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1. Introducao

O SESI vem desenvolvendo melhorias
significativas em seus processos de gestao,
realizando a atribuicio de ferramentas
digitais, principalmente, para um efetivo
atendimento ao publico. Em outras palavras,
foram dimensionadas acbGes internas
necessarias de controle e acompanhamento,
voltadas ao cumprimento de prazos, atuagao
ativa em atendimentos de alta complexidade,
objetividade nas respostas ao cidadao,
considerando, no devido processo, a
apresentacdo das informacgoes de forma
sucinta e transparente.

A Lei de Acesso a Informacgao n° 2.527/2011,
sancionada em 18 de novembro de 2011,
regulamenta o direito constitucional de
acesso dos cidadaos as informacoes puablicas e
é aplicavel aos trés poderes da Uniao, dos
estados, do Distrito Federal e dos municipios.
Em conformidade as suas exigéncias, foram
instituidos os Responsaveis Superior e
Maximo. A Ouvidoria do SESI/SE 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.
A estratégia de monitoramento ¢é pautada na
avaliacao do compromisso do SESI/SE 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
publicacdo dos respectivos relatérios estao
alinhadas aos cronogramas do processo de
Prestacio de Contas e da Fiscalizacao
Continua, definidos pelo TCU, portanto,
trimestrais.

No mais, o relatorio abrange nao somente as
normativas que regem o devido processo de
atendimento ao publico, como também, os
demonstrativos de resultados obtidos, do
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SAC e Ouvidoria, no periodo estipulado
(2023 ), advindos dos canais de acesso a
informacao do SESI Sergipe.

LI
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2. Sistemas e Processos de Acesso a Informacao do SESI Sergipe

O Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC) e
a Ouvidoria sao areas fundamentais em uma
instituicdo, em especial de Educacao
Profissional, pois tém como objetivo principal
promover a qualidade do atendimento e
garantir a satisfacdo dos estudantes,
colaboradores e demais partes interessadas.
Essas areas desempenham um papel
estratégico, pois permitem a identificacao de
problemas, aprimoramento dos processos
internos e 0 fortalecimento do
relacionamento com seu devido publico.
Através de ambos, as instituicoes podem
avaliar a qualidade dos servicos educacionais
oferecidos, corrigir eventuais falhas e atender

de forma efetiva as necessidades cidadao,
contribuindo para a exceléncia no ensino e
aprendizagem.

Estes possuem canais de comunicacao
variados, como telefone, e-mail, formulario
online, atendimento presencial, entre outros,
para que os usuarios possam escolher a forma
mais conveniente de entrar em contato. Além
disso, ¢ as informacoes claras sobre os prazos
de resposta e os procedimentos adotados para
o tratamento das demandas, promovendo
assim a transparéncia e a confiabilidade dos
servicos prestados.

2.1 SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao

O SAC tem por funcao primordial receber e
responder os pedidos de informacao e
davidas apresentadas pelo cidadao, bem
como a gestao do fluxo interno do respectivo
processo. Em outras palavras, é responsavel
por receber e tratar as demandas, duvidas,
reclamacOes e sugestdbes dos usuarios,
buscando solucdes adequadas e 4geis. E um
canal de comunicacao direto e acessivel,
disponibilizado  pela instituicio  para
estabelecer uma interacdo constante com o
publico externo.

O processo de acesso a informacao é realizado
via site Portal da Transparéncia, o qual é
integrado ao CRM (Customer Relationship
Management) corporativo, da Microsoft
Dynamics, que vincula manifestacoes de
ambas as organizacoes, permitindo o
monitoramento de todo o fluxo de
atendimento. Diante disso, o cidadao pode
criar seus registros de manifestacoes, no
SESI/SE, pelos seguintes canais de
comunicacao:

SITE PORTAL DA TRANSPARENCIA

https://portais.se.sesi.org.br/transparencia/ O
SAC/AbrirSolicitacaoSac V4
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TELEFONE

Atendimento de segunda a sexta-feira - das
07:30 as 11:30 e 13:30 as 17:30

(79) 3249-7466
[ =

PRESENCIAL

Atendimento de segunda a sexta-feira - das
07:30 as 11:30 e 13:30 as 17:30

AJU) - Aracaju-SE CEP 49.040-490

0 Av-Presidente Tancredo Neves, 2001 (CETAF-

SZI faleconosco@fies.org.br

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria é responsavel por mediar os interesses
internos e externos junto as entidades, recebendo
sugestoes, elogios, reclamagoes e dentincias. Esta atua
como um mediador, buscando solucionar conflitos,
promover a melhoria continua dos servicos
educacionais e identificar possiveis irregularidades ou
desvios de conduta. Ademais, a Ouvidoria deve garantir
o sigilo e a confidencialidade das informagoes
recebidas, mantendo a privacidade dos envolvidos.

O processo de acesso a informacao também é realizado
através do site Portal da Transparéncia, integrado ao
CRM (Customer  Relationship Management)
corporativo, da Microsoft Dynamics, que vincula
manifestacoes de ambas as organizacoes, permitindo o
monitoramento de todo o fluxo de atendimento. Posto
isto, o cidadao pode criar seus registros de
manifestacoes, no SESI/SE, pelos seguintes canais de
comunicacao:
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SITE PORTAL DA TRANSPARENCIA

https://portais.se.sesi.org.br/transparencia/ O
Ouvidoria P 4

TELEFONE

Atendimento de segunda asexta-feira -das
07:00 as 12:00 e 13:00 as 16:00

(79) 3226-7428

B O

PRESENCIAL

Atendimento de segunda a sexta-feira - das
07:00 as 12:00 e 13:00 as 16:00

Av. Dr. Carlos Rodrigues da Cruz, 826, cep:
49081-015 - Aracaju - SE

E-MAIL

ouvidoriasesise@fies.org.br

M
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Tipos de Manifestacao

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

critica: Apreciacao negativa ou positiva (ou ambas) acerca de algo que o manifestante entende
adequado ou inadequado em relacao as instituicoes. Quando é seguida de uma sugestao de
superacao da questao critica apresentada, deve ser classificada como “sugestao”;

consulta: Solicitacao de explicagoes ou opinioes sobre determinado assunto;
dentuncia: Comunicacao de pratica de ato ilicito ou violagcao do codigo de ética,
ou, ainda, atos suspeitos ou fundamentados, que requerem apuracdo e providéncias e que

representem riscos para as instituicoes;

davidas: Manifesta incerteza ou dificuldade de entender a realidade de um fato pouco
esclarecido;

elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo em relacdo ao atendimento, aos
produtos ou servicos prestados;

perguntas: Indagacao sobre algo, para pedir informacao;

reclamacao: Demonstracao de insatisfacio — que envolva algum tipo de reivindicacao ou
reparacao — relativa ao atendimento, aos produtos ou aos servicos prestados;
TIPOS DE MANIFESTACOES

solicitacoes: Qualquer pedido de
providéncias ou davida que demandem .
. - . .. Consulta Critica
orientacao ou atendimento especiais acerca de 0
. . u
produ~tos ou servicos e que fujam ao escopo das Dividas " —
questdoes tratadas por outros canais de S 1
. . , . A D
relacionamento com clientes e/ou publico Elogios . o Elogios
externo; R
X
~ . o~ . . - Perguntas A Reclamagao
sugestao: Proposicao de ideia ou formulacao
de proposta de aprimoramento de produtos, | ¢iwmcso Sugestio
processos e servigos prestados.
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2.3 Processos de atendimento

O processo de atendimento das manifestacoes direcionadas ao SESI/SE apresenta, de modo
simplificado, as seguintes fases expostas abaixo.

Atendimento
- Recebe a manifestacao.
- Registra a manifestacao.

- Gera o n° do protocolo.
Tratamento

- Classifica o tipo e motivo da
manifestacao.

- Encaminha para a area gestora,
quando necessario.

- Monitora a resposta e prazos.

Resposta

- Utiliza-se um banco de respostas
padronizadas, para perguntas
frequentes, analisando a sua
coeréncia.

- Encaminha resposta ao manifestante
com valida¢ao das areas.

- Aplica-se a pesquisa de satisfacao e

conclui o atendimento.

Reportes Gerenciais
- Gera relatorios quantitativos e
qualitativos das manifestacoes.
- Acompanha estatisticas e
indicadores.
- Presta contas (publica nos Sites da
Transparéncia).
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3. Resultados e Informacoes Gerais

No 4° trimestre de 2023 foram efetuados 49
atendimentos pelo SAC do SESI/SE , sendo
100% destes recebidos via Portal de
Transparéncia.

MANIFESTACOES ATENDIDAS
PELO SAC POR CANAL (%)

M Portal Transparéncia

Durante o periodo 100% dos problemas foram
resolvidos. Neste quesito, existe um conjunto
de opcoes para o"status de finaliza¢ao", como:
Problema Resolvido, Informacoes
Fornecidas, Mesclado, Em Andamento,
Suspenso, Aguardando Resposta Backoffice
ou Pesquisando. Os 49 atendimentos
obtiveram como status de finalizacdo a opg¢ao
"Problema Resolvido", no SAC do SESI
Sergipe.

MANIFESTACGES ATENDIDAS
PELO SAC POR ASSUNTO e
SESI - Educacao - Secretaria - 40
Matricula, Documentos, Boleto
SESI - Lazer - Modalidades )
Esportivas
SESI - Educacgao - Processos 2
Financeiros
SESI - Outros - Site FIES
1

Recrutamento
SESI - Lazer - Atendimento ao

. 1
Cliente
SESI - Outros - Atendimento ao

. 1
Cliente

SESI - Outros - Processo de 1
Licitacao
SESI - Outros - Processo de 1
Compras

TOTAL GERAL 49

No tocante a Ouvidoria, nao recebemos
manifestacoes ligadas aLLAI (Lei de Acesso a
Informagao), porém temos um cenario no
ano de 2023 das outrasdemandas recebidas
entre janeiro a dezembropelo canal, foram as
seguintes: foramrealizados 121 atendimentos,
sendo 58% destes recebidos via portal da
transparéncia.

MANIFESTACOES
ATENDIDAS PELA
OUVIDORIA POR CANAL
(%)

Telefone
25%

Correios
1%
E-mail
16%

Portal
58%

M Portal M E-mail Correios M Telefone

As demandas recebidas foram distribuidas
nos seguintes assuntos conforme quadro
abaixo:
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MANIFESTACOES
ATENDIDAS PELA QUANTIDADE
OUVIDORIA POR ASSUNTO
SESI - Educagdo - Outros 65
SESI - Educacao -
Infraestrutura da Unidade de 16
Educacao
SESI - Educagdo — Secretaria,
Matricula, Documentos, 9
Boleto
SESI - Outros — Processo de 6
Recrutamento
SESI - Educacao -
Infraestrutura do complexo 5
Sesi
SESI - Lazer - Atendimento ao 5
Cliente
SESI - Educacao - Conduta de
Professor de Modalidade 3
Esportiva
SESI - Lazer - Inscrigdo em 3
Modalidade Esportiva
SESI - Educacdo -
Infraestrutura - InstalagGes 2
Fisicas ou Equipamentos
SESI - Outros - Site FIES )
Recrutamento
SESI — Pedagdgico-Conteldo
Curricular, Conduta de 1
Funcionario
SESI - Lazer - Modalidade 1
Esportiva
SESI - Outros — Pagamento de 1
consulta médica
SESI - Outros — Processos 1
Financeiros
SESI - Educacao - Conduta de
1
Professor em sala de aula
Total Geral 121

Na Ouvidoria o Gnico status de finalizacao é

“Resolvido”.
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4. Indicadores de Desempenho

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a informacao
relativas ao periodo de Outubro a Dezembro, foram definidos indicadores com o proposito de
avaliar a eficiéncia, a eficicia e a efetividade do processo de gestao dos atendimento.

-Quantidade de atendimentos no prazo

Em relagao ao SAC, todos os 49 atendimentos foram resolvidos dentro do .~ =
prazo legal previsto para resposta ao cidadao. AR ™
Quanto a Ouvidoria, das 121 Manifestacoes 22 atendimentos ocorreram fora ) A
do prazo estipulado devido a complexidade do assunto. ‘

- Prazo médio de atendimento

O prazo médio de atendimento foi de 1 dia util, para as manifestacoes
registradas no SAC.

Para as manifestacoes registradas na Ouvidoria o prazo médio de
atendimento foi de 08 dias tteis.

- Pesquisa de satisfacao

A pesquisa de satisfacdo tem por objetivo medio o grau de satisfacdo dos \
usuarios em relacao aos servigos que lhe foram prestados e é realizada apos o N
encerramento do atendimento da manifestacao. L

E oferecida ao manifestante a possibilidade de mensurar a sua satisfacioem « =~ = ¢
uma escala de 1 a 10, sendo: | L ‘I_ L L
1 a 3 — muito insatisfeito .

4 — insatisfeito "

5 a7 — satisfeito

8 a 10 — muito satisfeito

Para registrar seu grau de satisfacdo, o manifestante é convidado, por e-mail de forma
automatica, apos encerramento da manifestagao pelo atendente, a preencher a pesquisa de forma
eletronica.

No periodo, a nota média obtida nas pesquisas de satisfacao preenchidas pelos manifestantes foi
de 8,7 demonstrando conforme a escala definida, que o cidadao considerou “satisfeito” o
atendimento oferecido.
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A pesquisa de satisfacdo da Ouvidoria dos 121 atendimento somente 65 responderam a pesquisa
de satisfacao, no periodo, a nota média obtida nas pesquisas de satisfacao preenchidas pelos
manifestantes foi de 5,6, demonstrando conforme a escala definida, que o cidadao considerou
“satisfeito” o atendimento oferecido pela Ouvidoria com seguinte pergunta: Qual seu grau de
satisfacao geral sobre o atendimento prestado pela Ouvidoria SESI Sergipe. Quando se trata da
outra pergunta: A resposta fornecida pela Ouvidoria foi Satisfatéria? gerou a média 4,8 no grau
de “insatisfacao” do cliente com relagao ao tratamento dados pela area demandante.

5. Melhorias previstas para o exercicio de 2024

Atendimento ao processo de
aprimoramento do site da transparéncia
e prestacao de contas do SESI-SE, bem
como o alinhamento sistémico com a
elaboracao do Relatorio de
Monitoramento de Atividades dos canais
de acesso a Informacao. Tal documento
tem a finalidade de dar publicidade aos
pedidos de acesso a informacao
conforme escopo pré-definido e
pactuado com o Departamento Nacional.
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6. Conclusao

Os pedidos de informacoes estao sendo
atendidos de forma satisfatoria pelo
SESI Sergipe, que utiliza ferramenta de
gestao para registro da informacao,
com rastreabilidade dos pedidos,
controle dos prazos e registro das
comunicagOes realizadas junto ao
cidadao.

Os indicadores demonstraram que
todos os pedidos de informagao foram
resolvidos no ambito do SAC, sem
recursos apresentados pelo
demandante. Nao houve registro de
reclamacgoes por omissao do SAC.

Concluindo, 0s indicadores
monitorados apresentaram resultados
satisfatorios, nao demonstrando
resultado  abaixo dos  indices
adequados para gestao das atividades
dos canais de acesso a informacao.
Quanto a Ouvidoria entendemos que
os pontos sinalizados nas ocorréncias
recebidas servirao como alinhamento
de processo para o ano seguinte. A
ferramenta continua a disposicao da
sociedade nao somente como canal de
acesso a informacdo, mas como
também outras necessidades.
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