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1. Introducao

O SENAI departamento
regional de Rondonia, alinhado
ao Departamento Nacional, vem
adequando as melhorias dos
controles utilizados para a gestao
no processo de transparéncia
passiva, buscando fortalecer o
dialogo com a sociedade.

Em 2022, sob
coordenacdo do Comité de
Transparéncia e Gestdo, este
regional executou o Plano de

acao voltado  para
implementacdo de melhorias
necessarias ao

cumprimento das  normas
internas e externas relativas a
Transparéncia Passiva, tais como
a transformacdao do Servico de
Atendimento ao Cliente em
Servico de Atendimento ao
Cidadao, com 0S
correspondentes procedimentos
internos, entre eles, o
estabelecimento das instancias
recursais, a  criacdo  de
fluxogramas ferramentas, além
de outros processos envolvidos
na gestao 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
informacdo com as devidas
adequacoes realizadas
consideraram as especificidades
da natureza juridica e do modelo
de gestao praticado pelo SENALI

Os respectivos
canais foram devidamente
contemplados no Plano de
Acdo do Departamento
Regional iniciado em 2021
sob a coordenacio da
Transparéncia e
Implementado no exercicio
de 2022.

As implementacoes em
seu processo de  gestdo,
ocorreram no exercicio de 2022,
ocasido em que foram previstos
procedimentos para 0
atendimento tempestivo das
demandas, acOes internas
necessarias ao acompanhamento
do cumprimento de prazos,
atuacdo das instancias recursais
e a objetividade nas respostas ao
cidadao, velando assim, pela
apresentacao das informacoes de
forma objetiva e transparente,
resguardados 0s critérios
previstos na legislagao especifica
de que trata o tema.
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Em conformidade as
exigéncias da LAI, alinhada as
diretrizes do Departamento
Nacional, foram instituidos os
Responsaveis Superior e
Maximo. A Ouvidoria do
SENAI/RO exerce as atribuicoes
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.

0] 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 informacao
pelo cidadao.

Em 2022 foi definido
pela alta direcdo, que a area de
Assessoria Compliance é
“Responsavel pelo
Monitoramento”, com o0
objetivo de avaliar os sistemas e
processos de acesso a informacao
do SENAI/RO, desde o SAC-
Servicos de Atendimento ao
Cidadao até a atuacdo das
instancias recursais.

A formalizacao do
Responséavel pelo Monitoramento
ocorreu em 08 de setembro de
2022, cComo segue:

e  Responsavel Maximo
Diretor Regional do SENAI
e Superintendente do SESI.

Portaria  Conjunta n°
016/2022;

e  Responsavel Superior.
Ouvidora, portaria

conjunta n® 016/2022;

e  Responsavel pelo
Monitoramento:
Assessoria Compliance,

portaria n® 016/2022.

O Regional esta ainda em
processo de melhoria no sistema
para subsidiar as andlises de
conformidade relativos  ao
tratamento aos pedidos de
informacdo, visando contribuir
com a melhoria continua da
Transparéncia Passiva e
integridade das  informacoes
pretadas a sociedade.

Procedimentos de Monitoramento

S CANAIS DE ACESSO A
INFORMACAO

o Anilise de Qualidade

analise da qualidade
das respostas 3
clareza &
chjetividade

o Avaliacdo do

Enmprenho
Avaliacdo do empenho
das entidades em
conceder a informagia
ao cidadao

o Integridade e
Rastreabilidade

Identificagio da
integridade o
rastreabilidade dos
registras

Cumprimento
de Prazos
Verificacio do
cumprimento dos
prazos previstos para o
atendimento das
demandas eonforme
normatizagao
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O monitoramento é pautado na
avaliacio 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,
serao publicados trimestralmente

Em 2022, foram realizados o
total de 2056 atendimentos,
conforme o Demonstrativo de
Resultados do SAC/RO constante no
Portal da Transparéncia.

A abrangéncia das anélises
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
informacdo classificados como de
baixa complexidade nado foram
objeto do presente monitoramento.

Como resultado esperado, o
presente relatério de monitoramen-
to avalia o atendimento aos pedidos
de informacao direcionados ao

SENAI/RO, apresentando os
aspectos gerais do funcionamento
dos respectivos canais, consideracoes
quanto ao cumprimento das
diretrizes previstas nanormativa
(Transparéncia Passiva), bem como
as acoes desenvolvidas na gestao dos
sistemas e processos de acesso a
informacao no exercicio de 2023.

7

Adicionalmente, é
oportuno informar que 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 gestao
realizados pela Ouvidoria também
estdo contemplados no Plano de
Monitoramento, cujos resultados
estardo demonstrados nos
relatorios referentes aos proximos
ciclos de avaliacao.

Nota: Pedidos de informacédo de baixa complexidade: atendidos em até o2 dias tteis / média complexidade: até 7 dias uteis

/ Pedidos de informacao de alta AT
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2. Sistemas e Processos de Acesso a
Informacao do SENAI Departamento
Regional

2.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O SENAI Departamento O SAC também recebe

Regional possui um canal de acesso a
informacao: Servico de Atendimento
ao Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcao
primordial receber e responder os
pedidos de informagdo e davidas
apresentadas pelo cidadao, bem como
a gestaio do fluxo interno do
respectivo processo.

Sistemas e Processos de

Acesso a Informacao

Consulta do Cidadao
Acerca do Status de

Sua Demanda QH

\

Cumprimento

.QO

cle Prazos ( . :

elogios e sugestoes.

O processo de acesso a
informacao 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.

’
-

<glegistro de Protocolo

/

Acompanhamento
das Ocorréncias Cli

X
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O cidad3ao pode apresentar suas manifestacoes ao SENAI/RO
pelos seguintes meios de comunicagao:

Site da Transparéncia do SENAI/RO
https://transparencia.fiero.org.br/SENAI/modules/sac

Site Portal Fiero
https://portal.fiero.org.br/contato

TELEFONE E-mail SAC
Atendimento de segunda a sexta
feira das o8h as 12 e 14h as 18h mercadodr@fiero.org.br
0800 647 3551
PRESENCIAL

Atendimento das 8h as 12h e 14h as 18h.
Rua Rui Barbosa,1112-Arigolandia
Porto Velho - RO CEP: 76.801-186

Autoridade de Monitoramento

assessoria.compliance@fiero.org.br
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https://transparencia.fiero.org.br/SENAI/modules/sac
https://portal.fiero.org.br/contato

2.2 Ouvidoria

Ja a Ouvidoria do SENAI Departamento
Regional é responsavel por mediar os interesses
internos e externos junto as entidades, recebendo
sugestoes, elogios, reclamacoes e dentncias.Além
dessas atribuicoes, foi designada pela Portaria
Conjunta n°® 016/2022 para exercer o papel de
Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em
grau de recurso, os casos em que o SAC negue, de
forma fundamentada ou nao, o acesso a informacao, ou
permaneca inerte por mais de 30 dias uteis.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SENAI/RO pelos seguintes
meios de comunicacgao:

E-MAIL TELEFONE

ouvidoria@fiero.org.br (69) 3216-4420

PRESENCIAL

Atendimento das 8h as 12h e 14h as 18h.
Rua Rui Barbosa,1112-Arigolandia
Porto Velho - RO CEP: 76.801-186

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é
realizado via Portal da Transparéncia do SENAI/RO, no link do SAC, por
meio da insercao do nimero de protocolo recebido pelo cidadao quando do
registro de seu pedido de informacao no respectivo site.

Site da Transparéncia do SENAI/RO
https://transparencia.fiero.org.br/SENAI/modules/sac
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https://transparencia.fiero.org.br/SENAI/modules/sac

Tipos de manifestacao

As manifestacoes geridas
pelos canais podem ser classificadas
em categorias especificas que
melhor expressam a natureza dos
contetidos por elas abordados, sao
estas:

Pedidos de informacao: Solicitacoes
de acesso a informacado acerca de
procedimentos, Servicos,
documentos ou quaisquer outras
informacdes alusivas a entidade.

Elogios: Demonstracao de
reconhecimento ou satisfacio em
relacdo ao atendimento, produtos ou
servicos prestados.

Solicitacbes (=5

Informacdes

Elogios

Sugestoes

Sugestoes:  Proposicdo de
ideias ou formulacdo de
propostas de aprimoramento
de processos, produtos e
servigos prestados.

Reclamacoes: Demonstracao
de insatisfacdo ou desagrado
diante de algumas acoes,
omissoes, atendimentos,
produtos ou Servigos
prestados pela entidade.

Dentncias: Comunicacoes de
praticas em desconformidade
aos normativos, em especial ao
Cédigo de Conduta Etica.

¢ Sugestdes
yp 7

\

-

7 Elogios
Y

o0 Recla/magc”)es

Dendncias
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2.3 Processos de atendimento

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

Atendimento

» Recebe a manifestacao;
» Registra a manifestacao;
» Gera o protocolo.

Tratamento
» Classifica a manifestacao;

» Encaminha para area
gestora quando necessario;

» Monitora as respostas e
prazos.

Resposta

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

» Encaminha a resposta ao

manifestante com a
validacao das areas
responsaveis;

ATENDIMENTO TRATAMENTO

Atuacao estratégica

» Gera relatérios quantitativos

e qualitativos das
manifestacoes;

» Acompanha estatiticas e
variacoes;

» Elabora e analisa
indicadores;

> Presta contas a sociedade;

» Atua em parceria com o
Comité de Transparéncia e
Gestao do SESI/RO.

A periodicidade da
divulgacdo do demonstrativo do
SAC e da Ouvidoria é anual e o
documento é publicado no Site
da Transparéncia até o ultimo
dia atil do més subsequente ao
encerramento do exercicio.

Eles podem ser visualizados
por meio do link:

https://transparencia.fiero.org.br/sena
i/modules/integridade#ouvidoria

https://transparencia.fiero.org.br/sena
i/modules/integridade#sac

° Ll .‘ °
o A
£
ATUACAO
ESTRATEGICA

RESPOSTA
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3. Resultados e informacoes gerais

3.1 Melhorias realizadas nos Canais de Acesso a

informacao

A gestao dos Canais de Acesso a
Informacdo do SENAI Departamento
Regional vem buscando aprimoramento
desde o exercicio de 2017, contando com a
estruturacao dos canais, a implementacao
de sistemas de monitoramento e gestao dos
servicos de atendimento ao cidadao, sob a
coordenacdo do Departamento Nacional
com disponibilizacio de manuais com
orientacgoes, entre outras agoes.

Em 2023, 0 SENAI/RO deu continuidade as ac¢oes de

aperfeicoamento:

» Participacao nos Foruns e
debates com a
Coordenacao do Comité de
Transparéncia quanto a
execucdo e adequacoes
necessarias ao atendimento
da Transparéncia Passiva;

» Entendimento da
Transformacao do conceito
de Servico de Atendimento
ao cliente para Servico de
Atendimento ao
Cidadao;

» Execucdo dos planos de

acao para harmonizacao de
praticas e sistemas de
gestao, entre outras
iniciativas;

Recebimento dos manuais,
com orientacoes do
Departamento Nacional do
SENAI quanto ao novo
fluxo do Servico de
Atendimento ao cidadao —
SAC e as adequacoes
necessarias no Portal da
Transparéncia
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3.2 Resultados e Informacoes Gerais

Quantidade de pedidos de informacao por trimestre

Do 1° ao 4° trimestre de 2023, foram efetuados 213 (duzentos e
treze) atendimentos via portal da transparéncia SAC SENAI/RO. Destes,
98% das solicitacoes foram de baixa complexidade, e apenas 2% de média
complexidade. 56 (cinquenta e seis) solicitacoes foram registradas no 4°
trimestre, representando 26% no exercicio de 2023.

SOLICITACOES SENAI POR TRIMESTRE

m 12 Tri (63)
m 20 Tri (41)
™ 32 Tri (53)
25% 19% W 49 Tri (56)

COMPLEXIDADES DAS SOLICITAGOES
SENAI

m BAIXA (209)
®m MEDIA (4)
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Os principais topicos demandados nas solicitacoes foram:

PRINCIPAIS ASSUNTOS ABORDADOS NAS SOLICITACOES

(GERAL)

120
100

80

60

40

2° B L

. -

EMISSAO DE  CURSOS PAGOS ~ CURSOS PORTALDO  OUTROS (32)
CERTIFICADOS (41) GRATUITOS  ALUNO (7)
(113) (20)
PRINCIPAIS ASSUNTOS ABORDADOS NAS SOLICITACC)ES 49
TRIMESTRE
30
25
20
15
10
O |
EMISSAO DE  CURSOS PAGOS ~ CURSOS PORTALDO  OUTROS (10)
CERTIFICADOS (8) GRATUITOS (9)  ALUNO (1)

(28)
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Quantidade de pedidos de informacao por meio de
comunicacao

Em 2023, nao houve monitoramento das solicitacoes recebidas via
0800 e redes sociais. O Portal da Transparéncia, representou o meio de
mensuracao mais assertivo para o envio de pedidos de informacao ao SAC do
SENAI/RO.

Todas as solicitacoes identificadas como média ou alta complexidade
via 0800 e redes sociais, instruimos o solicitante a realizar o cadastro via Portal
da Transparéncia. Dessa forma, seria possivel o acompanhamento do status da
solicitacdo através do n° do protocolo.

Quantidade de pedidos de informacao por nivel de
complexidade

Dos pedidos de informacdo que compuseram o escopo do nosso
monitoramento no 4° trimestre de 2023, todos foram classificados como nivel
de baixa complexidade.

COMPLEXIDADE DAS SOLICITAGOES
SESI 42 TRIMESTRE

m BAIXA (50)

3.3 Resultados Esperados

Quantidade de pedidos de informacao atendidos no prazo

Dos pedidos cadastrados, 61% foram atendidos dentro do prazo legal
previsto para resposta ao cidadao, e 39% foram atendidos fora do prazo legal.
Lembrando que, todos os colaboradores do departamento regional de
Rondénia estavam em periodo de férias durante 15 dias no més de dezembro
de 2023. O prazo maximo previsto para atendimento é de 02 dias tteis para
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solicitacoes de baixa complexidade, 07 dias uteis para demandas de média
complexidade e de 20 dias tteis para demandas de alta complexidade, contado
a partir do recebimento do pedido. Nao houve pedido de alta complexidade
durante o exercicio de 2023.

PRAZOS

m DENTRO DO PRAZO
(30)

B FORA DO PRAZO (20)

Os resultados obtidos transparecem o empenho pela priorizacao em
melhor atender as questbes encaminhadas pelo cidadao ao SENAI/RO.
Adiciona- se ao fato, as melhorias nos processos e ferramentas de gestao do
SAC no primeiro semestre de 2023.

Prazo médio 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 gestdao dos pedidos de
informacdo, que prevé o recebimento de notificacoes
para monitoramento de prazos pelo SAC, pelas instancias
recursais e Responsavel pelo Monitoramento. Também,
¢ permitido ao cidadao acompanhar o status do atendimento ao seu pedido,
assim como recorrer em caso de negativa de resposta ou omissao do SAC em
atendé-lo.
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Quantidade de pedidos de informacao com apresentacao

de recursos

No exercicio de 2023, nao foram
apresentados recursos por negativa de
acesso as informacoes solicitadas via SAC
do SENAI/RO, sendo todos os 213 pedidos
resolvidos na esfera do Servico de
Atendimento ao Cidadao. Novamente,
observa-se que o cidadao teve sua
demanda atendida, nao  havendo
necessidade de recorrer a outras instancias
para atendimento.

Acessibilidade

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usuério ao Servico de
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

atendimento presencial.

A pagina do SAC/RO no Portal da Transparéncia também contempla um
link para Duvidas Frequentes (FAQ), permitindo ao cidadao consultar
informacOes gerais sobre os principais servicos do SENAI.

4.Melhorias realizadas e previstas no

exercicio de 2023

Como exposto, o
regional no exercicio de 2022,
executou a Implementacdo e
varias acbes voltados ao
aperfeicoamento do processo
de atendimento aos pedidos de
informacdo ao Servico de
Atendimento ao Cidadao -
SAC/RO.

Definido o escopo de
avaliacao do presente relatorio
de monitoramento — pedidos
de informacao e elogios,
considerando os documentos e
informacoes enviadas pelas
areas gestoras, nao foram
observados fatores que

comprometessem 0 acesso as
informacoes e o atendimento
das demandas direcionadas
pelo cidadao ao SENAI/RO,
considerando as fases de
registro e tratamento, bem
como o cumprimento de
prazos e respostas prestadas.
No exercicio de 2023,
houve o  aperfeicoamento da
ferramenta de gestao
utilizada(Higia/SAC), no que
se refere as parametrizagoes
necessarias para geracao e
emissao automatica de
relatorios gerenciais analiticos
e sintéticos mensais com
diferentes tipos de informacao
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simultaneamente, que
permitem maior celeridade na
gestdo das demandas, bem
como um maior controle

acompanhamento e
consequentemente um
monitoramento com maior
assertividade.

Para o exercicio de
2024, estd previsto a
implantacao do processo da
pesquisa de satisfacdo para
apurar o grau de satisfacao
do cidadao em relacao aos
atendimentos de pedidos de
informacao direcionados ao
SENAI/RO.

5. Conclusao

Em 2023, foram
executadas acbes conforme
Plano de Acao e diretrizes do
Departamento Nacional de
modo que o Portal da
Transparéncia, tivesse novas
funcionalidades. O regional
esta desenvolvendo
ferramentas para que a equipe
possa realizar a gestdo dos
canais de atendimento.

O SENAI/RO vem
cumprindo satisfatoriamente
as disposicoes que lhe cabe
quanto aos pedidos de
informacao. Utiliza ferramenta
de gestao para o registro das

solicitacoes, com
rastreabilidade dos pedidos,
controle de prazos,

notificacoes aos agentes/areas
envolvidas no atendimento e
registro das comunicacoes
realizadas junto ao cidadao.

Os Resultados
apresentados no exercicio de
2023, 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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- SENAI -

PELO FUTURO DO TRABALHO

Q) (69) 3216-4420 = ovvidoria@fiero.org.br
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