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1- Introducéo

O Servico Nacional de Aprendizagem Industrial — Departamento Regional de Minas Gerais (SENAI/DRMG)
vem investindo consideravelmente na melhoria dos processos e controles utilizados para a gestdo e
ferramentas digitais no processo de transparéncia passiva, fortalecendo o dialogo com a sociedade.

Em conformidade com a Portaria Conjunta ME/CGU n.2 de fevereiro de 2021 e a Lei de Acesso a Informacado
(LA, foi instituida a Portaria n° 41/2022 que estabeleceu como incumbéncia da Superintendéncia de
Integridade do Sistema FIEMG o monitoramento dos sistemas e processos de acessos a informagdo do
SESI/MG e do SENAI/MG e definiu os responsaveis superior e maximos para decidir sobre os recursos
relacionados a pedidos de acesso a informagdo ndo atendidos pelo Servico de Atendimento ao Cidaddo —
SAC, conforme apresentados a seguir:

e Geréncia de Compliance: responsavel pelo monitoramento dos sistemas e processos de acesso a
informacdo do SESI/MG e do SENAI/MG, competindo-lhe expedir orientacdes para o cumprimento
eficiente e adequado das normas relativas ao tema.

e  Ouvidor Titular: atuar como responsavel superior para o efeito exclusivo de decidir como instancia
recursal sobre pedidos de acesso a informacdo ndo atendidos pelo SAC.

e Superintendente Regional do SESI/DRMG e Diretor Regional do SENAI/DRMG: atuar como
responsavel méximo para o efeito exclusivo para decidir sobre os recursos interpostos sobre as
decisdes proferidas pelo responsavel superior (Quvidor).

Também foi definido que o registro de recursos na Quvidoria sera efetuado por meio do Portal da Quvidoria,
disponivel no seguinte endereco eletronico:  https://www.canaldeintegridade.com.br/ouvidoriafiemg/ . Ao
realizar o relato, o solicitante devera selecionar no campo *tipo do relato, uma das seguintes op¢des: “Recurso
contra negativa do SAC a pedido de acesso a informagdo” ou "Reclamacdo contra omissdo do SAC em pedido
de acesso a informacdo”, a depender do caso.

2- SAC - Servico de Atendimento ao Cidaddo

O SENAI/DRMG possui um canal de acesso a informacdo, denominado: Servico de Atendimento ao Cidadéo

- SAC.

O SAC tem por fun¢do primordial receber e responder os pedidos de informacdo, solicitacdo, elogio,
reclamacdo e sugestdo apresentados pelo cidad&do, bem como realizar a gestdo do fluxo interno do respectivo

processo.

O processo de acesso a informacdo realizado via Site da Transparéncia esté integrado ao sistema de gestdo

corporativo interno da organizacdo, o que permite o monitoramento de todo o fluxo de atendimento.

Consulta do cidadao Registro de
ace do status de ‘(c}!_- -~ Protocolo
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O cidaddo pode ter acesso ao SAC através dos seguintes canais de comunicagao:

Telefone:
0800-181-8189

Portal da transparéncia: \

E-mail: crc@fiemg.com.br

transparenciasenai.fiemg.com.

br/FaleConosco

Endereco:

[ d [ 4
Av. do Contorno, 4520 IquEJ *WhatsApp: (31) 2180-2277

Ed. Albano Franco — 8° andar Atendimento para o Clube Betim, Escola de
Bairro Funcionarios — CEP: 30110-027

Cultura (BH e Uberaba) e Museu de Artes e

L/
Horario de atendimento: 08h as 17h Oficios (BH)
(segunda a sexta-feira, exceto feriados nacionais e *Atendimento receptivo.
municipais) Fale Conosco:
www.fiemg.com.br/fale-
CONOSCo/

2.1- Tipos de Manifestacao

S&o consideradas manifestacdes do SAC os relatos de diversas naturezas, englobando, mas ndo se limitando
a: sugestdes, elogios, reclamacdes, informacdes e solicitagdes que sdo respondidas no ato do contato feito
pelo cidaddo ou de acordo com a complexidade da manifestagéo, é realizada a abertura de uma ocorréncia

que sera devidamente encaminhada ao setor competente para analise, tratativa e retorno ao cliente.

Quando se deseja relatar que foi bem atendido e/ou esta satisfeito com o atendimento/servico
prestados pelo SENAI/DR MG;

Inf . Quando se deseja solicitar maiores informagdes referente aos servicos prestados
ntrormagoes pelo SENAI/DR MG;

Reclamacses Quando se deseja demonstrar alguma insatisfagdo com os servicos prestados pelo
4 SENAI/DR MG;
Solicitaco Quando necessitar de providéncias por parte do setor ou area competente do SENAI/DR
MG;

Quando se deseja compartilhar uma ideia ou proposta de melhoria nos servicos prestados
pelo SENAI/DR MG.
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2.2- Fluxo das manifestacdes do SAC através dos canais de atendimento

O processo de atendimento das manifestagdes direcionadas ao SENAI/DR MG, pode ser compreendido, de

0
1

Registro
Todas as interagdes realizadas
com o= clientes s3o0 integradas
e armazenadas via CRM

ao setor competente para (Mi ft -
| 3 » . icrosoft - D365)
Abertura de tratativa e retorno ao cliente. Monitoramento
protocolo

modo simplificado, pelas sequintes fases descritas abaixo:

.\ f. ™
l l

Oecorréncia

Interacio

0 cliente entra em contato por
um dos nossos canais de
atendimento

A demanda do cliente podera
ser tratada durante o

atendimento ou encaminhada

Apds envio da demanda ao
setor competente, € realizado
o monitoramento do tempo de

resposta (TMR).

E realizado a validacdo dos
dados do clientes (de acordo
com a LPGD), abertura do
protocolo de atendimento
(verbalizado e encaminhado
por e-mail).

2.3- Atuacdo estratégica

+ Criacdo e acompanhamento de todas as ocorréncias geradas independente do canal de atendimento;
+ Acompanhamento do tempo médio de atendimento com o cliente (TMA);

« Acompanhamento do tempo médio de retorno da area técnica ao cliente (TMR);

* Input e armazenamento de dados via integracdo sistémica (CRM);

» Garantia da manutencdo e atualizacdo dos dados do cliente no CRM;

+ Monitoramento das liga¢gBes com foco na qualidade do atendimento;

+ Gravacao de todos os contatos realizados com o cliente;

« Controle da fila no atendimento e retorno imediato ao cliente desistente na URA (Callback);

+ Prestagdo de contas por meio do Portal da Transparéncia do SENAI/DRMG;

+ Atuacdo em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestdo do SENAI/DN.

A periodicidade da divulgagdo do demonstrativo do SAC é anual e o documento é publicado no Site da
Transparéncia até o Ultimo dia Util do més subsequente ao encerramento do exercicio. Os documentos podem

ser visualizados por meio do link: https://transparenciasenai.fiemg.com.br/Integridade#relatorios-e-

demonstrativos

2.4- Melhorias realizadas em 2025:

No que se refere ao SAC, foram realizadas as seguintes melhorias no ano de 2025:

e Todas as demandas recebidas no ambito do SAC foram tratadas;
¢ Melhoria na qualidade dos atendimentos por meio de treinamentos, reciclagens e monitorias para a
operagao;

e Melhoria na comunica¢do com as &reas parceiras;
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e Reunides de resultados e indicadores com a equipe para equalizar as informagdes da éarea;

2.5- Indicadores de Desempenho SAC SENAI/DR MG - 2025

Para melhor desempenho das atividades dos canais de acesso a informacado, séo acompanhados indicadores

com o propésito de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestdo dos atendimentos.

A adogéo de indicadores de desempenho é fundamental para que os gestores saibam como esta a qualidade
de seus instrumentos para registro e tratamento das manifestacbes dos cidaddos, em especial para definir
quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos pedidos de informacado

direcionados ao SENAI/DR MG.

No ano de 2025, o SAC do SENAI/DR MG recebeu:

® . . ~
P-4 Recebidas: 11.899 manifestacdes.

L» \‘\ Telefone: 8.577 (72,1%)
] Fale Conosco: 2.308 (19,4%)
E-mail: 911 (7,7%)

§ Ouvidoria: 75 (0,6%)
Portal da transparéncia: 26 (0,2%)

9 *WhatsApp: 2 (0,0%)

*Atendimento receptivo. Produto inexistente na arvore de atendimento.

Na tabela abaixo estd o detalhamento das manifestacées do SENAI/DR MG nos meses de 2025:

Atendimentos realizados por més
2000

1485
1500 1319

149
Total de manifestacées: 1076
11.899 1000

500

1148

988 876

507

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Observa-se um aumento nos atendimentos em Julho, haja vista ha abertura de cursos (qualificacdo,
aperfeicoamento e técnicos) para o 2° semestre de 2025 nas unidades do SENAI. Em dezembro, ocorreu
uma reducdo no volume de atendimento, pois este é um periodo de férias nas unidades do SENAI MG.
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Detalhamento por Canais de Atendimento — Total: 11.899
Por més

Portal da

Telefone/URA .
transparéncia

Fale Conosco E-mail Ouvidoria

WhatsApp

no

jan 1223 244 6 1 0 1485
fev 914 200 24 7 0 4 1149
mar 702 152 67 0 0 2 923
abr 593 149 79 4 0 1 826
mai 665 163 99 4 0 2 933
jun 765 205 97 6 0 3 1076
jul 942 259 105 12 0 1 1319
ago 786 268 85 7 0 2 1148
set 688 200 7 0 2 988
out 589 182 89 10 0 6 876
nov 414 169 83 2 0 1 669
dez 296 117 10 1 2 507

Total 8577 2308 911 75 26 11899

Total anual
Manifestagdes por Canais de atendimento -
2025
10000 8577
8000
6000
4000 2308
2000 M
75 2 26
0 B = 7 %
Telefone/URA  Fale Conosco E-mail Ouvidoria WhatsApp Portal da
transparéncia
*WhatsApp: cliente solicitou informag&es sobre divulgacdo de vagas e cursos in company
Detalhamento por tipos de Atendimento — Total: 11.899
Por més
Meses Informacao Solicitacao Reclamacao  Sugestao Elogio Quedadaligacdo Recurso Total
jan 1361 112 9 2 1 1485
fev 1043 98 4 2 2 1149
mar 812 104 4 3 923
abr 717 102 6 1 826
mai 827 95 7 4 933
jun 943 122 9 1 1 1076
jul 1196 108 15 1319
ago 989 138 17 4 1148
set 874 101 8 4 1 988
out 784 75 8 2 2 3 876
nov 599 60 5 3 2 669
dez 455 45 5 2 507
Total 10600 1160 97 pZ 9 7 11899
Total anual
Manifestacdes por Tipo de atendimento - 2025
12000 10600
10000
8000
6000
4000
1160
2000
24 9 7 2
. m >
Informagdo  Solicitagdo Reclamagéo  Sugestéo Elogio Queda da Recurso

ligagdo
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Acompanhamento dos prazos de atendimento:

Tempo médio de % de manifestages concluidas % de manifestacdes concluidas
atendimento: dentro do prazo: fora do prazo:

1,05 100% 0%

Principais assuntos procurados pelos clientes

Cursos Técnicos 951

m Cursos Técnicos

Cursos de Qualificagao 1659 3300 = Cursos de Qualificagdo

= Cursos de Aprendizagem

Cursos de Aprendizagem
Cursos de
Aperfeicoamento

2413

Curso de Aperfeicoamento

*% do total de atendimentos: 11.899

*Valores: amostragem de 8.323 atendimentos

2.6- Prazo médio de atendimento

Todas as 11.899 ocorréncias, objeto do nosso escopo de monitoramento, foram atendidas dentro do prazo
previsto para resposta ao cidaddo. O prazo médio de atendimento foi de 1,05 dias Uteis.

Os indicadores evidenciam o esfor¢co da equipe do SAC em atender com agilidade todas as manifesta¢des
dos cidaddos. O resultado é oriundo do aperfeicoamento dos processos de gestdo e integracdo com as areas
técnicas, evidenciando a importancia da melhoria continua dos processo e do foco na experiéncia do cliente.
Além disso, o sistema de registro dos atendimentos (CRM) monitora os prazos do SAC e instancias recursais,
permitindo ao cidaddo entrar em contato com o SAC e acompanhar o status do atendimento, por meio dos

protocolos, assim como recorrer em caso de negativa de resposta ou omissdo do SAC em atendé-lo.

2.7- Quantidade de pedidos com apresentagdo de recursos

No ano de 2025 foram apresentados 2 (dois) recursos por preenchimento do cliente através da plataforma
“Fale Conosco — Portal da transparéncia SENAI". Apds avaliacao, foi identificado que as solicitagBes de
atendimento se referiam ao mesmo cliente, com o objetivo de solicitar informac¢des sobre o curso de
marcenaria e panificacdo. A demanda do cliente foi encerrada pois ndo houve sucesso no contato. Entretanto,
¢é importante destacar que nao houve, no periodo monitorado, reclamacgdes por omissdo do SAC/SENAI DR

MG quanto aos atendimentos no prazo de 30 dias Uteis.
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3-Acessibilidade

O site do SENAI MG (https:.//www.fiemg.com.br/senai/) oferece recursos para atender as necessidades dos

clientes, auxilia-los nas buscas por informacdes ou para contato com o SAC.

Gestdo interna do site e dos recursos: setor de comunicagéo.

4-Quvidoria

A Ouvidoria do SENAI/DRMG é a instancia organizacional responsavel pela comunicacdo e didlogo com os

diversos publicos, internos e externos, da entidade.

Por meio do canal da Ouvidoria, € possivel realizar manifestac8es ou dendncias de forma segura, privada e

confidencial, garantindo ao manifestante a apuracdo imediata e imparcial.

Além dessas atribuicdes, foi designado a Ouvidoria no ambito do SENAI/DRMG atuar como responsavel superior

para o efeito exclusivo de decidir como instancia recursal sobre pedidos de acessos a informacdo ndo atendidos

no Servico de Atendimento ao Cidaddo - SAC.

A Ouvidoria pode ser acessada pelos seguintes canais:

[

Po

X

Portal da Ouvidoria: receptivo disponibilizado por empresa terceirizada, com acesso disponivel

em: https://www.canaldeintegridade.com.br/ouvidoriafiemg

Telefone para contato, disponivel 24 horas por dia: 0800 882 2525

E-mail: ouvidoria@fiemg.com.br

Atendimento presencial: Avenida do Contorno, n° 4.520, 6° andar - Edificio Albano Franco, Bairro

Funcionérios, Belo Horizonte/MG.

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria pode ser realizado também via Portal

da Transparéncia do SENAI/DRMG, no link do SAC, por meio da inser¢do do ndmero de

protocolo recebido pelo cidaddo quando do registro de seu pedido de informacdo no

respectivo site: https://transparenciasenai.fiemg.com.br/ouvidoria

4.1 Tipos de Manifestacdo

A Politica Organizacional de Sistema de Gestdo de Denuincias e Manifestacdes da Ouvidoria do SENAI/DRMG

(PO43.03) tem como objetivos: encorajar e facilitar o relato de manifestacdes e dendncias de irregularidades;

tratar os relatos de forma adequada e tempestiva; garantir a prote¢gdo aos manifestantes, denunciantes e

demais partes envolvidas; contribuir com a melhoria da governanca de integridade do sistema FIEMG e

orientar a conduta dos conselheiros, dirigentes, empregados e colaboradores, independentemente da
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posicdo hierarquica que ocupem.

S&o consideradas manifestagdes de Ouvidoria os relatos de diversas naturezas, englobando, mas ndo se
limitando a: reclamagdes, elogios, melhorias de processos e sugestdes, ou seja, relatos sobre ambiente de
trabalho, queixas pessoais, comportamentos inadequados da gestdo e colegas, pedidos de informagdo,
recurso contra negativa do SAC a pedido de acesso a informacado, reclamacdo contra omissdo do SAC em

pedido de acesso a informacao.

relatar que foi bem atendido e/ou esté satisfeito com o atendimento/servico prestado ou
proposta de melhoria nos servicos prestados e/ou processos.

Reclamacio quando se quer demonstrar insatisfacdo com um servico, fazer criticas, relatar
ineficiéncia e/ou casos de omissdo.

quando se quer relatar qualguer comportamento, isolado, que viola as normas de
ética, convivéncia, profissionalismo ou as regras internas da organizagdo, causando
atrito, mal-estar ou prejuizo ao ambiente de trabalho.

. Quando se deseja solicitar maiores informagdes por parte de uma unidade/area
WEUNEECEP i, :NAl/DR MG.

Séo consideradas denuncias os relatos sobre suspeitas ou evidéncias de irregularidades ou algum fato grave,

Conduta

Inadequada

relacionados as condutas que estejam em desconformidade com as leis, com as politicas, normas internas,
Programa de Integridade e com o Codigo de Conduta do SENAI/DRMG (ex: assédio moral, assédio sexual,
atos de violéncia, discriminacdes, fraudes, furtos, roubos, apropriacdes indébitas, falsificacdo de documentos,

atos de suborno e corrupgdo, conflitos de interesses, entre outros).

A atuacdo estratégica da Ouvidoria se caractariza por:

e FElaborar relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacées e dendncias;
e Acompanhar estatisticas e variacdes;

e Elaborar e analisar indicadores;

e Prestar contas por meio do Portal da Transparéncia do SENAI/DRMG;

e Reportar ao Comité de Integridade denuncias graves para deliberacdo colegiada.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo da Ouvidoria é anual e o documento é publicado no Site da
Transparéncia até o Ultimo dia Util do més subsequente ao encerramento do exercicio. Os documentos podem

ser visualizados por meio do link: https://transparenciasenai.fiemg.com.br/Integridade#relatorios-e-

demonstrativos.

4.2 Melhorias realizadas na QOuvidoria

A gestdo dos Canais de Acesso a Informacdo oficiais do SENAI/DRMG tem se aprimorado. No que se refere
a Ouvidoria, a partir de 2021, foi disponibilizado um canal terceirizado para prestacéo de servicos de
recebimento de manifestacdes/denincias, por meio de sistema informatizado, disponivel para o publico

interno e externo como medida de garantir maior sigilo e confidencialidade ao processo.

Aperfeicoamentos foram promovidos ao longo dos anos tais como:

10
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Publicacdo de Portaria que institui o Comité de Compliance para tratamento das denuncias (Portaria
03/2022);

Atualizagdo do Manual da Ouvidoria;

Elaboracdo da Politica Organizacional do Sistema de Gestdo de Denuncias e Manifestagdes da
Ouvidoria do Sistema FIEMG (PO43.03);

Elaboragdo da Instrucdo Normativa de Tratamento de Denlncias e Investigacdes Internas (IN.43.06).
Nos anos de 2024 e 2025 foi observado um aumento no acesso ao canal da Ouvidoria pelos publicos

interno e externo, constatado como um reflexo positivo aos aperfeicoamentos implantados.

4.3. Indicadores de Desempenho Ouvidoria SENAI/DRMG

Em 2025 a Ouvidoria do SENAI/DRMG recebeu 511 relatos, sendo 336 manifestagdes e 175 dendncias, com

tempo médio de atendimento — TMA de 15 dias para denincias e 6 dias para manifestagdes. No

demonstrativo abaixo vemos a evolucdo mensal e a classificacdo das denuncias/manifestacdes:

80

70

60

50

40

30

2

o

1

o

Figura - Evolugdo mensal da ouvidoria — 2025

Relatos da Ouvidoria
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69
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31 30
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’ .

Relatos
M Janeiro M Fevereiro M Margo W Abril H Maio ® Junho
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Figura - Origem dos relatos - 2025

500 443
400
300
200
100 42
0 m — . .
ATENDENTE E-MAIL OUTROS PRESENCIAL  SECRETARIA SITE
ELETRONICA

Importante destacar que ndo houve, no periodo monitorado, reclamagdes por omissdo do SAC do

SENAI/DRMG quanto ao atendimento de pedido de acesso a informacao.

5- Conclusdo e Recomendacdes

Os resultados referentes ao exercicio de 2025 evidenciam um desempenho positivo do Servico de
Atendimento ao Cidadao (SAC/DRMG) e da Ouvidoria, tanto pelo volume de acionamentos quanto pela maior
agilidade no cumprimento dos prazos de atendimento (SLA). Tal evolucao reflete o continuo aperfeicoamento

dos processos de tratamento dos pedidos de informagéo.

Com base nos indicadores apresentados, verifica-se que o SENAI/DR/MG tem atendido de forma satisfatoria
as disposicdes que lhe competem no que diz respeito ao acesso a informacdo. Ressalta-se, ainda, a relevancia
da continuidade dos esforcos voltados a automacdo e a integracdo entre sistemas, visto que tais iniciativas
ampliam o controle, aprimoram o acompanhamento e conferem maior celeridade a gestdo das demandas.
O fortalecimento dessas melhorias permanece como pauta estratégica e permanente no ambito institucional

do SENAI/MG.

Os indicadores apresentados demonstram que todos os pedidos de informacdo avaliados no escopo de
monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC e o prazo médio de resposta estd abaixo do prazo

previsto.
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