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SUMARIO EXECUTIVO

O modelo de governanca do SENAI-SP objetiva a elevacdo dos patamares de
produtividade e de eficiéncia institucional, dentro de um contexto de conformidade e
gestdo dos riscos.

Constituem objetivos permanentes do modelo de gestdo adotado:

e Ampliar o atendimento a industria e a sociedade, por meio de refor¢co de uma
atuagao em rede.

e Atuar de forma sistémica, criando solugdes integradas para as necessidades das
industrias e do mercado de trabalho, qualificando recursos humanos e
promovendo o desenvolvimento tecnolégico e a inovagdao dos processos
produtivos.

Portanto, as vdrias instancias de gestdao do SENAI-SP estdo organizadas por meio de
modelo verticalizado e operam com base no principio funcional.

O SENAI-SP disponibilizou, no primeiro trimestre de 2022, o Relatério de Gestdo do
exercicio de 2021!, apresentado aos drgdos de controle interno e externo como
Prestacdo de Contas Anual a que esta Unidade esta obrigada, nos termos do art. 70 da
Constituicdo Federal, elaborado na forma de relato integrado, de acordo com as
disposi¢des da Instrucdo Normativa TCU N2 84 de 22/04/2020, Decisdo Normativa TCU
n2 187 de 09/09/2020, Decisdo Normativa TCU n2 188 de 30/09/2020.

Nesse relatdrio, elaborado sob forma de relato integrado, o SENAI-SP apresenta acdes
empreendidas, resultados alcancados e recursos mobilizados no exercicio de 2021.

O relatdrio consigna também o parecer de unidade de Controles Internos / Gestdo de
Riscos do SENAI-SP, correspondente ao exercicio de 2021.

Considerando o compromisso do SENAI-SP com ampla divulgacdo dos dados e fatos de
sua gestdo, os relatos apresentados estdo detalhados no sitio eletrénico da Entidade,
podendo ser acessados por meio do link relacionado?.

Na Demonstracdao de Resultados, publicada pelo Departamento Regional - SENAI-SP,
vocé conhecerd o valor gerado pelo SENAI para a industria local, seus trabalhadores e

dependentes, bem como para a sociedade.

https://transparencia.sp.senai.br/demonstracao-resultados#

1 Disponivel em https://transparencia.sp.senai.br/Content/arquivos/demonstracao-

resultados/Senai SP Relatorio Gestao 2021.pdf.
2 Disponivel em https://transparencia.sp.senai.br/.
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SISTEMA DE CONTROLES INTERNOS DO SENAI-SP

MODELO DE GESTAO DE RISCOS E CONTROLE
O SENAI-SP adota modelo de gestdo de riscos com as seguintes premissas:

e atendimento a orientacdo dos érgdos de fiscalizagdo (TCU) e do Conselho
Nacional, com estabelecimento de controles internos institucionais;

e concepcao e implementacdo de um Plano de Integridade que confere coeréncia
e abrangéncia as agdes, incluindo a gestao de risco;

e gestdo de riscos baseada em identificacdo, avaliacdo e gerenciamento de riscos
gue possam impactar o alcance dos objetivos estabelecidos.

Os objetivos, responsabilidades e metodologia das acdes de gerenciamento de riscos do
SENAI-SP estdo descritos em normativo interno, elaborado em 2019 e revisado em 2021.

A gestdo de riscos consiste em um conjunto de atividades coordenadas para identificar,
analisar, avaliar, tratar e monitorar riscos. Visa conferir seguranca razoavel de que os
objetivos institucionais serdo alcangados. Pressupde estabelecimento de objetivos para
os diversos niveis da organiza¢do, permitindo a identificacdo e analise dos riscos a eles
inerentes, que sao classificados para determinar as medidas mitigadoras.

A gestdo de riscos do SENAI-SP estd baseada no modelo denominado COSO-ERM?3 -
Comittee of Sponsoring Organization of the Treadway Comission — Enterprise Risk
Management (gerenciamento de riscos corporativos).

Os riscos corporativos do SENAI-SP sao mapeados e revisados em ciclos continuos, para
posterior analise pelo Comité de Compliance, bem como das medidas de mitigacdo
adotadas. Dessa forma, os riscos sdo continuamente comunicados e monitorados.

O Comité de Compliance, instituido pelo Conselho Regional, instdncia maxima da
governanca institucional, monitora quaisquer suspeitas de ndo conformidades frente as
normas legais, regulamentares e internas, que coloquem em risco atividades, negécios,
reputacdo e resultados operacionais das Entidades.

O monitoramento continuo dos riscos corporativos pelo Comité de Compliance
possibilita ainda a inclusdo de riscos anteriormente ndo mapeados e de medidas
preventivas, bem como avaliacdo de sua efetividade, para manter os riscos no grau de
exposicdo definido.

3 0 COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission) é uma organiza¢do
privada sem fins lucrativos, criada nos EUA em 1985 para prevenir e evitar fraudes nos procedimentos e
processos internos das empresas. Suas recomendag¢des para controles internos, seu cumprimento e
observancia, sdo amplamente praticados e tidos como modelo e referéncia no Brasil e em muitos paises.
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PRINCIPAIS RISCOS MAPEADOS E TRATADOS EM 2021

RISCO ASSOCIADO

1 Riscos as liberdades civis e direitos fundamentais de liberdade, de intimidade e
" | de privacidade de dados pessoais

5 Riscos associados a seguranca digital, potencializados pela implantacdo de
" | atividades remotas e digitalizacdo de processos

3 Riscos associados aos controles sobre processos de aquisi¢cao e de gestdao de

contratos

4 Riscos de descumprimento de requisitos legais (alvards, autorizagdes, licengas,

" | etc)

Em sintese, as atividades de controle estdo materializadas em politicas e procedimentos
definidos pela administragao para atuar sobre os riscos e contribuir com o alcance dos
objetivos, dentro dos padrdes institucionais estabelecidos.

OPORTUNIDADES IDENTIFICADAS E ACOES ADOTADAS EM 2021

RISCO OPORTUNIDADE IDENTIFICADAS PRINCIPAIS ACOES ADOTADAS
ASSOCIADO
Adequagao do SENAI-SP aos
. ditames da Lei Geral de
Tratamento de dados pessoais com N
. . Protecdo de Dados (LGPD), por
1. respeito aos direitos da pessoa . ~
meio de plano de acdo
natural . .
concebido e implementado em
2021
Adocdo de conjunto de agdes
para incremento da seguranga
2. Incremento da segurancga digital digital, visando gradativo
atendimento as recomendacgdes
da ISO 27.001
Otimizacdo de compras, controle | Concep¢ao e implementacado de
3 sistematico de obrigacdes | painéis de indicadores,
’ contratuais, reducdo de erros de | contemplando todas as
lancamento transagdes efetuadas
Implementacao de ferramenta
para controlar a vigéncia dos
Ivara ;
4, Conformidade legal das unidades a var.as € docu’mentos,
monitoramento continuo e
definicdo de ac¢lGes nos casos
necessarios

PROGRAMA DE INTEGRIDADE

O programa de integridade do SENAI-SP estd em implantacdo desde 2019 e fundamenta-
se em principios, valores e padrdes normativos do seu setor de atuagao. O programa foi
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concebido em observancia a missdo, visao e valores organizacionais, expressos em seu
planejamento estratégico.

Os balizadores do Programa de Integridade sao:
e promogao da ética e regras de conduta para seus colaboradores;
e promocdo de transparéncia e acesso a informacao;
e tratamento de conflitos de interesses;
e tratamento de denuncias;

e verificagdo dos controles internos e cumprimento de recomendagbes de
auditoria; e procedimentos de responsabilizacdo pela ndo observancia ao
Cédigo de Etica.

Sua estruturagdo ampara-se no desenvolvimento de controles que visam garantir a
entidade, de modo razoavel, que seus integrantes estejam focados no alcance dos
objetivos organizacionais e financeiros e que as a¢gdes ocorram em conformidade com a
legislagdo aplicavel e padrdes de ética.

As acOes implementadas compdem estrutura que contempla sistema de controles
internos, com a operacao da auditoria interna e sistema de gestdo de riscos, conforme
modelo referencial metodoldgico amplamente adotado nas organizacdes publicas e
privadas.

Objetivos do programa de integridade:
e Promover uma cultura de integridade, de transparéncia e de conformidade;

e Conscientizar os colaboradores sobre situagdes que podem expor a entidade a
riscos para a integridade; organizar e planejar a¢des para reduzi-las ou mitiga-
las;

e Constituir um sistema de gestdo da integridade com diretrizes e requisitos de
comportamento, inclusive para a alta diregao;

e Oferecer direcionamento para estabelecer e revisar as ac¢Oes relativas a
integridade;

e Verificar a eficacia do gerenciamento dos riscos para a integridade e para a
gestao;

e Produzir informacgbes integras, confidveis e tempestivas para a tomada de
decisGes, o cumprimento de obrigacdes de transparéncia e a prestacdo de
contas; e
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e Assegurar a conformidade com leis e regulamentos aplicaveis.
Destaca-se, a seguir, alguns pontos fundamentais do programa:
COMPROMETIMENTO E APOIO DA ALTA ADMINISTRAC/TO

A demonstra¢do de comprometimento com a integridade e valores éticos deve partir da
alta administracdo e alcangar toda a entidade. No SENAI-SP, verificou-se pelo
envolvimento dos dirigentes maximos na implementagdo do programa, refor¢ando a
importancia da cultura ética.

Esse comprometimento é demonstrado também, pela atuacdo do Comité de
Compliance, que se reune periodicamente e analisa dados e reportes das areas
encarregadas das atividades de auditoria interna, gestdo de riscos e canais de denuncias.
Assim, assegura-se o acompanhamento, pelos érgdos superiores, do alcance dos
objetivos relativos a operacdo da Entidade, e do cumprimento dos normativos de
controle interno e externo.

INSTANCIAS DE CONTROLE E DISCIPLINARES

O SENAI-SP conta com estrutura responsavel pela integridade, com recursos humanos,
materiais e tecnoldgicos para a consecucdo dos seus objetivos. A auditoria interna tem
como objetivo a afericdo sistemdtica da adequacdo e efetividade dos controles. Seu
trabalho é acompanhado e supervisionado pelo Comité de Compliance e sua perspectiva
é a de atuar como agente indutor de autocontrole por parte das unidades. Dessa forma,
fica garantida a independéncia da unidade responsavel.

AGENTES LOCAIS DE COMPLIANCE/INTEGRIDADE

O SENAI-SP instituiu a funcao de agentes locais, com o objetivo de representar suas
unidades nas discussdes e decisdes e no apoio a implementa¢dao e a evolugdo do
Programa de Integridade.

O acompanhamento local e direto dos riscos e das medidas de mitigacdo adotadas é
realizado nas diversas dreas e unidades por meio desses agentes, que atuam como
representantes do Comité de Compliance, realizando os reportes necessarios e
ajudando ainda na disseminacao de valores, esclarecimento de questdes e reforco na
difusdo da cultura ética.

COMUNICACAO E TREINAMENTO

Parte fundamental do Programa de Integridade é a preocupacdo com a orientacdo e
capacitacdo de todos os colaboradores nos temas de integridade e ética. Reflete o
comprometimento com politicas voltadas ao desenvolvimento humano, esperado em
uma entidade com os propdsitos do SENAI-SP, e contribui para a efetiva mudanca
cultural com disseminacdo dos valores de integridade.
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A entidade realiza programas de capacitacdo regulares e sistematicos, compreendendo
programas especificos para os gestores, programas gerais para grande numero de
colaboradores, campanhas de comunicagdo, treinamentos orientados para profissionais
diretamente envolvidos e responsaveis por processos e fun¢des do programa de
integridade, bem como capacitacdes e tutoriais sobre os instrumentos utilizados.

MONITORAMENTO

As estratégias de monitoramento visam a acompanhar, avaliar e propor
aperfeicoamento das a¢des previstas no préprio plano. O monitoramento é continuo e
baseado em avaliagcdes. O SENAI-SP realiza avaliacdo sobre maturidade do sistema de
controle, e, com base nos resultados, vem desenvolvendo estratégias para aperfeicod-
lo.

Adicionalmente, conforme decisdo do Comité de Compliance, o seu colegiado
acompanha e fiscaliza a implementacdo das medidas incluidas no referido plano e sua
evolucgdo. Esse acompanhamento ocorre por meio de reportes bimestrais, consolida¢gao
de informacgdes sendo apresentadas ao Conselho Regional, em sua composicdo integral,
anualmente.

GOVERNANCA

O SENAI-SP, entidade de direito privado, que conta com modelo de financiamento que
prevé receita de contribuicdo das industrias, possui uma estrutura de Governanga
Corporativa, que segundo o Instituto Brasileiro de Governancga Corporativa (IBGC), pode
ser compreendida como:

“[...] Governancga corporativa é o sistema pelo qual as empresas e demais
organizag¢bes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os
relacionamentos entre sdcios, conselhos de administragdo, diretoria,
orgdos de fiscaliza¢do e controle e demais partes interessadas. As boas
prdticas de governanga corporativa convertem principios bdsicos em
recomendac¢des objetivas, alinhando interesses com a finalidade de
preservar e otimizar o valor econémico de longo prazo da organizagdo,
facilitando seu acesso a recursos e contribuindo para a qualidade da
gestdo da organizagdo, sua longevidade e o bem comum .” #

No ambito do SENAI-SP, a definicdo acima se aplica, com excecao para:

» Cotistas ou acionistas - que, nesse caso, sao substituidos pelos industridrios,
trabalhadores das industrias e a sociedade (representados pelos membros do
Conselho Regional), que compdem as principais partes interessadas na
organizacgao;

4 Disponivel em https://www.ibgc.org.br/conhecimento/governanca-corporativa, acesso em
03/02/2022.
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* Valor econdmico de longo prazo - que se traduz, no caso da Entidade, no seu
valor social, cuja mensuragao ocorre por meio da determinagao do beneficio que
oferece para as industrias e os individuos.
No ambito da governanca do SENAI-SP, merecem destaque os valores éticos
preconizados pela Entidade, formalizados em seu Cédigo de Etica® e amplamente
divulgados para todos os colaboradores. O documento:

e formaliza principios que pautam as bases de relacionamento e conduta a serem
adotadas pelos colaboradores;

e reforca missdo, visdo, valores institucionais e estabelece os demais
compromissos da Entidade para com a sociedade;

* apresenta atitudes e relacGes éticas para todos aqueles que representam o
SENAI-SP junto as partes interessadas.

A Estrutura de Governanga Corporativa do SENAI-SP também integra as partes
interessadas. Desta forma, a observacgao de seus interesses e a prote¢ao de seus direitos
sdo assegurados também pelo seguinte conjunto de normas, regulamentos e
orientagdes:

 Regimento do Servico Nacional de Aprendizagem Industrial2°®

 Regulamento de Licita¢des e Contratos do SENAI’

e Acordo Coletivo de Trabalho®

e Plano de Contas do Sistema Industria®

* Plano de Centros de Responsabilidade do Sistema Industria’®

e Comunicados, Instrucdes de Servico e Resolucdes da Direcdo do SENAI-SP!?

5 SENAI-SP. Cédigo de Etica. S50 Paulo: 2019. Atualizado pela RE-22/2019, de 16/10/2019.
Disponibilizado na INTRANET do SENAI-SP e no Portal da Transparéncia.

6 Disponivel em https://static.portaldaindustria.com.br/media/filer_public/ef/c8/efc870b0-a070-4b3f-
a69d5c4ff301d279/senai_regimento_decreto_no_494 de_10_de_janeiro_de_1962.pdf, acesso em
03/02/2022.

7 Disponivel em http://www.sp.senai.br/institucional/72/0/licitacoes, acesso em 03/02/2022.

8 Disponiveis na INTRANET do SENAI-SP:
https://sesisenaisp.sharepoint.com/sites/intranet/Gestao%20Documental/Documenta¢do%20Corporati
vo/Areas/Geréncia%205énior%20de%20Recursos%20Humanos/Administracio%20de%20Recursos%20H
umanos/Adminis tracdo%20de%20Pessoal/Acordos%20Coletivos%20SENALBA/Acordo%20Coletivo%20-
%20SENALBA%20- %20SENAI-SP%20-%202020.pdf, acesso em 03/02/2022.

% Elaborado, aprovado e divulgado pela Direcio Nacional.

10 Elaborado, aprovado e divulgado pela Dire¢do Nacional.

11 Constantes da INTRANET do SENAI-SP.
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e Estrutura Organizacional do SENAI-SP'?

A estrutura organizacional, outro componente critico da estrutura de governanca, prevé
um Conselho Regional, que, entre outras atribuicdes, é responsavel pela aprovacao e
execucdo dos planos institucionais, o que inclui resultados qualitativos, quantitativos e
uso dos recursos.

O Conselho Regional, apesar de estar subordinado as diretrizes e normas gerais
prescritas pelos drgdos nacionais e dos orgdos fiscalizadores, opera de forma autbnoma
no que se refere a definicdo das prioridades, estratégias e meios para cumprimento da
missdo institucional. Adicionalmente, configura papel do Conselho Regional garantir a
adocdo de boas praticas de governanca, assegurando uma gestdo transparente,
conforme e responsavel.

No sentido de apoiar a sua acdo, o Conselho Regional do SENAI-SP constituiu o Comité
de Compliance, com o papel de assessorar o seu Presidente e demais membros no que
tange aos riscos, integridade e adequac¢dao dos processos, além do cumprimento das
normas internas e externas estabelecidas para o SENAI-SP. Vale destacar que o
funcionamento do mencionado Comité ndo prevé qualquer subordinacdo as outras
instancias representadas na estrutura organizacional.

As propostas de aprovacdo e os relatdrios de acompanhamento de resultados e de
emprego dos recursos apresentados ao Conselho Regional sdao organizados segundo
codificagdo sistematizada de centros de custos, planos de contas e cddigos
orcamentdrios, que refletem um modelo nacional para o registro contdbil, lotacdo de
funcionarios e outros procedimentos. Regionalmente, tais estruturas sdao conceituadas
e controladas pela Assessoria de Assuntos Estratégicos e pela Geréncia Sénior Contabil
e Financeira da Entidade.

Além das atividades realizadas pelos 6rgaos, formalmente estabelecidos em sua
estrutura organizacional e cujas atribuicGes estdo definidas em Resoluc¢des da Direcdo
disponiveis na sua Intranet, a gestdo do SENAI-SP conta com o Assessoramento dos
Comités de Gestdo, que atuam no sentido de apresentar, avaliar as iniciativas e
processos organizacionais, realizando, sempre que necessdrio, recomendacbes de
corregdes ou ajustes.

Adicionalmente, a governanca da Entidade ocorre por meio da operacao das estruturas,
conforme detalhado a seguir.

ATIVIDADES-MEIO
O modelo organizacional do SENAI-SP contempla estrutura da Unidade Corporativa.

Trata-se de unidade que opera com o propdsito de atender as demandas das areas de
atuacdo do SESI-SP e SENAISP, por meio da integracdo dos processos comuns e do

12 Conforme Resolucdo SENAI-SP RE 30/2019 de 20/12/2019 e Resolucdes Conjunta SENAI-SP e SESI-SP
01/2020 de 07/05/2020, 02/2020 de 10/06/2020, 01/2021 de 12/05/2021 e 02/2021 de 22/12/2021.
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estabelecimento de modelo de gestdo Unico. Tal integracdo esta sustentada no principio
de manter a independéncia contdbil, orcamentaria e financeira das Entidades.

A meta é assegurar processos que conciliam gestdao mais racional dos recursos, por meio
da eliminacdo das atividades coincidentes e redundantes.

ATIVIDADES-FIM

Na estrutura organizacional da atividade fim do SENAI-SP, os campos de atuacdo da
Entidade estdo abrangidos por Geréncias, que atuam com o propdsito de avaliar a
qgualidade das ac¢des realizadas pelas unidades operacionais, de formular planos taticos
para os servicos empreendidos, de desenvolver novos produtos e, ainda, de propor
novas estratégias de atuacao no mercado.

Esse modelo organizacional preconiza o estabelecimento de processos matriciais, que
articulam conhecimentos e estratégias, reproduzindo, dessa maneira, o modelo de
integracdo de competéncias a ser adotado pelas unidades operacionais para a oferta
dos servicos do SENAI-SP.

FORUNS DE GESTAO

Os processos de discussdao de temas de maior relevancia e de tomada de decisdes
ocorrem no ambito de cinco Comités de Gestdo, do Comité de Compliance e da
Comissdo de Etica.

INSTANCIAS EXTERNAS DE GESTAO

O SENAI-SP presta contas anuais ao Tribunal de Contas da Unido (TCU), desde o advento
da Lei 2.613/55, o qual conta com o apoio da Controladoria Geral da Unido (CGU). Trata-
se de uma das mais efetivas formas de controle, transparéncia e integridade.

Auditores independentes também avaliam as contas da Entidade e emitem parecer
atestando a regularidade das demonstragdes financeiras.

As informacdes estdo registradas no Relatério de Gestdo do exercicio de 202113,
apresentado aos drgdos de controle interno e externo como Prestacdo de Contas Anual
a que esta Unidade estd obrigada, nos termos do art. 70 da Constituicdo Federal,
elaborado na forma de relato integrado, de acordo com as disposi¢cdes da Instrucdo
Normativa TCU N2 84 de 22/04/2020, Decisdo Normativa TCU n2 187 de 09/09/2020,
Decisdo Normativa TCU n2 188 de 30/09/2020.

TRANSPARENCIA

O Portal da Transparéncia do SENAI-SP assegura aos cidadaos a possibilidade de obter
informacdes relativas a sua gestado institucional, notadamente:

3Disponivel em https://transparencia.sp.senai.br/Content/arquivos/demonstracao-
resultados/Senai SP_Relatorio Gestao 2021.pdf.

Pagina 11 de 14


https://transparencia.sp.senai.br/Content/arquivos/demonstracao-resultados/Senai_SP_Relatorio_Gestao_2021.pdf
https://transparencia.sp.senai.br/Content/arquivos/demonstracao-resultados/Senai_SP_Relatorio_Gestao_2021.pdf

e Recursos financeiros, materiais e humanos.

» Resultados alcancados frente as metas fixadas.
e Atendimento a obrigacGes e normas aplicaveis.
e Relatdrios de prestacdo de contas.

e Diretrizes e politicas relacionadas a administracdo dos recursos, ética e praticas
de gestdo adotadas.

e Ofertas de servicos e os respectivos mecanismos de acesso.
Por meio do referido Portal - aberto para toda a sociedade, sem qualquer requisito de
identificacdo ou de criacdo de um “usudrio” ou “senha” - é possivel acessar os canais de
comunicac¢do da Entidade, permitindo que duvidas sejam dirimidas, problemas sejam

reportados ou, ainda, denuncias realizadas.

https://transparencia.sp.senai.br/

CANAIS DE RELACIONAMENTO

O “Fale Conosco” é o canal de comunicagdo de primeira instancia entre o SENAI-SP e o
publico em geral. Nele, os usudrios podem requisitar informagdes sobre atividades,
cursos e servicos ofertados pela Entidade, além de enviar duvidas, sugestdes, elogios e
reclamages. Existem duas formas para contato:

e Telefonico com a Central de Atendimento: Localizada na cidade de Sdo Paulo, a
Central conta com 04 Postos de Atendimento (PAs). Para ligacGes realizadas na
Grande S3o Paulo é disponibilizado o niumero telefénico local (11) 3322-0050.
Para outras regides, pode-se proceder pelo nimero 0800 055 1000. Durante o
ano de 2021, o SENAI-SP recebeu mais de 20.000 chamadas e o nivel de servico
até 10 segundos foi de aproximadamente 99%.

e Eletronico com o Fale Conosco, realizado a partir do preenchimento do
formulério disponivel no site da Instituicdo (https://www.sp.senai.br/fale-
conosco).

SITE DA INSTITUICAO

O SENAI-SP disponibiliza em sua plataforma online (https://www.sp.senai.br/) diversas
informacgdes de interesse publico. Entre elas, destacam-se as informacgdes sobre a forma
de ingresso nos cursos do SENAI-SP, bem como demais informacdes para acesso aos
servicos ofertados. Para a industria, o site conta com a programacao de cursos, palestras
e workshops, além de aprofundar contelddos sobre salde e seguranca do trabalho,
ergonomia, higiene ocupacional, gestdo empresarial, entre outros assuntos de interesse
do setor econémico.
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MIDIAS SOCIAIS

Nas pdginas do SENAI-SP s3do divulgadas informacdes das acdes e programas realizados
pela Entidade. Estes canais também recebem mensagens de usuarios e/ou clientes. Em
2021, a base de seguidores do SENAI-SP nas plataformas ultrapassou os 626.600
seguidores.

https://twitter.com/senaisaopaulo

https://pt-br.facebook.com/senaisaopaulo/

https://www.linkedin.com/company/senaisp

https://www.instagram.com/senai.sp/

OUVIDORIA

Em consonancia com o Acorddo N2 699/2016, a Ouvidoria do SENAI-SP possui em sua
estrutura 02 funcionarios:

e Quvidor designado: advogado destacado exclusivamente para atuacdo neste
orgao, certificado pela ABO — Associacdo Brasileira de Ouvidores

e Analista, certificada pela ENAP — Escola Nacional de Administra¢do Publica.

Constitui canal de segunda instancia, ligado diretamente a Superior Administracdo e que
se reporta ao Conselho do SENAI-SP, com o objetivo de reanalisar manifestacdes
respondidas pelos canais primarios de atendimento (SAC e Fale Conosco), tratando as
mais complexas. Sua atuacdo abrange clientes externos (usudrios, empresas e
comunidade) e internos (colaboradores do SENAI-SP).

S3o os propdsitos da Ouvidoria:

e Mediar o didlogo entre o SENAI-SP e seus clientes (e demais partes
interessadas), para promover a solucdo de situacdes.

e Representar os interesses dos clientes e outros segmentos perante a Entidade.

e Coletar informacdes com base nos atendimentos, para melhoria em processos
e servigos.

As demandas sdo recebidas por meio de canal de internet, com registro em formulario
eletrénico provido por sistema de mercado, disponivel no website do SENAI-SP, no
Portal da Transparéncia e, ainda na Intranet, conforme divulgado no “Manual de Acesso
ao Sistema da Ouvidoria do SENAI-SP”.
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Os links de acesso ao publico sado:

https://sesisenaispouvidoria.omd.com.br/ouvidoria/externo/cadastro.do

https://transparencia.sp.senai.br/integridade/demonstrativo-resultados-ouvidoria

O fluxo operacional da Ouvidoria compreende a recep¢ao da manifestacdo, a mediacao
com os interlocutores para formulacdo da resposta e o posterior envio do
posicionamento ao manifestante. O prazo maximo definido para este tramite é de 10
(dez) dias uteis.

Durante o ano de 2021 a Ouvidoria recebeu 18 manifesta¢des relacionadas ao SENAI-
SP, tratadas diretamente com as unidades operacionais.
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