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1. INTRODUCAO

O presente relatério promove
uma visao geral do
funcionamento do Servico de
Atendimento ao Cidadao-SAC e
seus canais de acesso a
informacao disponibilizados aos
cidadaos pelo SENAI da Paraiba
Nno 2°trimestre do ano de 2023. O
documento tem como principal
objetivo mostrar a
funcionalidade do processo
gestao das demandas iniciadas
no SAC, bem como o tratamento
dos registros e suas devolutivas
aos solicitantes.

No exercicio de 2023 foi
intensificado os procedimentos
para o melhor atendimento das
manifestacoes, procurando
desenvolver o processo gestao
das demandas com mais
agilidade e efetividade quando
se diz respeito a transparéncia
das informacgdes destes canais
para o publico, respeitando os
critérios previstos na lei
especifica.

A entidade alinhada com as
orientacdées do Departamento
Nacional das Industrias, que
estabeleceu iniciativas a serem
seguidas para o)
aperfeicoamento  dos  seus
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canais de acesso a informacao,
estas modificacdes no processo
estao contempladas nas
diretrizes de Compliance do
Regional-PB e fizeram cumprir o
gque determina o Decreto n°
9.781, que vincula o Servico
Social Autonomo a Lei de
Acesso a informagao - LAI n°
12.527/1.

A divulgacao do relatério com as
informacdes dos indicadores
sobre as manifestacbes dos
cidaddaos junto aos canais de
comunicacao tera sua
publicacao efetivada por meio
do site do SENAI/Transparéncia/
trimestralmente e no final de
cada ano havera o consolidado
dos dados destes indicadores
para acesso da sociedade.
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1.1 RESPONSAVEIS PELO PROCESSO DE ATENDIMENTO DO

SAC

Em conformidade com LAl
foram estabelecidos que os
responsaveis pelas demandas
enviadas pelos cidadaos ao SAC,
seriam; o} “Responsavel
Primario” (atendente do SACQ),
que recebera as manifestacdes e
realizard o contato inicial,
registrando e classificando as
solicitacbes por niveis de
complexidade; o que estiver sob
sua alcada sera tratado e
respondido, sendo gerado um
protocolo para que o cidadao
possa acompanhar o status da
sua solicitagcao inicial podendo
acompanhar o resultado do seu
requerimento.

Nos casos que haja a
necessidade de um tratamento
diferenciado devido a
complexidade da solicitacao,

esta serda encaminhada para o
“Responsavel Superior’ a quem
compete o dever de decidir os
recursos interpostos Nos casos

de negativa, fundamentada ou
nao, ou de inércia do SAC.

Ja ao Superintendente do
Departamento  Regional do
SENAI coube atuar como

“Responsavel Maximo”, a quem
cabe conhecer o0s recursos
contra decisdes ou inércia do
Responsavel Superior, em
matéria de acesso a informacao
pelo cidadao.

Ficou designado pela alta gestao
do SENAI-PB que “Responsavel
pelo Monitoramento’ serd a
UCIC - Unidade de Controle
Interno e Compliance da
entidade, competindo-lhe zelar
pela mManutencao da
integridade dos registros do
SAC/Ouvidoria, expedindo
orientacgdes para o tratamento
eficaz das manifestacdes dos
cidadaos recebidas pelos canais
de acesso ao cidadao,

aprimorando a transparéncia do
processo e

‘
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assegurando que os prazos de
respostas para o cidadao sejam
cumpridos.

E necessario salientar que os
Relatorios de Monitoramento
juntamente com 0s
documentos de prestacao de
contas aos oOrgaos externos,
integram a proposta de
comunicagao da entidade,
reforcando o compromisso com
a integridade e a transparéncia
junto a sociedade.

A periodicidade do
monitoramento e da publicacao
dos respectivos relatérios estao
alinhadas aos cronogramas do
processo de Prestacao de
Contas e da Fiscalizagao
Continua, definidos pelo TCU,
portanto, trimestrais.

Nesse primeiro trimestre do ano,
foram realizados o total de 61
atendimentos nos canais de
acesso a informacao do SENAI-
PB, conforme o relatério de
monitoramento que vem sendo
disponibilizado no Portal da
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Fiep/SENAI/Transparéncia/lnteg
ridade a cada 03 meses. O
presente relatério de
monitoramento avalia o)
atendimento aos pedidos de
informacao direcionados ao
SENAI, apresentando de forma
geral 0s aspectos do
funcionamento de seus canais
de comunicagao, considerando
o cumprimento das diretrizes
previstas Nna normativa
(Transparéncia Passiva), bem
como as acdes desenvolvidas na
gestao dos sistemas e processos
de acesso a informacao durante
0 exercicio de 2023.
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2. SISTEMAS E PROCESSO DE ACESSO A INFORMACAO
2.1 SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

O Servico de Atendimento ao Cidadao do SENAI tem a funcao de
prestar informacdes, atender as solicitacdes, registrar elogios,
sugestdes e esclarecer duvidas sobre seus produtos e servigcos. O
processo de acesso a informacao € feito na pagina do Site do
SENAI/SAC que estd integrado ao sistema corporativo através dos
formularios eletrénicos onde sao registradas as manifestacdes dos
cidadaos. Todo o fluxo de atividades do processo do SAC é
acompanhado por meio de um protocolo gerado pelo sistema e pode
ser acompanhado em suas etapas em tempo real pelo solicitante.
Abaixo veremos o fluxo de atendimento:

gl ge— g

ATENDIMENTO TRATAMENTO RESPOSTA

REPORTE

GERENCIAL

Atendimento:
» Receber solicitacao nos canais de atendimento;
» Registrar a solicitacao no sistema de atendimento;
» Gerar Protocolo para a manifestacao.

Tratamento:

» Classificar solicitacao por nivel de complexidade

Realizar a tratativa e responder o cidadao;

Encaminhar para Responsavel Superior quando necessario;
Acompanhar o tempo e prazo de resposta ao Cidadao.

VYV V VY

Resposta:

» Validar a resposta com o Responsavel Superior;
» Encaminhar a resposta ao Solicitante;
» Encerrar o atendimento.

Reporte Gerencial:

» Mensurar o desempenho dos resultados do atendimento.
» Gerar Relatorios com os indicadores dos registros;
» Prestar contas no Site Transparéncia.
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2.2 TIPOS DE CANAIS DE ATENDIMENTO E MEIOS DE ACESSO
DO PUBLICO

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informacao ao
SENAI-PB pelos seguintes canais de comunicacao:

ATENDIMENTO PRESENCIAL:

Atendimento de Segunda a Sexta-feira, 8h as12h e

das 14h as 18h.

Avenida Manoel Goncalves Guimaraes, 195 — José

Pinheiro - Campina Grande — Paraiba

SITE SENAL:

http://informatica.fiepb.org.br/sac/senai

TELEFONE SAC:

(83) 2101 - 5333

E-MAIL SAC:

sac@fiepb.org.br
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2.3 OUVIDORIA

A ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o SENAI-
PB e seus clientes internos e externos para promover a solucao de
problemas relevantes, que nao tenham sido solucionados
previamente pelo SAC. Além disso, € um canal de recebimento de
reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias. Como instancia
recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado pagina do Site
do SENAI-PB, na aba do SAC, por meio da inser¢cao do numero de
protocolo recebido pelo cidadao quando do registro de seu
pedido de informacao no respectivo site.

SITE OUVIDORIA SENAI:

http://informatica.fiepb.org.br/ouvidoria/senai

E-MAIL OUVIDORIA: TELEFONE OUVIDORIA:

ouvidoria@fiepb.org.br (83) 2101 -9775

ATENDIMENTO PRESENCIAL:

Atendimento de Segunda a Sexta-feira, 8h as12h e

das 14h as 18h.

Avenida Manoel Gong¢alves Guimaraes, 195 - José

Pinheiro — Campina Grande — Paraiba

A periodicidade da divulgacao dos relatérios de
monitoramento com os demonstrativos do SAC e da Ouvidoria
sao feitos trimestralmente, ja o consolidado com os dados
completos dos canais sera exibido anualmente e os documentos
publicados no Site do SENAI na aba Transparéncia/integridade
até o ultimo dia util do més subsequente ao encerramento do
exercicio. Eles podem ser visualizados por meio do link:

https://transparencia.fiepb.com.br/senai/integridade/
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2.4 TIPOS DE MANIFESTACOES E SUAS CATEGORIAS

As manifestacdes geridas pelos canais podem ser
classificadas em categorias especificas que melhor expressam a
natureza dos conteudos por elas abordados, sdo estas:

> Pedidos de informacao:
Solicitacbes de acesso a informacao acerca de
procedimentos, servicos, documentos ou quaisquer
outras informacdes alusivas a entidade.

> Elogios:
Demonstracdao de reconhecimento ou satisfacdao em
relacdo ao atendimento, produtos ou servigcos
prestados.

> Sugestoes:
Proposicao de ideias ou formulacao de propostas de
aprimoramento de processos, produtos e servicos
prestados.

> Reclamacgobes:
Demonstracao de insatisfacao ou desagrado diante
de algumas acdes, omissdes, atendimentos, produtos
Oou servicos prestados pela entidade.

> Dendncias:
Comunicacdes de praticas em desconformidade aos
normativos, em especial ao Cédigo de Conduta Etica.
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2.5 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS CIDADAOS NO
SAC/OUVIDORIA

Ficaram definidos, desta forma, os critérios para classificagcao
das manifestac¢des dos cidadaos registradas pelos canais de acesso
a informacao:

> Baixa Complexidade:
Aqueles em que, para andlise da matéria, ndo se faz necessario o apoio
do Responsavel Superior e Mdaximo, podendo ser atendidos
diretamente pelo Responsdvel Primadrio pelo atendimento do SAC.

> Média Complexidade:
Aqueles em que, para andlise da matéria, faz-se necessdrio o apoio do
Responsavel Superior e/ou Responsdvel Mdximo.

> Alta Complexidade:
Aqueles em que a apreciacdo da matéria serd de competéncia do
Responsadvel Superior ou Responsdavel Mdaximo.

Se por algum motivo o cidadao nao ficar satisfeito com a
resposta da sua solicitagcdao de informacdao ou outro tema em
guestao, podera ingressar com recurso nos prazos definidos no
tépico 2.6 deste relatorio.

2.6 PRAZOS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES E
RECURSOS DOS CIDADAOS

Os prazos de atendimento das solicitacdes dos cidadaos
ficaram definidos da seguinte forma segundo normativo interno a
instituicao:

1. Baixa complexidade sdo de 02 (dois) dias Gteis;
2. Média complexidade sdo de 05 (cinco) dias UGteis;
3. Alta complexidade sdo de 10 (dez) dias Gteis.

Apds o vencimento dos prazos acima, se o cidadao nao ficar
satisfeito com a resposta para a sua solicitagao por algum motivo,
ele podera ingressar com o recurso na instancia superior no prazo
de 10 (dez) dias uteis, contados da publicacao da decisdo ou de
sua omissdo, e a instancia superior tera que responder em 5 (cinco)
dias uteis, contados da sua apresentacao.

L
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No caso de discordancia sobre decisao do recurso, o cidadao
podera impetrar um NOVO recurso para 0s responsaveis mMaximos

O Superior Maximo da organizacao requerida tera o prazo de 05
(cinco) dias uteis para dar a resposta final do recurso.

3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

3.1MELHORIAS REALIZADAS NOS CANAIS DE ACESSO A
INFORMACAO

O processo de gestao dos Canais de Acesso a Informacao oficiais
do SENAI-PB vem se aperfeicoando ao longo dos anos desde a sua
implementacao em 2017, gue contou com a estruturacao dos canais
informacao e o desenvolvimento dos sistemas de coleta de
informacdes no que diz respeito as solicitagdes efetuadas pelos
cidadaos.

Outro ponto de melhoria € o0 monitoramento e gestao dos
servicos de atendimento ao cidadao, como também, a elaboracgao
do normativo interno de orientagcao para as partes interessadas do
regional, criando normas e direcionando a gestao do SAC e
Ouvidoria de acordo com a LA

Em 2023, a organizacao seguiu dando sequéncia ao
aprimoramento das acdes de atendimento do SAC, sempre
buscando a atualizacao dos procedimentos e sistemas utilizados,
inclusive com a reformulacao da pagina do SAC no Portal da
Transparéncia.

Outras iniciativas de melhorias do processo estao sendo
planejadas para melhor gerenciamento do fluxo de atendimento
durante o exercicio de 2023, sao elas:

> Melhorar a infraestrutura de atendimento e aumentando os
recursos humanos responsaveis pela operacionalizacdo do
SAC;

» Repassar os principais GAPS identificados atraves do
monitoramento do SAC/Ouvidoria para os respectivos

setores chaves da instituicdo;

» Elaborar um sistema de avaliagdo da qualidade do servi¢co
prestado pelo SAC ao cidaddo, para melhoria do processo;

n
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» Atualizar a ferramenta de coleta informagdo dos cidaddos
com finalidade de melhoria do processo de entrada e saida
de informacgdes, proporcionando uma melhor gestdo dos
resultados do SAC/Ouvidoria.

3.2QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO POR
TRIMESTRE

Este topico apresentara os resultados do volume de solicitacdes
gue deram entrada por intermédio dos SAC do SENAI-PB, no 2°
trimestre (Abril-Junho) de 2023. Abaixo veremos um breve
comentario sobre as informacdes do indicador apresentado.

Pedidos de Informacéao do 2° trimestre

6]

Nesse segundo trimestre de monitoramento de 2023 foram
efetuados no SENAI um de total 61 solicitagdes de atendimentos via
Portal de Transparéncia do SENAI-PB e seus canais de acesso a
informacao disponibilizados aos cidadaos. Das manifestacdes que
foram atendidos pelo SAC do SENAI-PB,, (100%) foram tratadas e
encerradas dentro do prazo, mostrando que a equipe do SAC mantém
o0 padrao de atendimento efetivo na resolucdao das demandas dos
cidadaos. Também pode-se observar que houve um decréscimo nas
solicitagdes de informacdes pelos canais de acesso disponibilizados aos
cidadaos nesse 2° semestre, sendo considerado normal pela analise de
sazonalidade para o periodo do ano.

3.3 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO POR
AREAS/ASSUNTO.

Podemos observar no acompanhamento das manifestacdes do
2° trimestre que os principais que as areas abordadas pelos cidadaos
através dos canais de acesso a informacao pelo portal SENAI- foram: em ]

4]
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1° lugar com (77,05%) ficou a area da Educag¢do, com a busca de
informacdes sobre diversos de cursos ofertados de formas presenciais
ou on-line (cursos técnicos profissionalizantes/cursos EAD/cursos de
pds-graduacdo/cursos in Company para empresas) nas escolas e
faculdade SENAI.

Empatados na 2* e 3° colocacdao ficaram as areas de
Administrativo e Tecnologia e Inovagao com (6,56%) cada uma, com
a procura de informacdes sobre servigcos, consultorias e assessorias
relacionados a (automacdo industrial/eficiéncia operacional/téxtil e
confeccado), como também, outras demandas que fazem referéncia a
certificados, locacdes de espacos e vagas de cursos entre outras.

Por area

Educacéo 77,05%

Administrativo 6,56%

Tecnologia e ...

6,56%

Recursos Hu... 492%

Jovem Apren... 3.28%

Gestdo 1,64%

F

50%

Os assuntos mais demandados pelo SAC nesse trimestre de
apuracao das manifestacdes seguem relacionados abaixo: 47 pedidos
de informacoes, 09 solicitagcdes e 5 elogios.

Por assunto

40
=)
@
=
E
[=F]
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e 20
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- :
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3.4 QUANTIDADE DE SOLICITACOES DE INFORMACAO POR
MEIO DE COMUNICACAO

Visualizamos neste segundo trimestre do ano de 2023 que a
quantidade de solicitacdes realizadas pelos cidadaos ficou divididos
por canais de comunicagcao no seguinte formato: o telefone foi o mais
acessado com 21 registros, e seguida empatados com a mesma
quantidade de manifestacdes o site e e-mail disponibilizado pelo
SENAI para contato dos cidadaos com 20 pedidos de informacodes
cada um.

= Telefone SAC
Site - Portal SENAI

= E-mail SAC

As solicitacdes de média e alta complexidade recebidas por
telefone, o nosso operador do SAC faz o registro, porém orienta o
cidadao a realizar o procedimento via formulario eletrénico no site,
pois receberd um protocolo para acompanhar a sua manifestacao de
forma mais assertiva e transparente.

3.5 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO POR NIVEL
DE COMPLEXIDADE

Do total dos 61 pedidos de informacdao do SENAI que
compuseram o escopo do monitoramento deste 2° trimestre de 2023,
51 solicitagdoes foram de baixa complexidade e 10 pedidos de
informacao de média complexidade.
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N3ao houve solicitacdes de alta complexidade registrados pelos
canais de informacao no SENAI nesse segundo trimestre do ano
corrente.

Em relacdao ao prazo de atendimento das demandas, todos
foram cumpridos dentro do estipulado pelo normativo interno. Para
maiores detalhes sobre os prazos de atendimento, verificar o item 2.6
deste relatorio.

Pedidos de informagao por nivel de
complexidade

Alta Complexidade o0

Média Complexidade - 10

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Neste topico veremos os resultados dos indicadores de
desempenho das atividades dos canais de acesso a informacao
relativas ao segundo trimestre do exercicio de 2023, para o melhor
acompanhamento foram elaborados parametros com a finalidade
de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de
gestao dos atendimentos do SAC do SENAI-PB.

A adocao destes indicadores de performance tem como
objetivo medir se a qualidade do servico de atendimento aos
cidadaos esta de acordo com o planejado para o processo, para isso,
€ realizado o acompanhamento da gestdao dos registros e
tratamentos das demandas recebidas pelos canais de informacao,
verificando se o processo atingiu de forma efetiva o seu objetivo .

15 &
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dentro dos prazos estipulados nos nossos normativos internos que
se baseiam nas diretrizes da Lei de Acesso a Informacao - LA

Indicadores de desempenho SAC

Vale salientar que os indicadores para proximos ciclos de
controle, ndo deverao se limitar aos definidos para o periodo de 2023.
Podendo a entidade acrescentar novos parametros de mensuracao
se achar pertinente a sua gestao de indicadores de desempenho.

4.1 RESULTADOS APURADOS NO PERIODO

Do volume total dos registros de informacdes que foram feitos
pelos canais de comunicacao com o cidadao no segundo trimestre
de 2023, e que estao sendo monitorados pelo 6érgao de controle do
SENAI-PB, todos foram atendidos no dentro do prazo previsto de
atendimento conforme regras do normativo interno, tendo bastante
efetividade na resposta em sua totalidade.

As manifestacdes recebidas nesse segundo trimestre eram de
baixa complexidade, perfazendo (70%) das demandas, as outras
(30%) foram de média complexidade, todas as solicitacdes foram
atendidas abaixo do prazo de atendimento estipulado no normativo
interno que é de até 02 e 05 dias uteis.

Portanto, o processo de atendimento vem cumprindo seu papel
estando em conformidade com os prazos estipulados no documento

4]
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regulador da entidade, proporcionando uma qualidade no servico

prestado ao cidadao.

O

Casos Omissos

1dia

Prazo Médio de atendimento

SENAI SENAI

100%

ENCERRADOS DENTRO DO PRAZO
SOLICITACOES ATENDIDAS

Neste segundo periodo de apuracao deste ano, nao houve casos
de omissao de atendimento de manifestacdes dos cidadaos no
SENAI, sendo todos casos encerrados e resolvidos dentro dos prazos
estipulados.

Nesse 2° trimestre, obtivemos um tempo médio de resposta
para o cidadao de 01dia util para os atendimentos das manifestacdes
recebidas, levando em conta o total das 61 solicitacoes atendidas e
tratadas. Tivemos nesse periodo de acompanhamento apenas
solicitagcdes de baixa e média complexidade, nao houve demandas
de alta complexidade.

Logo, finalizamos os atendimentos dentro do prazo médio de
atendimento previsto na norma interna de ao acesso a informacao
(SAC/Ouvidoria) definido pelo nosso Regional.

Vale salientar a titulo de informacao que é permitido ao
cidadao acompanhar o status do seu atendimento por meio do
protocolo gerado no registro inicial da solicitacao, assim tem como
recorrer em caso de negativa de resposta ou omissao do
SAC/Ouvidoria em atendé-lo.

O Indicador de pesquisa de satisfacao tem por objetivo medir
O grau de contentamento dos usuarios em relacao aos servicos que
Ihe foram prestados e esta em fase de elaboragcao no nosso sistema
de atendimento ao cidadao e provavelmente sera mensurado a partir

4]
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do segundo semestre deste ano, seguindo a recomendacao do
departamento Nacional em relacao aos indicadores monitorados.

5. RECOMENDACOES

Como observado, dentro do exercicio de 2023, estd sendo
apresentado algumas acdes para o aperfeicoamento do processo de
atendimento aos pedidos de informacao ao Servico de Atendimento ao
Cidadao - SAC SENAI-PB. Deve ser implementadas as melhorias
previstas no item 31 deste relatdrio, sempre visando o constante
aprimoramento das atividades do processo de atendimento do SAC,
buscando um servico de exceléncia e referéncia em atendimento ao
cidadao.

Percebemos através do monitoramento, com base nos
indicadores apresentados, um resultado satisfatério quanto ao trabalho
desempenhado pela equipe de operacionalizacao do SAC e pela
Ouvidoria. Deve ser implementadas as melhorias previstas no item 3.1
deste relatdrio, sempre visando o constante aprimoramento das
atividades do processo de atendimento do SAC, buscando um servico
de exceléncia e referéncia em atendimento ao cidadao.

Recomenda-se que, além de manter este padrao, devemos estar
sempre atentos e abertos as demandas da sociedade, estas, nortearam
as melhorias do Nosso processo de acesso a informacao por meio dos
NOSSOS canais de comunicacao.

Sugere-se também, uma continua atualizagao da plataforma de
recebimento das manifestacdes feitas pelos cidadaos, a fim de que, ela
possa cada vez mais subsidiar a alta gestao com os indicadores
estratégicos, aumentando o desempenho do processo.

Por fim, reforca-se que o monitoramento das agcdes deve seguir o
escopo desenhado pelo Departamento Nacional num trabalho
conjunto com a area responsavel pelo controle do regional no que diz
respeito a gestao dos canais de acesso a informacao.
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6. CONCLUSAO

O SENAI-PB vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢coes
que |lhe cabe quanto aos pedidos de informacao. Utiliza sua ferramenta
de gestdao de atendimento para o registro das solicitacdes, com
rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos, notificacdes aos
agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das comunicacdes
realizadas junto ao cidadao. Os indicadores demonstram que o0s
pedidos de informacao avaliados no escopo de monitoramento foram
resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados pelos
demandantes.

Entao, concluimos que a entidade avancou consideravelmente
nos resultados alcancados pelo SAC nos ultimos anos desde a sua
concepgao, sempre em conformidade com as legislacdes externas e
com os direcionamentos que sao repassados ao Nosso Regional pelo
Departamento Nacional.

Os responsaveis pela gestdao dos canais de acesso a informacao
ao cidadao, procuram por intermédio das licdes apreendidas em
periodos anteriores seguir as orientacdes do responsavel pelo
monitoramento, objetivando uma constante melhoria das atividades
executadas no processo de coleta e tratamento dos registros
informacdes solicitadas pelos cidadaos por meio dos nossos canais de
atendimento. Todas estas acdes buscam aumentar o desempenho do
processo mediante uma gestao agil e efetiva para as demandas
recebidas.

Enfim, salvo as consideracdes apresentadas no item 5.
“Recomendacgbes”, os indicadores monitorados apresentaram
resultados eficientes, e ndo demonstram resultados abaixo dos indices
adequados e esperados para gestao das atividades dos canais de
acesso a informacao. Seguimos buscando novas iniciativas que
permitam  manter a exceléncia nos servicos prestados pelo
SAC/Ouvidoria, procurando sempre a transparéncia, agilidade,
objetividade e integridade das informacdes repassadas ao cidadao por
meio das manifestacdes feitas por estes canais de comunicacao tao
importante para sociedade.
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