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1. INTRODUCAO

Este Relatorio de Monitoramento de Atividades dos Canais de Acesso a
Informacao do SESI/SE relativo 3° Trimestre de 2025 tem como objetivo apresentar
um panorama detalhado das acoes e processos realizados nesse semestre de forma
acumulada, para garantir a transparéncia e o cumprimento das normativas que regem
o direito de acesso a informacdo no ambito do Servico Social da Industria
Departamento Regional de Sergipe. Através de um alinhamento nacional e uma
analise criteriosa dos canais de comunicacao disponiveis, em especial o Servico de
Atendimento ao Cidadao — SAC, o relatério busca evidenciar a funcionalidade do
processo e gestao das respostas fornecidas, além de identificar as demandas mais
recorrentes da sociedade e sugerir melhorias continuas no processo de gestdo e
disponibilizacao das informaco6es, garantindo desta forma o compromisso com a
tranparéncia.

A metodologia adotada para a elaboragao deste relatério envolveu a coleta e
analise de dados provenientes dos canais de acesso SAC e OUVIDORIA, além de
interacgoes realizadas presencialmente e por outros meios digitais. Com este estudo, o
SESI/SE reafirma seu compromisso com a gestao responsavel e transparente,
buscando aprimorar cada vez mais suas praticas de comunicacao e o atendimento as
necessidades da populacao fundamentada na Lei de Acesso a Informacdo n°
2.527/2011.

De modo geral, o SAC constitui um canal de atendimento destinado a
fornecer informacoes e esclarecer dividas sobre os produtos e servicos oferecidos
pelo SESI/SE. Ja a Ouvidoria atua como um canal de comunicagcdo aberto,
responsavel por intermediar o didlogo entre a entidade e seus publicos interno e
externo, tratando de reclamacoes, criticas, dentincias, sugestoes e elogios.

Em atendimento a Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/2021, que reforca a
relevancia da transparéncia ativa nos servicos sociais autonomos, foram designados
os Responsaveis Superior e Maximo para atuar nos Canais de Acesso a Informacao do
SESI/SE.

A Ouvidoria, designada como Responsavel Superior, tem a finalidade de
mediar o didlogo e atuar no recebimento de manifestacbes que nao foram
solucionadas por outros canais ou instancias de relacionamento, como o SAC, bem
como no devido tratamento dessas demandas. E a Superintendéncia do SESI,
designada como Responsavel Maximo, foi atribuida a competéncia para deliberar
sobre os recursos interpostos contra as decisoes emitidas pelo Responsavel Superior.
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2.  SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMACAO

O SESI Departamento Regional de Sergipe disponibiliza canais de
comunicacao e de acesso a informacao para garantir os atendimentos aos cidadoes.
Além do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) e da Ouvidoria, que sao canais
dedicados a ouvir, registrar e tratar as demandas do cidadao e demais partes
interessadas, a instituicao oferece também outros meios de contato, como telefone, e-
mail, formulario online e o atendimento presencial. Esses canais foram estruturados
para proporcionar multiplas opcoes de interacao, facilitando o acesso a informacao e a
resolucao de questoes, de forma pratica e transparente.

2.1 SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao

O SAC tem como funcdo principal receber e responder aos pedidos de
informacao e duvidas apresentados pelos cidadaos, além de gerenciar o fluxo interno
do processo relacionado. Em outras palavras, é responsavel por tratar as demandas,
davidas, reclamacoes e sugestoes dos usuarios, buscando solucoes rapidas e
adequadas. Esse canal de comunicacao é direto e acessivel, sendo disponibilizado pela
instituicdo para manter uma interacdo continua com o publico externo.

O processo de acesso a informacao é realizado por meio do Portal da
Transparéncia, que esta integrado ao CRM (Customer Relationship Management)
corporativo, da Microsoft Dynamics. Essa integracdo permite vincular as
manifestacdes de ambas as partes e monitorar todo o fluxo de atendimento.

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria tem a funcao de intermediar os interesses internos e externos
da entidade, recebendo sugestoes, elogios, reclamacoes e dentincias. Atuando como um
elo de comunicacao, busca solucionar conflitos, promover a melhoria continua dos
servicos prestados e identificar eventuais irregularidades ou desvios de conduta. Além
disso, a Ouvidoria assegura o sigilo e a confidencialidade das informacoes, preservando
a privacidade dos envolvidos.

O acesso as informacoes também pode ser realizado por meio do Portal da
Transparéncia, que esta integrado ao CRM corporativo — Microsoft Dynamics —,
permitindo a gestao e o monitoramento das manifestacoes registradas em ambas as
organizacoes, bem como através de e-mail.

Assim, os cidadaos podem registrar suas manifestacoes no SESI/SE através
dos seguintes canais de comunicacao:
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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

Av. Presidente Tancredo Neves, 2001 (CETAF-AJU)
Aracaju — SE CEP 49040-490

o
-

E-MAIL

faleconosco@fies.org.br

SITE PORTAL DA TRANSPARENCIA

https://portais.se.sesi.org.br/transparencia/Ouvidoria

TELEFONE

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

(79) 3226-7428

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
Aracaju — SE CEP 49081-015

| S

|

Z.

E-MAIL
ouvidoriasesise@fies.org.br

condutaetica@fies.org.br

2.3 Tipos de Manifestacao

As manifestacGes recebidas pelos canais de atendimento sao organizadas
em categorias especificas, de acordo com a natureza dos contetidos abordados. As

principais categorias sao:

Criticas: Manifestacao de avaliacdo, seja ela positiva, negativa ou ambas, sobre
aspectos que o manifestante considera adequados ou inadequados em relacdo a
entidade. Caso venha acompanhada de uma proposta para solucionar a questao
apontada, deve ser classificada como “sugestao”;

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe
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Consultas: Pedido de esclarecimentos ou posicionamento a respeito de determinado
tema;

Dentuincias: Relato de pratica de ato ilicito, violacao do codigo de ética ou ocorréncia
de atos suspeitos ou devidamente fundamentados, que demandem apuracao,

providéncias e que possam representar riscos para a entidade;

Duvidas: Expressa davida ou dificuldade em compreender a realidade de um fato
pouco esclarecido;

Elogios: Demonstragao de reconhecimento ou satisfacio em relacao ao atendimento;

Perguntas: Solicitacio de informacdes ou esclarecimentos sobre determinado
assunto;

Reclamacoes: Manifestacao de insatisfacao, envolvendo pedido de reivindicacao ou
reparacao, relacionada ao atendimento dos servicos prestados;

Solicitacoes: Qualquer solicitacao de providéncias ou divida que exija orientacao ou
atendimento especializado sobre produtos ou servicos, e que esteja além do escopo dos

demais canais de relacionamento com clientes e/ou publico externo;

Sugestoes: Sugestao ou proposta de melhoria para processos e servicos oferecidos.

TIPOS DE MANIFESTAGOES

Consulta Critica
Duavidas Denuncia
Elogios Elogios

Perguntas Reclamacdo

Solicitacdo Sugestao

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe
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2.4 Processos de atendimento

O processo de atendimento das manifestacoes direcionadas ao
SESI/SE, esta mapeado no fluxograma abaixo:

RECEBIMENTO RESPOSTA REPORTES

GERENCIAIS

. Gera relatérios
titati
« Analisa a pertinéncia e qualr:mv vosde
ARG qualitativos das
+ Recebe a + Classificaa Sepiosta manifestagdes;
manifestagao, manifestagao; 'M da drea
gestora, . Acompanha
. Registra a . Encaminha para estatisticas,
manifestacéo; 4rea gestora; « Encaminha resposta
ao"adnan "I“dt:m:rm"" « Elabora indicadores;
+ Gerao « Monitora a VelchrRD.CER N,
protocolo. resposta e prazos. ' . Presta contas
y App 8 pesquisa d_° (publica no site da
satisfacdo e conclui 0 transparéncia)
atendimento.

3 RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

Desde 2016, o SESI vem promovendo a conscientizacdo dos seus
colaboradores e demais partes interessadas sobre seus principios, valores e missao, por
meio da criacdo do Cédigo de Conduta e Etica. A partir dessa iniciativa, a entidade tem
elaborado relatorios, capacitado sua equipe e padronizado documentos e processos,
sempre com o objetivo de mostrar a sociedade os resultados dos atendimentos
realizados pelos canais de acesso a informacao, em conformidade com as orientacoes
do TCU e as normas nacionais.

Assim, apresentamos os resultados referentes ao 3° trimestre de 2025, incluindo as
manifestacoes e os atendimentos.

Foram atendidas 68 (secenta e oito) demandas através do SAC, sendo 97%
advindas do Portal da Transparéncia e 2% por e-mails.

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe
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MANIFESTACOES ATENDIDAS
PELO SAC POR CANAL (%)

2%

m Portal Transparéncia = E-mail

Os principais contetdos demandados pelos cidadaos no exercicio estao
detalhados nos quadros abaixo, assim como também a distribuicao por trimestre.

POR SERVICO % POR PRODUTO (%)

3%

m Atendimento ao Cliente » Solicitacdo de Certificados

» Secretaria - Matricula, Documentos, Boleto » Modalidades Esportivas

» Processos Financeiros n Site FIES Recrutamento

n Infraestrutura do Complexo SESI » Locacdo de Quadra

u Inscricio em Modalidade Esportiva » Processo de Recrutamento m Educagio w Outros = Lazer = Sadde
POR TRIMESTRE (%) POR TIPO DE MANIFESTAGRO (%)

m Solicitaggo  w Divida » Consulta

12 Trimestre = 22 Trimestre = 32 Trimestre = Reclamacio = Outros

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe
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POR COMPLEXIDADE (%)

0%

m Baixa = Meédia = Alta

Todas as manifestacoes recebidas durante o 3° trimestre acumulado foram
atendidas e resolvidas dentro do prazo legal previsto para resposta ao cidadao,
portanto nao ha manifestacoes pendentes de atendimento, conforme legenda:a)
problema resolvido; b) informacgoes fornecidas; c¢) mesclado; d) em andamento; d)
suspenso; e) aguardando resposta, backoffice ou pesquisando.

Através da Ouvidoria foram atendidas 70 manifestacoes, sendo 36% por
telefone, 28% advindas do Portal da Transparéncia e 36% por e-mail.

Por Tipo de Servico Por tipo de Manifestacdo
3 (+)
®m Educacdo 4% 3% 39, 2%
= Lazer ’/ m Critica
= Outros ® Denuncia
' = Elogios
m Telefone m Reclamacao
m Sugestao
m Portal

Transparéncia

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe




SES

Manifestagao por Canal de
Atendimento

® Email

m Portal
Transparéncia

m Telefone

P Servico
Social
da Indstria

4 INDICADORES DE DESEMPENHO

Documento Publico

Por Trimestre

m 12 Trimestre
m 22 Trimestre

= 32 Trimestre

Com o objetivo de garantir a transparéncia, a efetividade do atendimento ao
cidadao e o cumprimento a LAI, a gestao dos pedidos de informacao registrados nos
canais de atendimento tem sido monitorada por meio de indicadores de desempenho

especificos.

Tipo de
Indicador

Efetividade

Eficicia

Eficiéncia

Férmula de
Calculo
Quantidade de
demandas
atendidads no
prazo/Total de
demandas recebidas
X 100
Quantidade de
avaliacoes
satisfatorias
(conforme critério
do SAC)/Total de
avaliacOes recebidas
X 100

Prazo médio de
atendimento/Prazo
estabelecido no
normativo interno

Resultado

Percentual

Percentual

Numeral

Polaridade

Quanto maior
melhor

Quanto maior
melhor

Quanto menor
melhor

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe 10
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INDICADOR: Quantidade de demandas atendidas no prazo

Durante o periodo analisado, os seguintes resultados foram registrados:

No terceiro trimestre acumulado de 2025, o SESI/SE recebeu 68 pedidos de
informacao por meio do Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC), todos devidamente
respondidos dentro do prazo previsto nas normas internas para resposta ao cidadao.

MANIFESTACOES ATENDIDAS PELO
SAC NO PRAZO (%)

m 32 Trimestre

Por meio da Ouvidoria, foram registradas 70 manifestacoes durante o
periodo. Dentre elas, 59 manifestacoes foram atendidas no prazo e 11 foram
respondidas fora do prazo regulamentar, em razdo da complexidade das
questoes apresentadas.

Manifestagoes Atendidas pela Ouvidoria
no Prazo (%)

= No Prazo = Fora do Prazo

Relatério de Monitoramento de atividades dos Canais de Acesso a Informacao - SESI Sergipe 11
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INDICADOR: Quantidade de avaliagoes satisfatorias

A avaliacao dos usuarios quanto aos servicos prestados pelo SAC é realizada
apos o encerramento do atendimento da manifestacdo. O manifestante recebe,
automaticamente por e-mail, um convite para responder eletronicamente a pesquisa
de satisfacdo, na qual pode atribuir uma nota de 1 a 10, conforme a seguinte escala:

e 1a3— Muito insatisfeito
e 4 — Insatisfeito

e 5a'7— Satisfeito

o 8 a 10— Muito satisfeito

No periodo analisado, a média das notas atribuidas pelos respondentes foi
de 9,6, o que, de acordo com a escala definida, indica que os cidadaos classificaram o
atendimento como 'muito satisfatorio.

Ja na Ouvidoria, foram registrados 70 atendimentos pela Ouvidoria.
Desses, apenas 13 manifestantes responderam a pesquisa de satisfacdo enviada
automaticamente apés o encerramento das manifestacdes. Abaixo, seguem os itens
avaliados, as médias atribuidas e os comentéarios registrados:

e Grau de satisfacao geral com o atendimento prestado pela Ouvidoria do SESI
Sergipe:
Nota atribuida: entre 5 e 7, 0 que corresponde a classificacao "Satisfeito".

e Aresposta fornecida pela Ouvidoria foi satisfatoria?
Nota atribuida: entre 5 e 7, também classificada como "Satisfeito".

e Sugestoes para melhoria dos servicos da Ouvidoria.
Retorno: Nessa opcao, houve apenas 9 clientes que deram retorno, na sua maioria
indicam um nivel satisfatério no atendimento, ao mesmo tempo em que
evidenciam oportunidades de aprimoramento.

INDICADOR: Prazo médio de atendimento

O prazo médio de atendimento das manifestacoes registradas no SAC foi de
2 dias uteis. Ja para as manifestacoes encaminhadas a Ouvidoria, o prazo médio de
resposta foi de 5 dias tteis.

Os prazos previstos nos normativos relativo ao acesso a informacao, para o
SAC é de até 20 dias uteis, para contatar o cliente.

No ambito da Ouvidoria, o prazo para resposta as manifestacoes do tipo
reclamacao, sugestao, critica e elogio é de até 7 dias uteis. Para os casos classificados
como denuncia, o prazo de retorno ao cidadao é de até 20 dias tteis.

Esses resultados demonstram o compromisso institucional com a
transparéncia e o direito de acesso a informacao, refletindo a efetividade dos
mecanismos de controle adotados. A melhoria continua desses processos permanece
como prioridade estratégica, visando ampliar a confianca do cidadao e fortalecer a
cultura de prestacao de contas.

12



Servico Documento Publico
’ Social
da Industria

5 RECOMENDACOES

No terceiro trimestre acumulado de 2025, foram realizados os
atendimentos as manifestacoes com base na Lei de Acesso a Informacgao (Lei n°
12.527/2011), reforcando o compromisso do SESI/SE com a transparéncia, a
publicidade dos atos administrativos e o direito do cidadao ao acesso as informacoes.
As solicitacOes registradas nos canais oficiais foram tratadas conforme os prazos
legais, com encaminhamento das respostas adequadas as demandas apresentadas e
dentro do prazo estabelecido, com excecao de apenas duas oriundas da ouvidoria
diante a sua complexidade.

O investimento realizado do sistema de CRM (Customer Relationship
Management), permite a centralizacdo do registro, o acompanhamento e analise das
manifestacoes de forma integrada. A ferramenta contribui para a padronizacao dos
processos, rastreabilidade das informacées, além de fornecer indicadores que apoiam
na melhoria continua da prestacao dos servicos pelo SESI/SE.

Durante o periodo, também foram realizadas analises dos resultados
obtidos a partir dos indicadores. Esses dados evidenciaram, de maneira geral, bons
niveis de cumprimento de prazos e qualidade nas respostas. Contudo, um ponto de
atencdo identificado foi a baixa taxa de retorno nas pesquisas de satisfacdo das
manifestacoes encaminhadas via Ouvidoria, o que limita a avaliacdo mais precisa da
percepcao do cidadao sobre o atendimento prestado. Essa auséncia de feedback
representa uma oportunidade de melhoria, indicando a necessidade de estratégias
que incentivem a participacao dos usuéarios na avaliacao da pesquisa.

13
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6 CONCLUSAO

No terceiro trimestre acumulado de 2025, o SESI/SE reafirmou seu
compromisso com a transparéncia e a Lei de Acesso a Informacao, registrando bons
resultados quanto ao cumprimento de prazos e a qualidade dos atendimentos,
especialmente no SAC. O uso do sistema CRM contribuiu para a padronizagao e
analise dos atendimentos, fortalecendo a gestao da informacao.

Apesar do desempenho positivo, a baixa participacdo nas pesquisas de
satisfacdo, sobretudo na Ouvidoria, destaca a necessidade de acdes que incentivem o
retorno dos usuarios, permitindo uma avaliacdo mais precisa dos servicos. O
aprimoramento continuo desses processos segue como prioridade institucional.

- REFERENCIAS

Manual de Orientagoes do Departamento Nacional.
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