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RESOLUCAO SENAC AR/DF 1556/2024

Aprova a Politica da Ouvidoria do Servico Na-
cional de Aprendizagem Comercial no Distrito
Federal - Senac AR/DF.

O Conselho Regional do Servico Nacional de Aprendizagem Comercial no Distrito Fe-
deral - Senac-AR/DF, Administracdo Regional do Distrito Federal, no uso de suas atri-
buicdes legais e regimentais,

CONSIDERANDO a relevancia do fortalecimento da governanca e da integridade no
ambiente institucional para a ampliacdo da transparéncia e da promoc¢ao da cultura
ética da organizacao;

CONSIDERANDO o disposto no Capitulo V do Decreto n?2 11.129 de 11 de julho de 2022
que regulamenta a Lei n?12.846, de 1° de agosto de 2013, que dispde sobre a responsa-
bilizacao administrativa de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administra-
¢ao publica, nacional ou estrangeira e da outras providéncias;

CONSIDERANDO a necessidade de estabelecer e definir as politicas e as normas ne-
cessarias, em aderéncia ao Programa de Integridade, que prevé quanto as politicas que
buscam orientar a organizacdao e adequa-la as melhores praticas de gestao e integri-
dade organizacional, em aderéncia as normas do Tribunal de Contas da Unido - TCU,
Controladoria Geral da Unido, as normas internacionais de compliance, a exemplo da
norma ABNT NBR ISO 37301:2021 que trata do Sistema de Gestdao de Compliance;

CONSIDERANDO as Diretrizes Estratégicas do Plano Estratégico Senac Brasil 2024-
2027, dentre elas, “Consolidacdao dos mecanismos de conformidade”;

CONSIDERANDO o Parecer do Relator e o deliberado em plenario;

RESOLVE:
Art. 1° Aprovar a Politica da Ouvidoria do Senac AR/DF, Anexo | desta Resolucao.

Art. 22 Esta Resolucao entra em vigor na data de sua assinatura.
Brasilia/DF, 28 de maio de 2024.

JOSE APARECIDO DA COSTA FREIRE
Presidente do Conselho Regional
Senac AR/DF



ANEXO |

RESOLUCAO SENAC-AR/DF 1556/2024
Politica da Ouvidoria do Senac AR/DF.

CAPITULO|
Do objetivo e definicoes

Art. 12 Este normativo define a natureza de atuacdo da Ouvidoria do Senac AR/DF,
através de seu desempenho, forma de funcionamento e relacdao com alunos, clientes,
colaboradores, fornecedores e parceiros, além de estabelecer objetivos e competéncias
da Ouvidoria Senac AR/DF e definir condicdes necessarias para o seu funcionamento.

SECAO|
Dos conceitos e definicoes

Art. 22 Para fins desta Politica consideram-se os seguintes conceitos:

[. Demandantes - diretores, conselheiros, colaboradores, estagiarios, jovens apren-
dizes, terceirizados, alunos e publico em geral.

[I. Canal de Denuncias - Sistema independente utilizado pela Ouvidoria para o
tratamento de informacdes recebidas.

CAPITULO Il
Da atuac¢do da Ouvidoria

Art. 32 Dos Principios Norteadores: A Ouvidoria do Senac AR/DF esta subordinada a
Presidéncia do Conselho Regional, para efeitos de denuncias que envolvam a Institui-
cdo. E um drgao de promocao e defesa dos direitos dos demandantes em suas relacdes
com a Instituicdo, norteando sua atuacao pelos principios da legalidade, moralidade,
impessoalidade e eficiéncia.

SECAO |
Dos compromissos da Presidéncia do Conselho Regional

Art. 42 A Presidéncia do Conselho Regional assume 0s seguintes compromissos com a
atuacado da Ouvidoria:

|. Estabelecer as condicdes adequadas para o funcionamento e ampla divulgacao
da Ouvidoria, bem como, que sua atuacao seja pautada pela transparéncia, inde-
pendéncia, autonomia, imparcialidade, legitimidade, isencao e comprometimento
com a defesa e promocdo dos direitos dos demandantes;



[I. Assegurar a Ouvidoria todos os meios adequados para o independente exer-
cicio de suas funcodes, fornecendo-lhe suporte técnico, juridico e livre acesso as
informacdes e documentos necessarios para a elaboracao de resposta adequada
as manifestacodes recebidas.

SECAOII
Da abrangéncia e vinculacao

Art. 52 A Ouvidoria é a ultima instancia interna para a recepcao das demandas e reivin-
dicacdes dos demandantes que ndao tenham sido solucionadas pelos canais de atendi-
mento habituais. Por meio do canal de denuncias possibilitar ambiente que apresente
condicdes seguras e de anonimato para o recebimento de denuncias de assédio moral,
assédio sexual, corrupcao.

SECAO Il
Consistem nas atividades da Ouvidoria

Art. 62 Atividades exercidas pela Ouvidoria:

[. Atender ao demandante, por meios dos canais disponiveis diretos e indiretos,
para esclarecimentos e/ou direcionamentos;

[I. Encaminhar as manifestacdes recebidas para as respectivas unidades organiza-
cionais, para apuracao, oferecendo a cada demandante um tratamento personali-
zado e a todos um tratamento equanime;

[Il. Elaborar respostas para as demandas com fundamento nas analises dos ges-
tores;

[V. Propor medidas corretivas ou de aprimoramento de normas, procedimentos
e rotinas, em decorréncia da analise e do tratamento das reclamacdes recebidas;

V. Manter sob sigilo o nome do demandante, salvo nos casos em que sua identifi-
cacao seja indispensavel para solucao do problema e atendimento do interessado,
com a devida justificativa, desde que previamente consultado e formalmente au-
torizado pelo demandante;

VI. Acompanhar a tramitacdo das manifestacdes recebidas e dar ciéncia aos inte-
ressados das providéncias adotadas;

VII. Sugerir mudancas que permitam maior conhecimento/entendimento pelo pu-
blico em geral das atividades desenvolvidas na Instituicao;

VIII. Emitir relatérios periddicos referentes as denudncias encaminhadas por esta
Ouvidoria;

IX. Realizar Pesquisa de Satisfacdo e de Acompanhamento, bem como, divulgar
os resultados as unidades organizacionais, com o intuito de ajustar e aprimorar 0s
Cursos e seus colaboradores.



SECAO IV
Objetivos da Ouvidoria

Art. 7¢ Ouvidoria do Senac-AR/DF conduzird suas atividades para atingir os seguintes
objetivos:

|. Funcionar como canal de comunicacdo direta do Senac-AR/DF, para o tratamen-
to de situacdes nao solucionadas por atendimentos anteriores;

[l. Assegurar a observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direi-
tos e deveres oriundos das relacdes da Instituicao;

[Il. Contribuir para o aprimoramento continuo dos processos de atendimento ao
demandante;

IV. Contribuir para elevar o nivel de satisfacdo e/ou reverter eventuais percepcoes
negativas dos demandantes, por meio de processo transparente e imparcial de
resolucao de conflitos;

V. Propor junto as areas da Instituicao, acdes que favorecam a aproximacao dos
colaboradores da gestao;

SECAO V
Limites e vedacoes a atua¢cao da Ouvidoria
Art. 82 A Ouvidoria, no exercicio das suas atividades, em respeito as competéncias re-

servadas as areas técnicas, ndo tratara de matérias em discussao no Poder Judicidrio e
nos Orgaos de Controle.

Paragrafo tnico. E vedado a Ouvidoria atuar como responsavel pela apuracdo de de-
nuncias.

CAPITULO 1Nl
Dos procedimentos da Ouvidoria

Art. 92 Forma de acesso ao canal da Ouvidoria: O demandante podera recorrer a Ouvidoria:
|. Para fazer sugestdes e elogios;

[l. Para fazer denuncias, reclamacdes ou solicitacdes de esclarecimentos, esgota-
das as outras vias de atendimento oferecidas pela Instituicao, ou, caso a resposta
recebida de outras instancias ndao tenha atendido as suas expectativas, ou, caso
nao tenha obtido resposta dos outros canais no prazo estipulado.



SECAO|
Do registro das manifestacdoes no Canal da Ouvidoria

Art. 10. O atendimento da Ouvidoria funciona por meio de link no sitio eletrénico do
Senac-AR/DF, por e-mail da Ouvidoria, por telefone/whatsapp ou presencialmente. A
Ouvidoria é responsavel pelo recebimento e tratamento adequado por meio do sistema
de atendimento deste canal. Todas as manifestacdes serdo registradas contendo:

|. Data de recebimento da manifestacao;

Il. Classificacdo da manifestacdo (sugestéao, elogio, reclamacado e/ou denuncia);
[lI. Nome, e-mail e telefone do demandante (quando identificado);

IV. Assunto;

V. Relato do demandante;

VI. Orientacdes, com as definicdes de cada manifestacdo (Sugestao, Reclamacao,
Elogio e Denuncia);

VII. Relacao das unidades organizacionais a ser identificado na manifestacao.

SECAOII
Do envio das demandas

Art. 11. Os prazos das respostas encaminhadas pela Ouvidoria:

|. Os colaboradores do Senac-AR/DF, demandados pela Ouvidoria a prestar infor-
macoes e esclarecimentos, terao o prazo de 3 (trés) dias Uteis para responder as
solicitacoes;

[I. Caso o prazo estabelecido ndo seja cumprido, sem que haja justificativa funda-
mentada;

[ll. podera ser advertido por escrito, com conhecimento de seu superior hierarquico;

IV. A falta reiterada sera levada ao conhecimento do Diretor Regional. A justificati-
va constante do paragrafo anterior, devera ser referendada pelo superior imediato,
contendo o prazo para resposta, nao podendo ultrapassar 5 dias, em virtude do
prazo de resposta da Ouvidoria ao demandante.

SECAO Il
Tipos de registros

Art. 12. Os registros encaminhados para Ouvidoria sao classificados:

l. Elogios - manifestacdes que demonstrem satisfacao ou agradecimento por ser-
vicos prestados pela instituicdo e/ou seus colaboradores;

Il. Sugestdes - manifestacdes que contenham propostas de acdes/ou projetos con-
siderados uteis a melhoria dos servicos ou processos executados pela Instituicao;



[ll. Reclamacdes - manifestacdes contendo desagrado ou protesto a respeito de
qualquer servico prestado, acdo ou omissao da Instituicdo e/ou de seus colabora-
dores;

[V. Denuncias - manifestacdes contendo informacao a respeito de improbidade
administrativa, fraude, corrupcdo ou descumprimento de normas e/ou legislacdes
que possam causar danos a instituicao.

SECAO IV
Informag¢des nao fornecidas

Art. 13. A instituicdo nao fornecera informacdes, nos seguintes casos:
[. Relacionada a intimidade e privacidade de terceiro;

[l. Que possa prejudicar ou pér em risco a conducao de negociacdes, procedimen-
to de arbitragem ou acdes judiciais em que a Instituicdo seja parte.

[ll. Relacionada ao acesso a documento preparatorio, ou a informacdo nele con-
tida, que tenha sido utilizado como fundamento para tomada de decisdao, sem a
respectiva decisao;

V. Genérica, que ndo especifigue um documento, um dado ou uma informacao,
produzidas pela Instituicao;

V. Que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou consolidacao de
dados e informacdes, ou servico de producao ou tratamento de dados que nao
seja de competéncia da Instituicao; ou desproporcional ou desarrazoada.

CAPITULO IV
Canal de Dentncias

Art. 14. A Ouvidoria do Senac AR/DF possui Canal de Dentncia independente adequa-
do para recebimento de denuncias que configurem desvios e atos ilicitos, tais como:
conflitos de interesses, de assédio moral e sexual, corrupcao, fraudes e demais situ-
acées que configurem descumprimentos relativos ao Cédigo de Etica e Conduta da
Instituicao, garantindo o anonimato do denunciante.

SECAO|
Do recebimento e registro das dentncias

Art. 15. As denuncias registradas no Canal de Denuncias poderao ser, a critério do ma-
nifestante: identificadas ou anénimas.



SECAOII
Protecao do denunciante

Art. 16. O denunciante devera ser protegido contra-retaliacao, perseguicdo ou tratamen-
to discriminatorio por parte de seus superiores, do denunciado e de demais colaborado-
res da Instituicao, devendo ainda serem observados os seguintes aspectos de protecao:

[. Em caso de denuncia identificada, as informacdes pessoais do denunciante e ou-
tras constantes das manifestacdes recebidas sdao consideradas de acesso restrito;

[I. O encaminhamento da denuncia para andlise e tratamento devera ser realizado
sem qualquer identificacdo do denunciante, quando conhecido;

[Il. A Ouvidoria ficara responsavel por estabelecer os mecanismos de protecao,
tais como a pseudonimizacao dos elementos de identificacao do denunciante;

[V. As denuncias ndo admitidas serdao arquivadas; e

V. As denuncias admitidas serdo encaminhadas para a Comissdo de Etica e Con-
duta.

SECAO I
Andlise de admissao da dentincia

Art. 17. A denuncia sera admitida pela Ouvidoria quando apresentar os seguintes requi-
sitos:

[. Os fatos expostos estarem relacionados a Instituicdao e as pessoas abrangidas
por este normativo no desempenho de suas funcoes;

[I. Descricao clara dos fatos, contendo informacdes que possibilitem a apuracao,
assim como: as circunstancias, datas relacionadas, possiveis testemunhas, pessoas
envolvidas, indicios de autoria;

[[l. Ndo serao admitidas as denuncias que nao tenham elementos suficientes para
a averiguacao, tais como:

a. Denuncias subjetivas, sem ldgica, nao plausivel ou ndo aceitavel pela razao;

b. Inconsistentes: sem determinacdao do assunto (0 que aconteceu), ou sem
a descricao minima do fato ocorrido (como aconteceu) ou do local (onde
aconteceu);

c. Auséncia de elementos que possibilitemm minimamente apurar a autoria:
nao é possivel apurar quem agiu ou deixou de agir (autor) do fato narrado
na denuncia;

[V. Na analise preliminar ndo se faz juizo de valor acerca dos fatos narrados, e sim
a avaliacdo da existéncia de elementos minimos de convicc¢do, evidéncias, sobre a
aptidao da denuncia para apuracao;

V. Quando as informacdes apresentadas pelo manifestante nao forem suficientes
para a analise da denuncia, devera ser solicitada ao denunciante a complementa-



¢ao, dando o prazo de 5 (cinco) dias contados da data da solicitacdo. Se nao hou-
ver retorno neste prazo, a denuncia podera ser encerrada sem resposta conclusiva;

VI. Se 0 manifestante complementar a denuncia, inicia-se a contagem de novo
prazo de 30 (trinta) dias, para informar ao denunciante a admissao da denuncia
ou do encaminhamento dado ao assunto;

VII. A denuncia considerada admitida serd encaminhada a Comissdo de Etica e
Conduta, no prazo de até 5 (cinco) dias apds concluida a sua analise;

VIII. A denuncia considerada inadmitida sera encerrada com a devida justificativa.

SECAO IV
Do tratamento e apuracao da dentncia

Art. 18. Procedimento administrativo de carater preparatério, informal e de acesso res-
trito, que objetiva a coleta de elementos de informacado para a analise acerca da exis-
téncia dos elementos de autoria e materialidade relevantes para a instauracao de pro-
cesso disciplinar, sancionador ou de responsabilizacdo. No exercicio de suas funcdes, a
Ouvidoria podera:

[. Solicitar informacdes, esclarecimentos, copias, registros e sistemas de documen-
tos a qualquer area da Instituicao;

[I. Ter vistas de documentos necessarios a consecucao de suas atividades desde
que tais documentos nao estejam protegidos por sigilo;

Art. 19. Quando da apuracao da denuncia os seguintes procedimentos serao observados:

[. Exame inicial das informacdes e provas existentes no momento da ciéncia dos
fatos;

[l. Realizacdo de diligéncias, oitivas, e producdo de informacdes necessarias para
averiguar a procedéncia da denuncia; e

a. A convocacdo para oitiva, realizada por meio de e-mail e quando possivel
WhatsApp, deverd ser confirmada pelo colaborador por e-mail, em até 24
horas;

b. Em caso de nao confirmacao, serd procedida nova convocacao do colabo-
rador com copia ao Diretor Regional.

c. Na data e hora agendada, em local pré-determinado a Ouvidoria conduzira
as oitivas sobre todos os fatos que julgar importantes para elucidacdo do ob-
jeto da denuncia, recomendando-se 0 uso de recursos de gravacao, quando
possivel; e

d. O uso de recursos de gravacdo, quando utilizados, devera ser comunicado
ao colaborador.

[[l. Manifestacao conclusiva e fundamentada, sugerindo o encaminhamento para a
Comissao de Etica ou arquivamento.



SECAOV
Do acompanhamento e encerramento do processo

Art. 20. A Ouvidoria acompanhard o rito processual da Comissao de Etica e Conduta
como convidada permanente.

Art. 21. Concluida a averiguacdo, a Comissdo de Etica e Conduta enviard o parecer a
Direcdo Regional que avaliara e informara a Ouvidoria sobre a conclusao do processo
e suas deliberacdes.

SECAO VI
Do tratamento de relatos de outras naturezas

Art. 22, O relato recebido no Canal de Denuncias que nao se constitua de fato “de-
nuncia”, tais como: reclamacao, critica, duvida, informacao ou solicitacdo, devera ser
objeto de orientacdo da Ouvidoria ao manifestante acerca do canal adequado para o
tratamento da sua manifestacao.

SECAO VI
Resposta ao denunciante

Art. 23. O denunciante devera ter a sua demanda respondida, informando da admissao
da denuncia ou do encaminhamento dado ao assunto, no prazo de até 30 (trinta) dias
corridos, podendo ser prorrogado mediante justificativa.

CAPITULO V
Consideracoes finais

Art. 24. Os casos omissos e duvidas na interpretacdao deste normativo serdao esclareci-
dos pela Ouvidoria e/ou Presidéncia do Conselho Regional, conforme o caso.

JOSE APARECIDO DA COSTA FREIRE
Presidente do Conselho Regional
Senac AR/DF



