
registradas no processo informatizado de SAC sd@o objeto de andlise deste
relatério.




Resultados e
Informacoes Gerais

Dos 123 registros 76 foram considerados de média complexidade, cerca de
70% deles relacionados & solicitagdes de pessoas fisicas sobre certificados,
diplomas e histéricos escolares e foram atendidas em média com pouco
mais de 50 dias.

Jd& a Ouvidoria registrou no periodo 50 reclamacgdes e 1 dendncias,
relacionada a incidente com dados pessoais de baixo risco para o titular. No
2° trimestre nenhum recurso relacionado ao atendimento do SAC foi
reportado para Ouvidoria. O processo de gestdo das demandas estéd em
plano de melhoria, com implementag¢do prevista para o 2° semestre de 2023,
incluindo a pesquisa de satisfagdo com os demandantes.

Os principais resultados e indicadores no periodo de janeiro & junho de 2023
estdo apresentados a seguir.




SAC

Indicador Resultado
% de atendimento
dentro do prazo

% de solicitagdes 0%
escaladas para

instdncias recursais

% de satisfagdo do
solicitante com o
atendimento

Anadlise

O SENAI mantém procedimento
interno para emisséo de certificados
no prazo de 90 dias, provocando
resultado abaixo do esperado, foi

solicitada revisdo neste prodimento. O
mesmo pedido foi solicitado para
emissdo de propostas comerciais.

Devido & baixa complexidade das
demandas, relacionadas a relagéo de
consumo, a atuagdo das instancias
recursais ndo foi solicitada.

3 em cada 4 respondentes da
pesquisa avaliaram o atendimento do
SAC com nota entre 8 e 10.

Atendimentos por més

50
40
30
20

10
o B e e -
Jan Fev Mar Abr

Atendimentos por
meiofl:g?omunicagio

Portal da
Transparéncia
12.2%

WhatsApp
43.9%

Telefone
40.7%

Jun

Atendimentos por tipo

Informagdes
18.7%

Solicitagdes
81.3%

Atendimentos por assunto

Outras
solicitagdes
37.4%
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Solicitagdo de

documento
62.6%
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Ouvidoria

Indicador Resultado Andlise

% de atendimento A maioria das reclamacgées tém haver
dentro do prazo com a relacdo de consumo, assim, o
tempo médio de resposta foi de 7 dias

Gteis, ha no entanto oportunidade de
melhoria na resposta as demandas
relacionadas & emissdo de diplomas
de curso técnico.

Atendimentos por més Atendimentos por tipo
15 Denuncias
2%
10
0 ]
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Reclamagdes
98%

Atendimentos por
meio de comunicacdo

Outros
7.8%

WhatsApp
15.7%

Portal da
transparéncia
51%

Telefone
25.5%
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Melhorias Previstas

A relag@o com os diversos publicos é objeto de aprimoramento continuo no
SENAI, assim estdo em andamento agdes de melhoria cujos resultados estdo
previstos para o 2° semestre de 2023, as principais estdo listadas a seguir.

01. Emissdo de Certificados

Implementagdo de melhorias no processo de emissdo de
documentos como certificados, diplomas e historicos
escolares para reduzir o tempo de resposta aos cidaddos
egressos do SENAL

02. Processo de Ouvidoria

Implementagdo de melhorias no processo informatizado de
atendimento da Ouvidoria para facilitar o acesso do cidaddo e
0 genciamento das demandas.

03. Pesquisa de Satisfacdo

Incluir pesquisa de satisfagdo com o atendimento da
Ouvidoria, nos mesmos termos da pesquisa que j& é realizada
para o atendimento do SAC.
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A mudanca de um atendimento focado no cliente para
um atendimento voltado ao cidaddo reforgou o
compromisso do SENAI com a sociedade e com a
transparéncia das agoes.

Destaque 1 Processos de atendimento

® Processos documentados * Implementagdo e Ferramentas eficazes de
e informatizados. constante de melhorias. gerenciamento.

Destaque 2 Atendimento SAC

¢ Predominio de demandas ¢ Indicagdo de pontos de e Bom indice de satisfagdo
relacionadas ao melhoria no processo de indicado em pesquisa.
consumo. emissdo de certificados.

Destaque 3 Atendimento ouvidoria

* Predominio de demandas e Tempo médio de * Necessidade de
relacionadas ao resposta dentro do prazo. implementar pesquisa de
Consumo. satisfagdo.




