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A Ouvidoria do SENAI/AL atende as reclamacdes e dendncias, em 2022 foram registrados 160 reclamag&es e nenhuma
dendncia, distribuidas mensalmente de acordo com o grafico Atendimentos por Més. O aumento dos atendimentos a
partir do més de maio até o més de setembro se deveu a demandas de estudantes da rede publica estadual que
participaram do Programa Qualifica do governo estadual, que foi executado pelo SENAI, as reclamacgGes se referiam a
atrasos no pagamento do auxilio estudantil, valor repassado pelo SENAI, de acordo com o contrato com o estado de
Alagoas. As apuragbes demostraram que as principais causas para o atraso foram os dados bancarios inconsistentes
encaminhados ao SENAI pelos alunos ou responsaveis.
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O elevado volume de reclamagdes relacionadas ao pagamento do auxilio estudantil do Programa Qualifica, fez com
gue este tipo de atendimento de baixa criticidade dominasse as atividades da Ouvidoria do SENAI-AL em 2022, como
demonstra o grafico Atendimentos por Criticidade.

O prazo médio de atendimento em 2022 foi de 23 dias Uteis, isto reduziu o percentual de reclamacgdes atendidas
dentro da meta de 7 dias Uteis para finalizagdao do processo, passando para 29%, como mostra o grafico Atendimento
por Tempo de Resposta. O aumento no tempo de atendimento pode ser explicado pelo longo tempo necessario para
ajustar os dados bancarios, que envolveu as etapas de: a) identificar a inconsisténcia junto a instituicdo bancario; b)
contatar o aluno ou responsavel para solicitar a informacdo (ou documentac¢do) correta; c) ajustar o sistema de
pagamento com a informagdo correta; d) realizar nova tentativa de pagamento.

Os canais mais usados pelos
Atendimentos por Tempo Atendimento por clientes para acessar a
de Resposta Canal Ouvidoria do SENAI foram o
WhatsApp e o site do SENAI,
totalizando 59% dos
atendimentos. Avaliamos que
o elevado numero de
atendimentos solicitados por
estudantes privilegiou o uso
dos canais digitais.
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