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1. INTRODUCAO

O Servico Nacional de Aprendizagem Industrial do Amapa — SENAI/AP, vem se
empenhando para a maximizacdo da Transparéncia e investindo na melhoria dos

processos e controles utilizados, fortalecendo o didlogo com a sociedade.

Dessa forma, a elaboracdo do relatério de monitoramento, que sera atualizado
trimestralmente, busca apresentar a comunidade em geral e a todos os interessados,
os canais de Acesso a Informacao, especialmente o Servi¢o de Atendimento ao Cidad&ao
— SAC e Ouvidoria, que sédo duas instancias de atendimento ao cidadéo, disponibilizadas
no seu sitio eletrénico, com destaque para o Portal da Transparéncia, onde se
encontram também as principais informacdes acerca das atividades e acdes

desenvolvidas pela Institui¢ao.

Além disso, aqui serdo demonstrados todos os dados relativos aos resultados e volume
de atendimentos realizados por esses canais de atendimento ao cidaddo e seus
indicadores, monitorados pela gestdo, com intuito de buscar a melhoria continua desses

Processos.

A regulamentacgéo dos servigos de atendimento aos cidad&os atende ao que determina
o art. 64-A, do Decreto n°® 7.724/2012, o qual dispde que as entidades constituidas sob
a forma de servico social autbnomo, que sejam destinatarias de contribuicées ou de
recursos publicos federais decorrentes de contrato de gestdo, como é o caso do SENAI,
deverdo observar o disposto na Lei n® 12.527/2011, denominada de Lei de Acesso a
Informacdao - LAI, bem como & Instru¢éo Normativa n° 84 do Tribunal de Contas da Unido
— TCU, que atribuiu a responsabilidade de existir SAC em cada regional ligado a

Confederacédo Nacional da Industria.

O SAC, constitui-se no canal de recebimento de manifestacbes diversas, que trata
diretamente aquelas de simples solugcédo, como, por exemplo, pedidos de informacao e
solicitacdes de baixa complexidade, ja as manifestacdes mais complexas, cuja solucao

necessita de reflexdes e decisfes estratégicas, sao direcionadas a Ouvidoria.

Menciona-se que a Ouvidoria trata também as manifestagdes enviadas por meio do SAC
guando o assunto é referente a sua atuacéo e/ou quando o assunto néo é resolvido pelo
SAC e, oportunamente, quando os assuntos ndo séo resolvidos na Ouvidoria, cabe a

Alta Gestéo a resolucéo dos casos.

Cumpre ressaltar que as duas instancias de atendimento ao cidaddo tem suas
atividades exercidas por colaboradores designados e capacitados para tal funcao,

sendo que o SAC é de responsabilidade da Geréncia de Comunicacédo e a Ouvidoria é
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de responsabilidade de Ouvidor devidamente certificado, conforme Procedimento

Operacional Interno e Manual da Ouvidoria, respectivamente.

A Ouvidoria e SAC, buscam em seus processos atender as demandas de forma
tempestiva, cumprindo prazos e com objetividade nas respostas, resguardando os
procedimentos internos e resguardando também os critérios previstos na legislacdo

especifica de que trata o tema.

No caso do SENAI/AP, a responsabilidade pelo monitoramento recai sobre a
Coordenacao de Controle e Compliance, que tem como atribuicdo a elaboragdo do

presente relatério, com o auxilio dos responséaveis atuantes no SAC e na Ouvidoria.

O foco é analisar a conformidade aos dispositivos com forga normativa e procedimentos
institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informacéo, a observancia
dos prazos de atendimento, bem como a identificagéo de oportunidades de melhorias
no ambito dos canais de acesso a informacao do SENAI/AP, contribuindo assim para o
desenvolvimento continuo da Transparéncia e integridade das informagdes junto a

sociedade.

As ag¢bes da Ouvidoria se relacionam diretamente com o Programa de Compliance da
Instituigcdo, dessa forma, nesse 1° Trimestre de 2023, houve a criagdo do Plano de
Comunicacao, onde estdo inseridas a¢des da Ouvidora para o ano de 2023. Além disso,
foi instituido no Calendario do Programa de Compliance, o dia 02 de maio como o Dia

do Ouvidor.

Referidas acdes sdo importantes para implementacdo de melhorias para 0 cumprimento
das normas internas e externas relativas a regularidade das instancias de atendimento

ao cidadao, bem como a Transparéncia.

Ademais, € necessario 0 aprimoramento e conformidade dos procedimentos internos na
busca pelo estabelecimento das instancias recursais, a criagdo de fluxogramas,
ferramentas, além de outros processos envolvidos na gestdo dos canais de acesso a
informac&o do SENAI/AP.

No 1° Trimestre, ocorreu a capacitacao e certificacdo de mais um ouvidor, que atuara
na supléncia, sendo que os membros da Ouvidoria também participaram do evento
“Ouvidoria Day: Transformacao Social e Cidadania”, realizado pelo Tribunal de Contas

do Amapd, para ampliar seus conhecimentos e aplica-los na Instituigdo.

No 2° Trimestre, ocorreu uma apresentacdo para a Alta Gestéo sobre as atividades da
Ouvidoria durante o primeiro semestre. A apresentacdo para a Alta Gestdo permitiu

compartilhar informacdes valiosas sobre as atividades da Ouvidoria, destacando os
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principais resultados alcangados e os desafios enfrentados no periodo. Além disso, foi
uma oportunidade para identificar areas de melhoria e discutir solugbes estratégicas

para aprimorar ainda mais o servigo prestado.

Um dos pontos levantados durante a reunido foi a necessidade de criar um
procedimento para o SAC, visando aperfeicoar a comunicacdo e o0 atendimento aos
clientes. A implementacdo de um procedimento padronizado proporcionara maior
eficiéncia e garantira que todas as demandas sejam devidamente registradas e

encaminhadas para a devida resolucéo.

Outro assunto abordado foi a formalizacdo da segunda instancia no processo de
atendimento da Ouvidoria e do SAC. A criagdo de um fluxo claro e definido para lidar
com as demandas que precisam ser revisadas ou requerem uma nova analise permitira
uma resolugdo mais completa e justa dos casos, demonstrando o compromisso da

organizacdo em oferecer um servico de exceléncia.

No 3° Trimestre, a atuacdo proativa da Ouvidoria e do SAC continuou a ser uma peca
fundamental no monitoramento interno dos atendimentos. A equipe da Ouvidoria
dedicou-se a identificagdo de areas de melhoria e ao levantamento de sugestfes para
aperfeicoar os processos da organizacdo. Nesse periodo, a Ouvidoria expediu
apontamentos a Alta Gestao, ressaltando a importancia do aperfeicoamento continuo
das operacfes. Esses apontamentos estdo atualmente em andamento, em processo de

analise pela gestédo, com o objetivo de implementar melhorias significativas.

No decorrer do 4° Trimestre, a Ouvidoria e 0 SAC, com a colaboracao ativa das demais
areas, tém concentrado esforgos significativos na implementacdo e aprimoramento de
processos essenciais para 0 aprimoramento do servigco prestado. Dentre as iniciativas
destacadas, ressalta-se a busca pela implementacéo da pesquisa de satisfacdo, bem
como a elaboracdo do Procedimento Operacional Padrdo (POP) para padronizacdo e

otimizacdo das praticas adotadas pelo SAC.

Essas iniciativas, somadas ao comprometimento continuo das equipes, refletem o
empenho da instituicAo em aprimorar constantemente Seus processos e Servicos,
alinhando-se aos principios de transparéncia, eficiéncia e exceléncia na prestacao de

informagdes a sociedade.
2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO
2.1 Do Servigco de Atendimento ao Cidadéao - SAC

No que diz respeito ao SAC, o usuario pode abrir uma solicitacdo por meio de
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preenchimento de formulario no Portal da Transparéncia, no sitio eletrénico do
SENAI/AP e demais meios de atendimento, além de poder consultar o rol de Perguntas

Frequentes, conforme detalhado no item 2.4.

A Geréncia Corporativa de Comunicagdo - GCOM cabe receber a demanda, pelo
sistema onde se registram as manifestagbes ou pelos demais meios disponiveis,
conforme sera detalhado adiante, e classifica-la, ou seja, dar encaminhamento a area
técnica designada para responder a solicitagdo e, em seguida, de posse dessa

orientacdo, dar retorno ao demandante.

A GCOM também atua na disseminacgéo, ou seja, da publicidade quanto o acesso ao
SAC, tanto para o publico interno do SENAI/AP quanto para o externo, por meio dos

canais e ferramentas disponibilizados.
2.1.1 Classificacéo e prazo de atendimento das manifestacfes

e Baixa complexidade: trata-se dos casos em que, para a analise da matéria,
nao se faz necessario o apoio do Responséavel Superior e Maximo, podendo
ser atendidos diretamente pelo responséavel pela gestao do SAC, no prazo de
07 (sete) dias;

¢ Média complexidade: trata-se dos casos em que, para andlise da matéria,
faz-se necessario o apoio do Responsavel Superior e/ou Responsavel
Maximo, no prazo de 07 (sete) dias;

e Alta complexidade: trata-se dos casos em que a apreciacdo da matéria sera
de competéncia do Responsavel Superior ou Responsavel Maximo, no prazo
de 20 (vinte) dias.

Se por algum motivo o cidadéo néo ficar satisfeito com a resposta da sua solicitacédo de
informacédo ou outro tema em questéo, podera ingressar com recurso a qualquer tempo

na Ouvidoria, que respondera conforme os prazos estabelecidos no item 2.2.1.

2.1.2 Fluxograma de Atendimento do SAC

ATENDIMENTO TRATAMENTO RESPOSTA ENCERRAMENTO RECURSO

Registra, faz a Respondida a Néo havendo

et classificagéo da Valida a resposta e
protocolo da solicitagao e
solicitag&o nos encaminha para o
canais de setor responsavel.
atendimento. Monitora o prazo de
resposta.

solicitacéo e néo satisfacdo, o cidadao
havendo mais nada | ~ Pode entrar com

encaminha ao

solicitante. recurso para a

Ouvidoria, que
seguird com o
tratamento.

a esclarecer,
encerra o
atendimento.
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2.2 Da Ouvidoria

E uma instancia organizacional cuja finalidade é promover a gest&o dos vinculos entre
0 SENAI/AP e os seus publicos, por meio de solu¢des das questdes que dificultam ou
impedem a satisfacdo das partes envolvidas.

O trabalho da Ouvidoria consiste em receber, analisar, organizar e tratar as
manifestacdes dos publicos interno e externo, envolvendo areas institucionais para a
solucionar as questdes apresentadas. Por fim, avalia a satisfagéo do cliente em relagéo
as respostas obtidas e sistematiza todas as informacdes recebidas, de modo a subsidiar
decisbes e promover 0 aprimoramento dos processos organizacionais e dos servicos

prestados.

Tendo em vista que a Ouvidoria tem um papel de mediag&o entre a instituicdo e o seu
publico, é conduzida por Ouvidor devidamente certificado e com as competéncias

essenciais ao desenvolvimento das atividades da area.

As manifestagfes recebidas pela Ouvidoria abrangem: sugestdo, critica, elogio,
reclamacao, denuncia, solicitagéo de informagédo complexa, dentre outras, pelos canais

de atendimento disponiveis no sitio eletrénico do SENAI/AP, conforme item 2.4.
2.2.1 Classificagéo e prazo de atendimento das manifestacfes
e Quanto a natureza:

1. Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de

aprimoramento de produtos, processos e servigos prestados;

2. Critica: apreciacao negativa ou positiva (ou ambas) acerca de algo
gue o manifestante entende adequado ou inadequado em relacéo as
instituicdes. Quando é seguida de uma sugestdo de superagdo da

questao critica apresentada, deve ser classificada como “sugestao”;

3. Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relacao

ao atendimento, aos produtos ou servicos prestados;

4. Reclamacao: demonstracdo de insatisfacéo, que envolva algum tipo
de reivindicac&o ou reparacao relativa ao atendimento, aos produtos

OU aos servigos prestados;

5. Dendncia: comunicacao de pratica de ato ilicito ou violagdo do Codigo
de Conduta e Etica, ou, ainda, atos suspeitos ou fundamentados, que

requerem apuracdo e providéncias que representem riscos para a
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instituicao;

6. Solicitacbes com alto grau de complexidade: qualquer pedido de

providéncias ou duvidas que demandem orientacdo ou atendimento
especial acerca de produtos ou servicos e que fujam do escopo das
guestbes tratadas por outros canais de relacionamento com clientes

e/ou publico externo.

¢ (Quanto ao assunto:

1.

Uma vez classificada a sua natureza, a Ouvidoria sintetizara de forma
objetiva e clara o assunto que trata a manifestacéo, para em seguida
encaminhar para a area técnica responsavel conhecer e manifestar-
se quanto a demanda. Esse procedimento evita retrabalho e otimiza

0 prazo de tratamento e de resposta.

e Quanto a imagem:

1.

3.

Identificadas: quando contém o nome do manifestante e os dados

para o contato;

Andnimas: quando o manifestante nao revela seu nome nem os dados

para contato ou informa os dados incorretos;

Improcedentes: spams, e-mails marketing, etc.

e Quanto ao status:

1.

3.

Aberta: manifestacdo registrada no sistema que esta aguardando

analise da ouvidoria;

Em andamento: manifestagdo ja analisada e qualificada pela
ouvidoria, que foi encaminhada para a area responsavel e que esta

em processo de analise e de resposta;

Aguardando detalhamento: manifestacdo em processo de
qualificacdo apos solicitacdo de mais informacdes ao cliente sobre o

contetdo da mensagem;

Resolvida: manifestacédo sobre a qual a Ouvidoria ja recebeu resposta
da area responsavel, verificou a qualidade do enunciado e enviou ao

manifestante, estando, pois, finalizada no sistema.
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e Prazos:
1. O prazo adotado para as respostas ao manifestante, nos casos de
sugestdo, elogio, critica e reclamacao, € de até 7 (sete) dias Uteis,
contados a partir do registro inicial da manifestagéo;

2. Para as denudncias, por envolverem geralmente maior complexidade

no tratamento, o prazo ordinario é de 20 (vinte) dias uteis.

3. Esses prazos podem ser prorrogados, caso Seja hecessario maior
tempo para providéncias e/ou apuracdo dos fatos. No entanto, a
Ouvidoria deve enviar resposta intermediaria ao solicitante, dentro do
prazo inicialmente previsto, justificando a alteragdo da data de

conclusdo da manifestagéo e informando os motivos da prorrogacéo.

2.2.2 Fluxograma de Atendimento da Ouvidoria

OapOapOananC)

ENCAMINHAMENTO

RECEBIMENTO RETORNO ENVIO DA ENCERRAMENTO

RESPOSTA

Conclui o tratamento

Analise inicial. Faz- ao enviar ao

se o registro no

Encaminha para a
area envolvida, que

A area responsavel
devolve uma minuta

Analisa a minuta,
valida ou nao e,

manifestante, dando
baixa no sistema.
Pode haver recurso
que sera enviado a
Alta Gestéo.

adotara as
providéncias para a
resposta.

sistema, de acordo
com a natureza e
dados cadastrais.

com a resposta que
entende ser
adequada.

estando de acordo,
envia para o
manifestante.

2.3 Demonstrativo Consolidado de Resultados

No primeiro més de cada ano é publicado no Portal da Transparéncia o Demonstrativo
Consolidado de Resultados do SAC e da Ouvidoria do SENAI/AP referente ao exercicio
anterior.

No caso do SAC, sao detalhados os numeros de manifestacdes por més, atendimentos
fora e dentro do prazo, quais canais de atendimento utilizados e os assuntos dos
atendimentos, ja no da Ouvidoria sédo detalhados os nimeros de ocorréncias por més,
os atendimentos fora e dentro do prazo, a classificacdo das manifestagcbes quanto a

natureza e os canais de atendimento utilizados.
2.4 Canais de Atendimento

Os cidaddos poderdo encaminhar suas manifestacdes, pelos seguintes canais de
acesso a informagéo:
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(96) 3084-8920
© Telefone (96) 3084-8906 (96) 3084-8940
M E-mail transparencia@sesisenaiap.org.br ouvidoria@sesisenaiap.org.br
{Eé F l&ri https://www.ap.senai.br/transparencia- https://www.ap.senai.br/transparencia-
é% Clu i lE1 senai/sac/sac/abrir-solicitacao-no-sac/ senaifintegridade/ouvidoria/
Presencial De Segunda a Sexta, das 8 as 18h
Av: Padre Jilio Maria Lombaerd, n° 2000, Santa Rita, Macapa/AP, CEP: 68902-892

2.5 Responsavel pelo monitoramento das demandas do SAC e Ouvidoria

O monitoramento do processo de acesso a informagéo no SENAI/AP, conforme definido
pela alta gestéo, é realizado pela Coordenagéo de Controle e Compliance em conjunto
com o Comité de LGPD, competindo-lhes zelar pela manutengédo da integridade dos
registros, expedindo orienta¢des, sempre que necessario, para o tratamento eficaz das
manifestacdes dos cidadaos recebidas pelos canais de acesso, aprimorando a

transparéncia do processo e assegurando que 0s prazos de respostas sejam cumpridos.
3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

Aqui seréo apresentados os resultados do volume de manifesta¢cfes ocorridas no SAC
e Ouvidoria do SENAI/AP, com a andlise da afericao dos dados estatisticos do 1°, 2°, 3°
e 4° trimestre de 2023, que séo objeto do monitoramento.

Importa mencionar que, a apresentacao dos graficos e comparativos, sera composta
também de breve analise que ira auxiliar na interpretacéo e na percepc¢éao dos resultados
apurados e a evolucdo dos sistemas e procedimentos de gestédo e controle utilizados

pelo SENAI/AP para melhor atender o cidadéo.
3.1SAC

No periodo de janeiro a dezembro de 2023 foram efetuados 57 (cinquenta e sete)
atendimentos pelo SAC do SENAI/AP. Todos categorizados como pedidos de

informagdo de média complexidade, sendo 80,7% destes recebidos via Portal de
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Transparéncia e 19,3% via e-malil.

Os principais topicos demandados pelos cidadaos, no exercicio, foram:

Principais assuntos abordados

21

7 7 7
[ |
Certificado Oferta de curso Contato de Unidade Vaga de Emprego Convénio/empresa Outros
No ano de 2023, observamos um aumento no nimero de atendimentos em comparagao
com o ano anterior, refletindo um continuo crescimento nas atividades de assisténcia
prestadas pelo SENAI/AP. Enquanto o ano de 2022 registrou um total de 42 (quarenta

e dois) atendimentos, o0 ano de 2023 apresentou um incremento, totalizando 57

(cinquenta e sete) atendimentos.

Essa evolugéo é evidenciada no Demonstrativo de Resultados disponivel no site oficial
da instituicdo?!, destacando a dedicacdo e eficiéncia da equipe em responder as

demandas e necessidades da comunidade.

O Site da Transparéncia do SENAI/AP foi o meio de comunicag¢do mais utilizado pelo
cidaddo para o envio de seus pedidos de informacé&o, seguido do e-mail institucional

(transparencia@sesisenaiap.org.br).

Canais utilizados

11

.

Portal da Transparéncia E-mail institucional

1 https://lwww.ap.senai.br/transparencia-senai/wp-content/uploads/2023/01/DEMONSTRATIVO-SAC-
SENAI-AP.pdf
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3.2 OQuvidoria

No periodo de janeiro a dezembro de 2023, registramos um total de 3 (trés)
atendimentos na Ouvidoria do SENAI/AP, sendo 1 (uma) denuncia, 1 (uma) reclamacao

e 1 (uma) informacgéo.

Demandas recebidas

Atendimentos

0 0

Denuncia Reclamacao Informagao Critica Elogio

Ao avaliar os resultados dos atendimentos ao longo dos anos de 2022 e 2023, observa-
se uma leve diminuicdo das ocorréncias registradas na Ouvidoria da instituicdo, quase

equiparando-se ao ultimo ano.

No ano de 2022, foram contabilizadas 4 (quatro) ocorréncias ao longo do periodo,
distribuidas da seguinte forma: denuncia e solicitagdo de informag&o complexa,
conforme registrado no Demonstrativo de Resultados disponivel no site oficial da

instituicao?.

Ja em 2023, houve uma diminuicdo para 3 (trés) ocorréncias ao longo do ano,
distribuidas entre dendncia, reclamacéo e solicitacdo de informacado. Esse decréscimo
sutil nas ocorréncias também reflete a eficiéncia continua da Ouvidoria em lidar com as

demandas dos usuarios.

A reducdo no numero de atendimentos pode ser atribuida a melhorias implementadas
nos processos internos, resultando em uma resposta mais eficaz as necessidades e
preocupacfes dos usuarios. Além disso, a possibilidade de uma comunicacdo mais
clara e eficiente pode ter contribuido para a diminuicédo das ocorréncias, indicando uma

possivel satisfacdo e resolucao de questbes de maneira mais efetiva.

Por fim, destaca-se o Portal da Transparéncia como o principal canal utilizado nas
ocorréncias da Ouvidoria do SENAI/AP.

2 https://www.ap.senai.br/transparencia-senai/wp-content/uploads/2023/03/Bi-de-Ouvidoria-Senai-2022.pdf
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Canais utilizados

0

Portal da Transparéncia Presencial E-mail institucional

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

O monitoramento procura avaliar a qualidade, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do
processo de gestdo dos pedidos de informacédo registrados nos canais de acesso a
informacgédo, bem como os respectivos controles existentes. E, conforme ja informado, o
cumprimento das disposi¢des previstas na LAl e no Programa de Compliance do
SENAI/AP sao os fundamentos que direcionam a abordagem do presente relatorio.

Diante disso, serdo demonstrados os resultados apurados pelos indicadores de
desempenho utilizados para o acompanhamento da gestdo dos atendimentos aos

pedidos de informacdo no primeiro semestre.
4.1 SAC

No exercicio, ndo houve pedido de informacao de alta complexidade em nenhum dos
canais. Do escopo em questdo, 57 (cinquenta e sete) solicitagbes foram concluidas,
com 47 (quarenta e sete) atendimentos dentro do prazo, 10 (dez), fora do prazo, e uma
média de trés dias para dar a resposta. Esclarece-se que ndo existe avaliagdo de

satisfacdo apoés a finalizagdo do atendimento e nem registro de casos omissos.

Situagdo das Solicitagées do SAC

H Dentro do Prazo M ForadoPrazo M Em andamento
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4.2 Quvidoria

Conforme constatado, ao longo do 1°, 2°, 3° e 4° trimestre de 2023, os atendimentos da
Ouvidoria do SENAI/AP foram todos realizados no prazo e recebeu apenas um

atendimento relacionado ao acesso a informacéo.

Situacdo das Solicitagcdes da Ouvidoria

= Dentro do Prazo = Fora do Prazo

5. RECOMENDACOES

Observa-se, no periodo apurado, com base nos numeros apresentados, um resultado
satisfatério em relacdo ao trabalho desempenhado pelo SAC e pela Ouvidoria do
SENAI/AP. No entanto, continua sendo necessario realizar ajustes no atendimento do
SAC, uma vez que os prazos estabelecidos ndo estdo sendo cumpridos em sua

totalidade.

Com base nos resultados apresentados, € recomendavel que o SAC intensifique seus
esforcos para atingir uma taxa de 100% de atendimento dentro dos prazos estipulados.
Além disso, € crucial concluir a implantacdo da pesquisa de satisfacéo e elaboracéo do
procedimento do SAC. Isso ndo apenas aprimorara a eficiéncia operacional, mas
também possibilitard a regularizagdo das instancias superiores, abordando uma

preocupacao persistente mencionada em trimestres anteriores.

A busca incessante por melhorias deve incluir a atengcdo continua a atualizacdo da
plataforma de recebimento de manifestacées dos cidaddos. Manter essa plataforma
sempre atualizada néo apenas cumpre um papel crucial na coleta eficiente de dados,
mas também fornece informacgdes estratégicas a Alta Gestao, contribuindo diretamente

para o aprimoramento continuo dos processos e atividades.

Destacamos a eficacia do monitoramento continuo das agfes, seguindo as diretrizes do
Departamento Nacional em estreita colaboragcdo com a equipe responséavel pelo

controle regional. Este processo, especialmente na administracido dos canais de acesso
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a informacdo, deve ser mantido para assegurar a conformidade com padrées e

promover uma gestao eficiente.

A abordagem proativa para ajustes continuos, aliada a busca incessante pela exceléncia
operacional, é essencial para manter e aprimorar o servico prestado, garantindo
satisfacao continua dos cidadaos e reforcando a posicdo do SENAI/AP como referéncia

no atendimento publico.
6. CONCLUSAO

Concluimos que o presente relatério demonstra por meio de seu conteldo que o
SENAI/AP vem avancando consideravelmente nos resultados alcancados pelo Servico
de Atendimento ao Cidaddo — SAC e Ouvidoria desde a sua implantagéo, buscando
estar em conformidade com os normativos aos quais se submetem e sdo regulados, por
isso a necessidade de concretizagdo das implementagbes de melhoria, conforme

recomendagoes.

Os responsaveis pela gestédo dos canais de acesso a informacgéo ao cidaddo buscam,
por meio das licdbes aprendidas em periodos anteriores, seguir as orientacfes do
responsavel pelo acompanhamento e monitoramento do processo, visando uma
melhoria constante das atividades desenvolvidas, seja pela melhoria da ferramenta para
coleta de indicadores, construcdo de politicas internas de orientagcdo, capacitacdo da
equipe de trabalho e alinhamento com as partes interessadas das entidades. Todas
essas agles visam aumentar a produtividade dos processos por meio de uma gestédo

flexivel e eficiente das necessidades do cidadao.

Relevante ressaltar que as areas encarregadas desses processos estao atualmente
empenhadas em adotar as medidas recomendadas, com especial foco na implantacéo
da pesquisa de satisfagdo, que esta em desenvolvimento pela Coordenacdo de
Tecnologia da Informacdo, bem os pontos focais estdo elaborando o procedimento

interno do SAC, conforme ja mencionado.

A implementacdo da pesquisa de satisfagdo representard& um marco importante,
permitindo a coleta de feedbacks valiosos dos usuarios sobre a eficiéncia dos servicos
prestados pelos canais de acesso a informacdo. Essa iniciativa ndo apenas reforca o
compromisso com a transparéncia e a exceléncia no atendimento, mas também fornece

subsidios concretos para a tomada de decisdes embasadas em dados reais.

Adicionalmente, a elaboracdo do Procedimento Operacional Padrdo (POP) é uma
medida estratégica que visa estabelecer diretrizes claras e uniformes para todas as

etapas dos processos relacionados ao SAC. Este documento servira como referéncia
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essencial, contribuindo para a eficiéncia operacional, a reducdo de inconsisténcias e a

promocao da padronizacdo nos servicos oferecidos.

Destaca-se, ainda, o papel proativo da Ouvidoria e do SAC no fornecimento do apoio
necessario para o desenvolvimento e execucao das atividades institucionais como um
todo. A colaboracao interdepartamental tem sido fundamental para garantir sinergia e
alinhamento entre as diferentes areas, promovendo uma abordagem integrada e eficaz

na gestao dos canais de acesso a informacao.

Os numeros apresentados durante o ano de 2023, nos itens 3 e 4 deste relatorio,
revelam um desempenho satisfatério, 0 que nos impulsiona e motiva a continuar
trabalhando até alcancar a exceléncia, sempre em atendimento a transparéncia e
integridade das informacdes repassadas ao cidadao que nos procuram por meio desses

canais essenciais para a sociedade sejam confiaveis e de alta qualidade.

Dessa forma, a instituicdo continuara a monitorar e ajustar seus processos para garantir
a eficacia e a exceléncia no atendimento aos cidadaos, mantendo-se alinhada aos

principios de transparéncia e responsabilidade na gestéo das informacg@es publicas.
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