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INTRODUCAO

Em consondncia com o SESI - Departamento Nacional, o SESI-DR/AC tem investido cada
vez mais esforgcos na melhoria dos processos e controles utilizados para a gestdo e
ferramentas digitais noprocesso de transparéncia passiva. Essa agdo visa primordialmente

aumentar o didlogo coma sociedade e demonstrar cada vez mais, o bom uso de recursos.

Apds a implantagdo, ainda no ano de 2022, deuma série de propostas voltadas para
implementacdo de melhorias necessdrias ao cumprimento das normas internas e externas
relativas a Transparéncia Passiva, dai incluidas a transformacdo do Servico de Atendimento
ao Cliente em Servigo de Atendimento ao Cidaddo, com os correspondentes procedimentos
internos, além de outros processos envolvidos na gestdodos canais de acesso d informagdo do
SESI-DR/AC, reafirmou-se a diretriz jd estabelecida pela organizacdo quanto ao

aperfeicoamento de seus canais de acesso a informagdo.

A otimizagdo dos respectivos canais estd devidamente contemplada no Programa de
Compliance aprovado em 2019 pelo Conselho Nacional do SESI. Dentre as melhorias
discutidas e implementadas em seu processo de gestdo, em destaque as relativas ao exercicio
de 2023/2024, temos novos procedimentos para o atendimento tempestivo das demandas,
agoesinternas necessdrias ao acompanhamento do cumprimento de prazos, atuagdo das
instdncias recursais e a objetividade nas respostas ao cidaddo, velando assim, pela
apresentacdo das informagdes de forma objetiva e transparente, resguardados oscritérios

previstos na legislagdo especifica deque trata o tema.

O Departamento Regional do SESI, tem ciéncia de seu papel institucional para o pleno
desenvolvimento do pais, e tem trabalhado de forma continua para o aprimoramento dos
processos e controles utilizados para a gestdo da informagdo da Entidade, bem como para

assegurar o aumento do nivel de transparéncia e integridade de seus processos.

O SESI entende que a informacdo é essencial para o exercicio de direitos e para a consolidagdo
de valores democrdticos. Mais do que um pilar de um Estado soberano, o acesso d informagdo
€ um aliado para a manifestagdo da cidadania, e um forte componente de garantia de

integridade.

Nesse sentido, o Departamento Nacional do SESI refor¢a seu compromisso com a moderna

gestdo e com o aprimoramento da divulga¢cdo de seus resultados e dados no Site da
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Transparéncia, em pleno atendimento as disposi¢cdes da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011, do Decreto n2 7.724, em pleno atendimento as disposi¢des da Lei n? 12.527, de 18 de
novembro de 2011, do Decreto n2 7.724, de 16 de mar¢o de 2012, do Decreto n? 11.527, de 11
de maio de 2023, os quais regulamentam o direito de acesso a informagdes previsto
constitucionalmente, bem como, ao que estabelece a Portaria Conjunta ME/CGU n? 02/2021,
que regulamenta as obriga¢des de transparéncia ativa a serem atendidas pelas entidades
com personalidade juridica de direito privado constituidas sob a forma de servigo social

autébnomo, destinatdrias de contribui¢des sociais.

Para além, o compromisso da Entidade com a transparéncia perpassa pelo monitoramento
permanente da eficiéncia de canais de acesso d informagdo, disponibilizados para assegurar

a necessdria interlocugdo com a sociedade.

Complementa esse sistema de controle, integridade e transparéncia o Servigo de
Atendimento ao Cidaddo — SAC, como canal de atendimento disponibilizado para prestar
informagdes e esclarecer apresentadas pelo cidaddo/cliente, e a Ouvidoria, como canal
aberto disponibilizado aos publicos interno e externo, por meio do qual podem ser registadas
denuncias, reclamacgdes, criticas, sugestdes e elogios ao SESI/AC. Adicionalmente, a Ouvidoria
atua como instdncia recursal do SAC para manifestagdes ndo solucionadas na primeira

instdncia, sob a 6tica do manifestante.

Também em conformidade as exigéncias da Lei de Acesso d Informacdo e demais normas de
regéncia, por meio da Portaria Conjunta n2 01/2022 foram designados formalmente os
Responsdveis Superior e Mdximo no aGmbito dos canais de manifestacdo, bem como os

responsdveis pelo monitoramento dos sistemas e processos de acesso d informagdo do SESI.

A titular da Ouvidoria, enquanto “Responsdvel Superior”, compete a decisdo de recursos
interpostos nos casos de negativa, fundamentada ou ndo, ou eventual inércia do SAC. Ao
Superintendente do SESI/AC enquanto “Responsdvel Mdximo”, compete conhecer de recursos
interpostos contra decisdes ou eventual inércia por parte do Responsdvel Superior, em

matérias relacionadas ao acesso a informagdo pelo cidaddo.

Este Relatério de Monitoramento das Atividades dos Canais de Acesso & Informagdo tem por
objetivo apresentar as principais informag¢des decorrentes da Transparéncia Passiva do
Departamento Regional do SESI ao cidaddo, contextualizar as ferramentas utilizadas para o

acompanhamento das demandas e informar sobre o cumprimento de prazos e as principais
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acgoes/iniciativas realizadas no periodo a que se refere o monitoramento, com o intuito de

aperfeicoar a gestdo dos canais de acesso d informagdo.

O foco da drea de Assessoria Juridica / Compliance e Integridade de Dados é analisar a
conformidade aos dispositivos e procedimentos institucionais relativos ao tratamento dado
aos pedidos de informacgdo, & observancia dos prazos de atendimento e a identificagdo de
oportunidades de melhorias no dmbito dos canais de acesso d informagdo do SESI/AC. O
monitoramento tem procedimento pautado na: a) andlise da qualidade das respostas; b)
integridade e rastreabilidade; c) avaliacdo do atendimento; e d) verificacdo de cumprimento

de prazo.

Nesse contexto, apds andlises, avaliagdes e verificagdes pertinentes ao processo de
monitoramento das atividades dos canais de acesso d informagdo, o presente Relatdério tem
por objetivo apresentar ao leitor os dados e resultados alcan¢ados, cumulativamente, nos

quatro trimestres do ano de 2024.

Boa leitura!
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1. FOCO NO CLIENTE

Ao Superintendente do Departamento Regional do SESI no Acre, coube atuar como
“Responsdvel Mdximo”, a quem cabe conhecer os recursos contra decisdes ou inércia do

Responsdvel Superior, em matéria de acesso a informagdo pelo cidaddo.

Um dos focos principais é analisar a conformidade aos dispositivos com forca normativa e
procedimentos institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informagdo, a
observdncia dos prazos de atendimento, bem como a identificacdo deoportunidades de
melhorias no dmbito dos canais de acesso a informacdo do SESI-DR/AC, contribuindo assim
para o desenvolvimento continuo da Transparéncia Passiva e integridade das informacgdes

junto & sociedade.

A estratégia de monitoramento foi inteiramente pensada na visdo decompromisso que o SESI-
DR/AC tem com o cidaddo/cliente. Assim, a busca por melhorias e aperfeicoamento se tornou
continua, buscando sempre melhorar cada vez mais os processos, utilizando novas

ferramentas, sempre com o olhar na integridade dos dados e na geragdo de valor & sociedade.

A periodicidade do monitoramento e dapublicacdo dos respectivos relatérios estdo
alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e daFiscalizacdo Continua,
definidos pelo TCU, portanto, trimestrais. Até o quarto trimestre de 2024, foram realizados o
total de 45.067 atendimentos no SAC e 48 ocorréncias de Ouvidoria, conforme o

Demonstrativo de Resultados do SAC constante no Portal da Transparéncia.

A abrangéncia das andlises constantes nesterelatério observou o escopo previsto no Plano
de Monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informagdo aprovadopelo Comité
de Transparéncia, bem comoos elogios recebidos pelo SESI-DR/AC via Portal da

Transparéncia, Portal do SESI, Portal da Industria, telefone e e-mail.

Como resultado esperado, o presente relatériode monitoramento avalia o atendimento dos
pedidos de informagdo direcionados ao SESI-DR/AC, apresentando os aspectos gerais do
funcionamento dos respectivos canais, consideragdes quanto ao cumprimento das diretrizes

previstas na normativa (Transparéncia Passiva).
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Recordando, um indicador deve ser mensurdvel, factivel, vdlido, oportuno, reprodutivel e
sustentdvel, relevante ecompreensivel. Convém ressaltar que dispor de fontes dedados de boa
qualidade ajudar a criar indicadores de boa qualidade. Também deve ser mencionado que,
além daqualidade das fontes e dados, odesempenho do indicador deve medir o que se supde

que deva medir.

Como salientado anteriormente, a qualidade dos indicadores depende daqualidade dos
dados e de suas fontes. Deve-se incentivar todos os principaisatores envolvidos, inclusive os
que geram os dados e os administradores dossistemas de informagdo, tanto usudrios como
avaliadores, a conhecer os pontos fortes e fragilidades do sistema. Os sistemas de informagdo
que ndo conseguem proporcionar as bases para tomada de decisdo contribuem para o
desperdicio dos escassos recursos e faltade informacdo confidvel. Um sistema deinformac¢do
eficiente gera produtos que tém valor cada vez maior para gerar melhorias no atendimento

aos clientes.
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2. PROCEDIMENTOS

E pertinente lembrar que o Programa de Compliance do SESI-DR/AC tem, entre seus pilares,
a avaliagdo e o monitoramento de diversos processos institucionais, objetivando sempre
prevenir, detectar e remediar com a maior brevidade possivel eventuais problemas que
possam vir a interferir no desempenho da gestdo da entidade e com isso, impactar

negativamente na efetividade do Programa.

Assim sendo, os procedimentos de gestdo a cargo da Ouvidoria fazem parte das diretrizes
constantes no Plano de Monitoramento, cujos resultados estardo demonstrados nos relatérios

referentes aos préximos ciclos de avaliagdo, portanto, a partir do exercicio de 2023.

O SESI Departamento Regional do Acre possui um canal de acesso a informagdo
implementado, qual seja: Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC. O fluxo de atendimento
visa dar celeridade, confiabilidade e principalmente rastreabilidade aos atendimentos
prestados, possibilitando ainda, que os dados sejom auditados. Observemos o fluxo

estruturado acerca das consultas formuladas pelos nossos clientes:

O / : Registro do Protocolo da demanda

Consulta do Cliente/Cidadéo
acerca do status de sua demanda

Cliente/Cidaddo

Cumprimento dos prazos
estabelecidos @/

Acompanhamento das ocorréncias
da demanda
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2.1.Processo de Atendimento

Um fluxo de processos, também conhecido como Diagrama de fluxo de processos (Process
flow diagram) é um diagrama comumente utilizado na produg¢do de dados e paraindicar o
esquema geral do processo e seus fluxos. Algumas vezes simplificado para esquema de
processo ou fluxograma de processo (em inglés Process Flow Diagram, ou PFD ou ainda
flowsheet) foi adaptado para o gerenciamento empresarial com o objetivo de trazer o

entendimento das fases do negdcio ou dos procedimentos.

No mundo do atendimento, o objetivo do uso de um fluxograma é automatizar o processode
atendimento ao cliente. Trata-se de uma ferramenta visual que ajuda a organizar e gerenciar
e-mails, contatos telefonicos e chats, fornecendo diretrizes para que sua equipesaiba como

proceder com as solicitacdes que chegam até ela.

O processo de atendimento das manifestagdes direcionadas ao SESI/AC, pode ser
compreendida, de modo simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:
Atendimento:

= Recebe a manifestagdo;

= Registra a manifestacdo;

= Gera o protocolo.

Tratamento:
= Classifica a manifestacdo;
= Encaminha para drea gestora quando necessdrio;

* Monitora as respostas e prazos.

Resposta:
= Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da drea gestora;
= Encaminha a resposta ao manifestante com a validag¢do das dreas responsdveis;

= Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o atendimento.

Atuagdo Estratégica:
= Gera relatdrios quantitativos e qualitativos das manifestacoes;
= Acompanha estatisticas e variagdes;

= Elabora e analisa indicadores;

SompLANCE  SEST
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=  Presta contas & sociedade.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é trimestral e o
documento é publicado no Site da Transparéncia até o ultimo dia util do més subsequente ao

encerramento do trimestre.

Podem ser visualizados por meio do link:

https://transparencia.fieac.org.br/sesi/modules/integridade

(=]t ]

Ol

PORTAL DA TRANSPARENCIA
SESI DEPARTAMENTO REGIONAL DO ACRE
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3. CANAIS DE COMUNICACAO
3.1.Canais

O cidaddo pode apresentar seus pedidos de informagdo ao SESI-DR/AC pelos seguintes meios

de comunicag¢do:

SITE INSTITUCIONAL E PORTAL DA TRANSFERENCIA
www.sesiac.org.br

E-MAIL
ouvidoria@sesiac.org.br

SACE
OUVIDORIA

TELEFONE / WHATSAPP
(68) 99932-9240

PRESENCIAL
Rua Isaura Parente, n2 2710, CEP 69.907-650,
Rio Branco — AC

.............................................................................................................

Quando procurar a FIEAC/IEL / SESI / SENAI UNIDADE INTEGRADA SESI/SENAI
RIO BRANCO NO JURUA - CRUZEIRO DO SUL
O UV’ D O R ’A N o8 | (68) 99932-9240 [oF~ | (68) 99932-9240
ouvidoria@fieac.org.br ) ouvidoria@sesiac.org.br
Passou pelos canais de ouvidoria@ielac.org.br ,_,_l ouvidoria@senaiac.org.br

% | ouvidoria@sesiac.org.br

: . atendimento de |2 instancia SVl enaacoro br
] e ndo ficou satisfeito

ety

Segunda a sexta-feira
(| das 7h30:s 11h30
das 13h30 as 17h30

. . 207 Segunda a sexta-feira
SOl 2:20lUCA07 das 7h30 as 11h30

das 13h30 as 17h30
Q | Rualsaura Parente, 2710

G

Acione a ouvidoria

o o o o o o o o o S S ) (o 2D

{SESI | SENAI

PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO

30MPLIANCE SES @
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3.2.SAC - Servico de Atendimento
ao Cidadado

O Servico de Atendimento ao Cidaddo do SESI é um canal de comunicagdo entre a organizagdo
e seus clientes/cidaddos. E tem a funcdo de prestar informagdes e esclarecer duvidas sobre
seus produtos e servicos. O servico permite que o cidaddo possa registrar a abertura do pedido

ou acompanhar uma solicitagcdo em andamento.

O SAC tem por fung¢do primordial receber e responder os pedidos de informagdo e duvidas
apresentadas pelo cidaddo, bem como a gestdo do fluxo interno do respectivo processo. E a

primeira linha de contato com os nossos Clientes.

O SAC também recebe elogios e sugestdes. O processo de acesso a informacdo realizado via
Site da Transparéncia estd integrado ao sistema de gestdo corporativo da organizacdo, o que
permite o monitoramento de todo o fluxo de atendimento, possibilitando visualizar

eventuais gargalos durante o processo.

PAINEL DE SAC —

setembro

outubro novembro dezembro

Selecionar...

Janeiro

_Total de Atendimentos Total Respondida Total Fora do Prazo

\ (— =
=7h | -t ‘9 @1’,’
M) 25.069 | =l 25.069 | @ B0
: !
B - N
ATENDIMENTOS MENSAIS ATENDIMENTOS POR INST # J0f2 = Iy & -~
2863 5qy3 2240 2467 2401 2413 2171 2186 2.170 T
1.641
CANAL 1293 4499
Selecionar tudo &
§ e e © 0 4@ o W o O
SrsaEe ¥ A A &s“‘v‘ o cp“ps““ y,»“‘v‘ 25.069
FORMULARIO TRANSPARENCIA J

INSTAGRAM
LIGACAO TELEFONICA
PRESENCIAL

ATENDIMENTOS POR UNIDADE TIPO DE ATENDIMENTO

WHATSAPP

NA;";'R_mt ) INSTITUTO SENAI @ SOLICITAGOES

elecionar tudo =

. ® INFORMACOES

DUVIDAS UND. INTEGRADA CZ5 0% <
ELOGIOS @DUVIDAS
INFORMACOES ESCOLA SENAI -
INSCRICOES @ INSCRICOES
RECLAMACOES CDONTOLOGIA 3.161 51,87%
SOLICITACOES - o @ELOGIOS
SUGESTOES SAUDE E SEGURANCA NO TRAB... | 60 @ RECLAMAGOES

" 3,67% -
CARTAO IEL | 1 ® SUGESTOES

INSTITUICAO
Selecionar tudo
SENAI
SESI

ATENDIMENTOS POR CANAL DE ENTRADA

23.168

224 244 714 714 5

FORMULARIO
TRANSPARE..

PRESENCIAL ~ WHATSAPP LGACAD

TELEFONICA

INSTAGRAM ~ FACEBOOK E-MAIL

0%0'03%

ATENDIMENTOS NO PRAZO

o,m‘ 100,00% lm%%%
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3.3.Ouvidoria

A Ouvidoria do Departamento Regional do SESI é a unidade responsdvel por mediar o didlogo

entre a instituicdo e seus clientes/cidaddos a fim de promover a solugdo das questdes

enderecadas.

E um canal de manifestacdo independente e imparcial para lidar com reclamacdes, sugestdes,

elogios, criticas e denuncias, e ajudar na solugdo de conflitos, na melhoria dos processos da

organizacdo e na promog¢do da integridade.

Compete ao Ouvidor dar andamento devido e eficaz as manifestagdes recebidas, apds prévia

andlise. E quando necessdrio, na condi¢do de “Responsdvel Superior”, atuar como instancia

recursal das solicitagdes ndo resolvidas pelo SAC.

Como instdncia recursal, o acesso a Ouvidoria pode ser realizado via Portal da Transparéncia

do SESI/AC, no link da Ouvidoria, por meio da inser¢cdo do niumero de protocolo recebido pelo

cidaddo quando do registro de seu pedido de informacdo no respectivo site.

FILTROS

Limpar filtros

Selecionar tudo

E-MAIL

PORTAL DA TRANSPARENCIA
PRESENCIAL

TELEFONE

WHATSAP

Motivo
Selecionar tudo
DENUNCIA
INFORMACAO
RECLAMACAQ
SOLICITAGAD
SUGESTAO

Instituicio de Origem
Selecionar tuda
FIEAC
IEL
SENAI
SESI
UNIDADE INTEGRADA DO JURUA

Area

FiEac JIEL

Selecionar
tudo

RESPONDIDAS
58%
DENTRO DO PRAZO

42%
FORA DO PRAZO

jangino fevereiro

margo

80%
FORA DO PRAZO

20%
DENTRO DO PRAZO

ARQUIVADAS

maio Junho Julhe

agosto

setembro

novembro

dezembro

TEMPO MEDIO GASTO COM ATENDIMENTO

= 14,30

T
C
ot

Tempo Médio (Dias)

*A Ouvidoria tem um prazo de 07 dias (iteis para responder as ocorréncias.

OCORRENCIAS QUE GERARAM PROCESSO DE REEMBOLSO

1 2

PROCESSOS DE REEMBOLSO

TIPO DE CANAL DE ENTRADA
3-1

3 @E-MAIL

‘@ PRESENCIAL
@TELEFONE
@ WHATSAP

36 @ PORTAL DA TR...

FICOU SATISFEITO COM O RETORNO DO PROCESSO?

» 0_9 e o
w @
SIM NAO
52% 0%

RANKING DE TIPO DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGCAO

s - °

st -
ek -

SUGESTAO I

22

PROGRAMA DE
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3.4.Tipos de Manifestacoes

As manifestagdes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias especificas que

melhor expressam a natureza dos conteldos por elas abordados, sdo estas:

- Pedidos de informagdo: Solicitagdes de acesso a informagdo acerca de procedimentos,

servigos, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas & entidade.

- Elogios: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo ao atendimento,

produtos ou servicos prestados.

- Sugestoes: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de

processos, produtos e servigos prestados.

- Reclamagodes: Demonstra¢do de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas agoes,

omissodes, atendimentos, produtos ou servigos prestados pela entidade.

- Dentncias: Comunicagdes de praticas em desconformidade aos normativos, em especial

0o Coédigo de Conduta Etica.

OUVIDORIA
~ ! ’,
LISt .
— i! Q—l N
SUGESTOES ELOGIOS RECLAMAGOES DENUNCIAS

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE - SAC

SOLICITAGAO

©--

l__Bj

INFORMAGOES

LIty

s =

ELOGIOS SUGESTOES
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de informagdo, em
2022, foram definidos indicadores com o propdsito de avaliar a eficiéncia, a eficdcia e a
efetividade do processo de gestdo dos atendimentos, assim como cumprimento das

orientacdes previstas no Programa de Compliance do SESI/AC.

A adogdo de indicadores de desempenho é fundamental para que os gestores saibam como
estd a qualidade de seus instrumentos para registro e tratamento das demandas do cidaddo,
em especial para definir quais providencias tomar que proporcionem a melhoria continua do

atendimento aos pedidos de informagdo direcionados ao SESI/AC.

E fundamental esclarecer que os indicadores, serdo aprimorados & medida que o processo de
gestdo dos canais e de seus monitoramentos alcancem maior nivel de maturidade. O
indicador para fazer a medicdo da eficdcia dos canais de acesso & informagdo é o indice de
Reclamagdes dos Clientes Resolvidas no Prazo, a formula para tal é o somatério do total de

reclamagdes solucionadas dividido pelo total de reclamagdes do més multiplicado por 100.

> DO TOTAL DE RECLAMAGOES SOLUCIONADAS

iNDICE DE RECLAMAGOES RESOLVIDAS NO PRAZO = = R
TOTAL DE RECLAMAGOES DO MES

A meta de 2024 é alcangar o indice de 80%. Nos anos de 2021 chegou-se a 87,5%, em 2022 a
100% e em 2023 foi de 94,35%. Acumulado nos quatro trimestre de 2024 foi alcan¢ado o
percentual de 58,3%, uma grande parte das reclamagdes abertas ndo foram atendidas dentro
do prazo estabelecido, o que restou em um percentual abaixo do esperado. Contudo, cabe
salientar que as notificagdes abertas sdo de assuntos complexos o que demanda tempo para
a solugdo, em sua grande maioria, estdo relacionadas a investigacdo pelo setor de
Compliance e Integridade de Dados. Jd existe uma andlise em andamento para tentar
estender os prazos e alterar a forma de cdlculo quando os processos de alta complexidade

forem encaminhados para esta unidade.
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5. RESULTADOS E INFORMACOES
- 42 TRIMESTRE

QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS NO 4° TRIMESTRE
No quarto trimestre de 2024, o Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC)do SESI-AC realizou

no acumulado, 4.045 atendimentos, que estdo distribuidos conforme abaixo:

1.641
*— 1.293 1111
—— )
—
OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS POR AREA DE NEGOCIO

Os atendimentos por drea de negdcios estdo dispostos da seguinte forma:

ODONTOGIA SST
0% 0%

CPS
100%

QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE CANAL
A forma presencial foi a mais utilizada pelos clientes para o envio de solicitagdes no quarto

trimestre.

4.045

0 0 0 0 0

Presencial Whatsapp E-mail Portal da Instagram Facebook
Transparencia
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Quanto ao assunto das manifestacdes, houve entrada somente de “Solicitagdes” com 4.045

atendimentos.

4.045

0 0 0 0

SOLICITAGOES INSCRIGOES DUVIDAS INFORMAGOES ELOGIOS

Todas as manifestagcdes foram atendidas dentro do prazo estabelecido de até 07 (sete) dias

Uteis e ndo houve processo de reembolso de valores neste periodo.

Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria

Até o quarto trimestres de 2024, foram recebidas 48 (quarenta e oito) ocorréncias pela
Ouvidoria, e 05 (cinco) ainda estdo em tratamento onde 80% estando fora do prazo
estabelecido para conclusdo. Houve um processo de reembolso no periodo e o nivel de
satisfacdo geral com a resolucdo dos processos estd em 52%. Os canais principais de entrada

foram através do E-mail seguido da forma Presencial, Telefone e Whatsapp.
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6. ACESSIBILIDADE

Outro aspecto observado, é a facilidade de acesso do usudrio ao Servigo de Atendimento ao

Cidaddo via portais institucionais.

O link do SAC encontra-se localizado na primeira pdgina dos portais do SESI, com
disponibilizagdo dos meios de contato de telefone, mensagem (via preenchimento de

formuldrio eletronico), e-mail e atendimento presencial.

A pdgina do SAC SESI no Portal da Transparéncia também contempla um link para Duvidas
Frequentes (FAQ), permitindo ao cidaddo/cliente consultar informagdes gerais sobre os

principais servicos prestados.

Acessibilidede: A+ | A- | WContraste | € Librss | #9Lsitorde Tels | Woltsrso Topo  Dados Absrtos

Arcesse o site da Prestacio de Contas TCU

TRANSPARENCIA SESI

T EREE T v TRANSPARENCIA

ESTRUTURA, COM: PETENCIAS E

0 SESI, mantide e adminiztrado pela indiztria, tem per foco central a educacio, a sadde, a 2aguranca no trabalho e a melhoria da SECISEREAL

EEXECUCAD

quzlidade de vida dos trabalhadorez e de zua familia_ Mezza linha, o SESI & parceiro indizpenszdvel da inddstria brazileira para o sumento ORCAMENTO
da zua produtividade e da sua competitividade. ORCAMEN

A Entidade & permanentemente fizealizada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCUD e o zeu arcamenta é ratificado pelo Miniztério do NFORMACOES DE DIRIGENTES E
Dezenvolvimento e Azsizténcia Social, Familia e Combate & Fome. EMPREGADOS

0 SESlI reforca o zeu compromizzo com a moderna gestio & com o aprimoramento da divulgacio de zuas reslizacdes e dados neste Site DEMONSTRACOES CONTABEIS

da Tranzparéncia. } i
LICITACOES [ PROCESS0S DE SELECAD

COMTRATOS E CONVENIOS

Departamento Regional - SESI/AC

ESTRUTURA, COMPETENCIAS E LEGISLAGAO +
ORGAMENTO E EXECUGAO ORGAMENTARIA +
INFORMAGOES DE DIRIGENTES E EMPREGADOS +
DEMONSTRAGOES CONTABEIS +

LICITAGOES E EDITAIS

CONTRATOS E CONVENIOS

DEMONSTRAGAO DE RESULTADOS +
GRATUIDADE

INTEGRIDADE +

DADOS DE INFRAESTRUTURA

DEMONSTRACAD DE RESULTADOS
GRATUIDADE

NTEGRIDADE

DADCS DE INFRAESTRUTURA

ACESSD A TRANSPARENCIA NO
DEPARTAMENTO MACIONAL

¥ CANAIS DE ATENDIMENTO

BAC
DUVIDAS FREQUENTES (FAC)
OUVIDORIA

UNIDADES NO ESTADD

PROGRAMA DE

OMPLIANCE SES' e

da Indstria



7. RECOMENDACOES

O Servigo de Atendimento ao Cidaddo — SAC apresentou vdrios movimentos internos voltados
ao aperfeicoamento do processo de atendimento aos pedidos de informag¢do. No contexto
geral, a partir dos dados apresentados, € possivel concluir que ndo houve fatores que
impactassem o acesso as informagdes direcionadas pelo cidaddo ao SESI, pelo contrdrio,
houve o cumprimento de cada fase do processo: registro, tratamento, cumprimento de prazos

e respostas prestcldos.

O aprimoramento dos processos relativos ao acesso a informagdo tem se desenvolvido ao
longo do processo de implementagdo, como evidenciado nos Relatérios de Monitoramento

das atividades dos canais de Acesso a Informagdo previamente divulgados.

Uma outra iniciativa positiva foi o langamento de treinamento interno, para o publico do
Departamento Nacional, sobre os canais de acesso a informagdo e manifestacdo, ocorrido em
2023. O produto educacional buscou conceituar cada um dos canais e suas fun¢gdes, bem como

apresentar o fluxo interno de tratativa dos pedidos ou manifestagoes.

Destaca-se, ainda, a importdncia da continuidade do processo de automatizagdo e interfaces
de sistemas, uma vez que esses processos proporcionam maior controle, acompanhamento e

consequentemente maior celeridade na gestdo dos pedidos de informagdo.

Outra oportunidade de melhoria recomendada é a possibilidode de implementar o
rastreamento dos resultados das pesquisas de satisfagdo por entidade e por nimero de
protocolo, no sentido de obter uma visdo mais apurada da satisfagdo do cidaddo em relagdo

aos atendimentos de pedidos de informagdo direcionados ao SESI.

Neste cendrio, as iniciativas de monitoramento das atividades nos canais de acesso a
informag¢do do SESI/AC, nos ciclos subsequentes, prosseguirdo com a supervisdo das
recomendagoes existentes e na busca por novas oportunidades de aprimoramento, visando &

exceléncia nos resultados.
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8. CONCLUSAO

Até o quarto trimestre de 2024, o SESI-DR/AC ndo conseguiu manter seu nivel de atendimento
dentro das expectativas chegando ao indice de 58,3%, a meta era de 80% dos atendimentos
resolvidos dentro do prazo estabelecido, contudo, Ouvidoria sempre pauta pelo bom
atendimento como item permanente da agenda interna para debates e decisdes acerca do

tema Transparéncia Passiva.

Dentre vdrias iniciativas, foram inseridas novas funcionalidades no Portal da Transparéncia,
nos respectivos links do SAC e da Ouvidoria, assim como o desenvolvimento de ferramentas
de gestdo, processos, elabora¢do de normativo e definigdo de orientagdes para harmonizagdo

de conceitos, estrutura de governanca e prdticas para gestdo dos canais de atendimento.

O SESI-DR/AC vem cumprindo satisfatoriamente as disposicdes que |lhe cabe quanto aos
pedidos de informagdo. Utiliza ferramenta de gestdo para o registro das solicitagoes, com
rastreabilidade dos pedidos, controle dos prazos, notificagdes aos agentes/dreas envolvidas
no atendimento e registro das comunicagdes realizadas junto ao cidaddo/cliente. Igualmente

relevante, afirma-se que ndo houve reclamagdes por omissdo do SAC.

Por fim, os indicadores monitorados apresentaram resultados satisfatorios, ndo
demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para gestdo das atividades dos
canais de acesso d informagcdo. O Departamento Regional do SESI no Acre, entende que esses
elementos sdo essenciais para promover uma cultura de integridade, prevenir a corrupgdo e
garantir que todas as atividades estejom em conformidade com as leis e regulamentos

aplicaveis.
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SESI

https://www.sesiac.org.br/

Visite nossas redes sociais
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https://www.instagram.com/sesiacre/
https://www.facebook.com/sesiacre?locale=pt_BR

