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O SENAI, Departamento Regional de Rondo6nia, alinhado ao
Departamento Nacional, estd adequado ao processo de
transparéncia passiva, conforme orientacdes e diretrizes,

fortalecendoo dialogo com a sociedade.

Sob a Coordenacao do Comité de Transparéncia e Gestao, este
regional executou o plano de acao voltado para implementacao de
melhorias necessarias ao cumprimento das normas internas e
externas relativas a Transparéncia Passiva em 2022/2023, tais comoa
transformacao do Servico de Atendimento ao Cliente em Servico de
Atendimento ao Cidadao, com os correspondentes procedimentos
internos, entre eles, o estabelecimento das instancias recursais, a
criacao de fluxogramas e ferramentas, além de outros processos
envolvidos na gestdo dos canais de acesso a informacao do
SENAI/DR-RO.

A diretriz estabelecida pelas entidades nacionais quanto ao
aperfeicoamento de seus canais de acesso a informacao, com as
devidas adequacdes realizadas, considerou as especificidades da

natureza juridica e do modelo de gestao praticado pelo SENAL.



Os canais foram devidamente adequadosho
Departamento Regional sob a coordenacao

da Transparéncia do DN.

As implementacbes em seu processo de
gestao ocorreram no exercicio de 2022, em
que foram previstos procedimentos para o
atendimento tempestivo das demandas, acdes
internas necessarias ao acompanhamento do
cumprimento de prazos, a atuacdo das
instancias recursais e a objetividade nas

respostas ao cidadao.

Desta forma, esta assegurada a apresentagao
das informacdes de forma objetiva e
transparente, resguardados o0s critérios
previstos na legislacao especifica de que trata

o tema.

Alinhado as diretrizes do Departamento
Nacional, e em conformidade com as
exigéncias da LAI, foram instituidos os

Responsaveis Superior e Maximo.




O Diretor do Departamento Regional do SENAI atua como Responsavel
Maximo, a quem cabe conhecer os recursos contra decisdes ou inércia
do Responsavel Superior, em matéria de acesso a informagao pelo

cidadao.

A Ouvidoria do SENAI/RO exerce as atribuicbes de Responsavel
Superior, a quem compete o dever de decidir os recursos interpostos

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

A Assessoria Compliance é Responsavel pelo Monitoramento, com o
objetivo de avaliar os sistemas e processos de acesso a informacao do
SENAI/RO, desde o SAC-Servigos de Atendimento ao Cidadao até a atuacao

das instancias recursais.

A formalizacao das instancias ocorreu em setembro de 2022, através da

portaria Conjunta 016/2022, conforme apresentado abaixo:



O Regional busca continuamente melhoria no sistema para subsidiar as
andlises de conformidade relativos ao tratamento aos pedidos de
informacdo, visando contribuir com o atendimento da Transparéncia

Passiva e integridade das informacOes prestadas a sociedade.

ANALISE DE QUALIDADE AVALIACAO DO EMPENHO

ANALISE DA AVALIAGAO DO

EMPENHO DAS
Qk’fﬁ;%@?isl’fs ENTIDADES EM
CLAREZA £ CONCEDER
OBJETIVIDADE INFORMAGAO AO
CIDADAO

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 4

INTEGRIDADE E CUMPRIMENTO DOS
RASTREABILIDADE PRAZOS
VERIFICAGAO DOS

CUMPRIMENTOS
IDENTIFICACAO DA PREVISTOS PARA OS

INTEGRIDADE E
ATENDIMENTOS DAS
RASTREABILIDADE DEMANDAS

DOS REGISTROS CONFORME
ORMATIZACAQ

O monitoramento € pautado na avaliacao do compromisso do
SENAI/RO com o cidadao, na manutencao da comunicacao fluida, no
aperfeicoamento continuo de ferramentas e processos, na integridade

dos dados e na geracao de valor a sociedade.

A periodicidade do monitoramento e da publicacao dos respectivos
relatorios estao alinhadas as Diretrizes do Nacional e sao publicados

trimestralmente.

Em 2025, foi realizado o total de 1.089 atendimentos, conforme o

Demonstrativo de Resultados do SAC/RO constante no Portal da

Transparéncia, no link:
https://transparencia.fiero.org.br/senai/modules/integridade#sac.




A abrangéncia das analises constantes neste relatorio observou o
escopo previsto no Plano de Monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informacao aprovado pelo Comité de
Transparéncia, quais sejam: pedidos de informacdo de média e alta
complexidade bem como os elogios recebidos pelo SENAI/RO via
Portal da Transparéncia, Portal da FIERO, telefone e e-mail. Pedidos
de informacéao classificados como de baixa complexidadenao foram

objeto do presente monitoramento.

O presente relatério de monitoramento avalia o atendimento aos pedidos
de informacao direcionados ao SENAI/RO, apresentandoos aspectos
gerais do funcionamento dos respectivos canais, consideracdes quanto
ao cumprimento das diretrizes previstas na normativa (Transparéncia
Passiva), bem como as acdes desenvolvidas na gestao dos sistemas e

processos de acesso a informacao em 2025.

O Programa de Compliance do SENAI/RO prevé a avaliacdo e o
monitoramento de diversos processos institucionais, cujo objetivo é
prevenir, detectar e remediar eventuais fatores que interferem no

desempenho da gestao da entidade e na efetividade do Programa.

Vale ressaltar que os procedimentos de gestdo realizados pela
Ouvidoria também estdo contemplados no Plano de Monitoramento,
cujos resultados estardo apresentados nos relatorios referentes aos

proximos ciclos de avaliagao.



SISTEMAS E PROCESSOS DE
ACESSO A INFORMACAO DO
SESI DEPARTAMENTO
REGIONAL




SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMACAO DO

SENAI DEPARTAMENTO REGIONAL

+ SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

O SENAI, Departamento Regional,
possui um canal de acesso a
informacgao: Servico de Atendimento ao
Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcao primordial
receber e responder os pedidos de
informacao e dulvidas apresentadas
pelo cidadao, bem como a gestao do

fluxo interno do processo..

O SAC também recebe elogios e

sugestoes.

O processo de acesso a informagao
realizado via site da Transparéncia esta
integrado ao sistema de gestao
corporativo da organizacao, o que
permite o monitoramento de todo o

fluxo de atendimento.

SISTEMAS E PROGESSOS
; AGESSO A INFORMAGAO




O cidadao pode apresentar suas manifestacoes ao SENAI/RO
pelos seguintes meios de comunicacao:



https://transparencia.fiero.org.br/senai/modules/integridade#sac
https://transparencia.fiero.org.br/SESI/modules/sac
https://portal.fiero.org.br/institucional/fiero
mailto:sac@fiero.org.br
mailto:assessoria.compliance@fiero.org.br

+ OUVIDORIA

A Ouvidoria do SENAI, Departamento Regional é responsavel por
mediar os interesses internos e externos junto as entidades,

recebendo sugestoes, elogios, reclamagdes e dendncias.

Além dessas atribuicOes, foi designada pela Portaria Conjunta n©
016/2022 para exercer o papel de Responsavel Superior, a quemcabe
decidir, em grau de recurso, os casos em que o SAC negue,de forma
fundamentada ou ndo, o acesso a informagdao, ou permaneca sem

resposta por mais de 30 dias Uteis.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SENAI/RO pelos seguintes

meios de comunicagao:

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via
Portal daTransparéncia do SENAI/RO, no link do SAC, por meio da
insercao do numerode protocolo recebido pelo cidaddao quando do

registro de seu pedido de informagao no respectivo site.



https://transparencia.fiero.org.br/senai/modules/integridade#sac
mailto:ouvidoria@fiero.org.br

+ TIPOS DE MANIFESTACAO

As manifestacOes geridas pelos canais podem ser classificadas emcategorias
especificas que melhor expressam a natureza dosconteldos por elas

abordados, sao estas:

e Pedidos de informacdo: Solicitacdes de acesso a informacdo acerca de
procedimentos, servicos, documentos ou quaisquer outras informacoes
alusivas a entidade.

e Elogios: Demonstracao de reconhecimento ou satisfacao emrelagao ao
atendimento, produtos ou servigos prestados.

e Sugestdes: Proposicao de ideias ou formulacao de propostas de
aprimoramento de processos, produtos e servicosprestados.

e Reclamacdes: Demonstracao de insatisfacao ou desagrado diante de
algumas acoes, omissoes, atendimentos, produtos ou servigos prestados
pela entidade.

e Denuncias: ComunicacOes de praticas em desconformidade com os

normativos, em especial ao Codigo de Conduta Etica.




+ PROCESSOS DE ATENDIMENTO

O processo de atendimento das manifestacoes direcionadas ao SENAI
Departamento Regional pode ser compreendido, de modo simplificado,
pelas seguintes fases descritas abaixo:

Atendimento Tratamento
e Recebe a manifestacio; + Classifica a manifestagao;
' + Encaminha para area gestora

» Registra a manifestacao;

guando necessario;
e Gera protocolo.

+ Monitora as respostas e prazos.

Resposta

e Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area gestora;

e Encaminha a resposta ao manifestante com a validagdo das areas
responsaveis;

Atuacao estratégica
e Gera relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacdes;Acompanha
estatisticas e variacoes;
Elabora e analisa indicadores;Presta
contas a sociedade;
Atua em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestao do SENAI/RO.

A periodicidade da divulgacao do demonstrativo do SAC e 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.

Eles podem ser visualizados por meio do link:

https://transparencia.fiero.org.br/senai/modules/integridade#ouvidoria
@E https://transparencia.fiero.org.br/senai/modules/integridade#sac




[RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS




@ RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

3.1 SAC-SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO NO TRIMESTRE

Ao longo dos 4 trimestres de 2025 (jan-dez), foram efetuados 338
(trezentos e trinta e oito) atendimentos via portal da transparéncia SAC
SENAI/RO. Destes, 92% das solicitacoes foram de média complexidade,
7% de baixa complexidade e 0,89% de alta complexidade. O maior
percentual de solicitagdes ocorreu em novembro representando 28% dos

cadastros realizados.

SOLICITACOES PEDIDOS DE INFORMACAO POR TRIMESTRE

2025
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OS PRINCIPAIS TOPICOS DEMANDADOS NAS SOLICITACOES FORAM

Principais Assuntos Abordados
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Cursos Certificados Matriculas Outros Gratuidade

QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO POR MEIO DE COMUNICACAO

No 4° trimestre de 2025, houve 60 (sessenta) solicitacdoes recebidas via
redes sociais, 21 (vinte e uma) via SAC e 246 (duzentos e quarenta e

seis) pelo whatsapp.

O Portal da Transparéncia, representa 0 meio mais assertivo para o
enviode pedidos de informacao ao SAC do SENAI/RO .devido ao
protocolo de atendimento que gera a cada solicitacao realizada, o que
permite ao solicitante o acompanhamento do status do seu pedido.
Todas as solicitacoes identificadas como média ou alta complexidade
via 0800 e redes sociais, a equipe de servico de atendimento ao cidadao

instrui o solicitante a realizar o cadastro via Portal da Transparéncia.



TRIAGEM DAS SOLICITACOES

Das solicitacdes que compuseram 0 escopo do Nnosso
monitoramento no portal da transparéncia, 99% foram dassificados
como servico de atendimento ao cidadao (SAC), e 1% das

solicitacOes classificadas como Lei de Acesso a Informacao (LAI).

P 7
Solicitagoes 2025
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TIPOS DAS SOLICITACOES

Das solicitacoes que compuseram o0 escopo do nosso monitoramento
no portal da transparéncia, 33% foram classificadas como
informacdes e 67% como duvidas.

Tipos de Solicitades

Duvidas

Informagdes

+ RESULTADOS APURADOS

QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO ATENDIDOS NO PRAZO

Dos pedidos cadastrados, 85% foram atendidos dentro do prazo legal
previsto para resposta ao cidadao, e 15% foram atendidos fora do prazo
legal. O prazo maximo previstopara atendimento € de 02 dias Uteis para
solicitacOes de baixa complexidade, 07 dias Uteispara demandas de média
complexidade e de 20 dias Uteis para demandas de alta complexidade,
contado a partir do recebimento do pedido. Nao houve pedidos de alta

complexidade durante o quarto trimestre de 2025.



STATUS DO PRAZO

® No Prazo

Fora do
Prazo

Os resultados obtidos transparecem o empenho pela priorizacao em
melhor atender as questoes encaminhadas pelo cidadao ao SENAI/RO.
Adiciona- se ao fato, as melhorias nos processos e ferramentas de gestao
do SAC no quarto trimestre de 2025.

PRAZO MEDIO DE ATENDIMENTO

A equipe do SAC do SENAI/RO tem se esforcado em atender
com maior brevidade possivel as demandas do cidadao.
Complementa-se também, o aperfeicoamento do sistema
informatizado de gestaodos pedidos de informacao, que prevé
o recebimento de notificacdes para monitoramento de prazos

pelo SAC, pelas instancias recursais e responsavel pelo




monitoramento. Também, épermitido ao cidadao acompanhar
o status do atendimento ao seupedido, assim como recorrer
em caso de negativa de resposta ou omissao do SAC em

atendé-lo.



QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMACAO COM

APRESENTACAODE RECURSOS

No quarto trimestre de 2025, nao foram apresentados recursos por
negativa de acesso as informagoes solicitadas via SAC do SENAI/RO,
sendo todos os pedidos resolvidos na esfera do Servico de
Atendimento ao Cidadao, nao havendo necessidadede recorrer a outras
instancias para atendimento.
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ACESSIBILIDADE

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usuario ao Servicode
Atendimento ao Cidadao via portais institucionais. O link do SAC
encontra- se na primeira pagina dos portais do SENAI, sendo
disponibilizado o contato via telefone, mensagem (via preenchimento

de formulario eletronico), e-mail e atendimentopresencial.

A pagina do SAC/RO no Portal da Transparéncia também contempla um
link para Duvidas Frequentes (FAQ), permitindoao cidadao consultar

informacgdes gerais sobre os principais servicos do SENAL.
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MELHORIAS REALIZADAS E PREVISTAS NO EXERCICIO 2026

O Regional utiliza o sistema Higia e busca melhoria no sistema para
subsidiar as analises de conformidade relativas ao tratamento dos pedidos
de informacao, as tratativas, visando atendimento da Transparéncia

Passiva e integridade das informagoes prestadas a sociedade.

Para o exercicio de 2026, esta prevista a implantacao do processo da

pesquisa de satisfacao para apurar o grau de satisfacao do cidadao em

relacao aos atendimentos de pedidos de informacao direcionados ao
SENAI/RO.




CONCLUSAO

Em 2025, as acoes foram executadas conforme as diretrizes do
Departamento Nacional, o regional vem cumprindo satisfatoriamente
asdisposicoes que lhe cabe quanto aos pedidos de informacao. Utiliza
ferramenta de gestao para o registro das solicitagdes, com
rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos, notificacbes aos
agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das comunicacoes

realizadas juntoao cidadao.

Os resultados apresentados no quarto trimestre de 2025, demonstram
que todos os pedidos de informacao avaliados no escopo de
monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC, sem recursos

apresentados pelo demandante.
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