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1. Introducao

O Departamento Regional do SESI Ceara vem aprimorando cada vez mais 0 processo e
transparéncia passiva a partir das orienta¢cdes advindas do Departamento Nacional, por

ocasido da implementacédo de melhorias no Portal da Transparéncia.

O referido processo de melhoria foi discutido, em ambito Nacional, e esteve balizado nos
Decretos n° 7.724/12 e 9.781/19, revogado pelo Decreto n° 11.527/23 e Portaria Conjunta
ME/CGU n° 2/2021 para transformar o Servico de Atendimento ao Cliente em Servico de
Atendimento ao Cidadao, com a definicdo das areas responsaveis pelas demandas, a
estruturacdo do sistema utilizado para receber essas informacgbes, a definicdo das
instncias recursais, a parametrizacdo das solicitacbes e a identificacdo dos fluxos

internos.

Esse processo objetivou o fortalecimento do principio da transparéncia permitindo que
fossem respeitadas as especificidades do SESI, quanto a sua natureza juridica de direito

privado e o0 seu modelo de gestéao.

Outrossim, a implantacdo do Programa de Compliance, no Departamento Regional do
SESI Ceard, a partir de 2020, possibilitou 0 acompanhamento e o desenvolvimento de

aplicagbes para garantir a conformidade com rela¢éo a tematica em questao.

Nessa ordem, em decorréncia da necessidade de estar em conformidade com a Lei de
Acesso de Informacgédo - LAI, foram designados os Responsaveis Superior e Maximo, no
que concerne ao atendimento dos recursos interpostos, além de ter sido normatizada a
previsdo do tempo de atendimento das demandas, 0 monitoramento do cumprimento de

prazos e o papel das instancias recursais.

Nesse tocante, a Ouvidoria do SESI Ceara é o Responsavel Superior a quem compete
decidir sobre pedidos de acesso a informac¢éo ndo atendidos pelo Servi¢o de Atendimento
ao Cidadao - SAC.

Por sua vez, o Superintendente do SESI atua como Responsavel Maximo decidindo

sobre os recursos interpostos contra as decisdes proferidas pelo Responsavel Superior.

Nesse mesmo periodo, foi definido o Responséavel pelo Monitoramento, ficando a area
de Compliance responsavel pelo monitoramento dos sistemas e processos de acesso a

informacéao. A referida designacao se deu através da Portaria n°® 014/2022.

z

Sendo assim, o objetivo é verificar a conformidade com relacdo as normas e
procedimentos institucionais, buscando expedir orientacdes ou recomendar medidas de
aperfeicoamento, além de buscar garantir a integridade das respostas, dos registros, da

conducéo do retorno oferecido ao cidadédo e do cumprimento dos prazos.

A execuc¢do do monitoramento esta alicercada no compromisso com o cidadao e com os

seus pleitos de maneira a garantir a verificacdo e conformidade dos dados, sempre
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pautado pelo processo de melhoria continua, agregando resultados de alto nivel, com base

em indicadores de desempenho, que evidenciam a atuacdo do SESI Ceara.

A divulgacdo do presente relatério e a prestacdo de informaces com relacdo aos
atendimentos realizados seguem as recomendacdes advindas da Fiscalizacdo Continua
do Tribunal de Contas da Unido (TCU), assim como faz parte da programacao relacionada

ao processo de prestagdo de contas que o SESI Ceara realiza.

Para tanto, destaca-se que foram realizados, durante o ano de 2022, 49.794 atendimentos,
de acordo com o Demonstrativo de Resultados do SAC e da Ouvidoria, publicado no Portal
da Transparéncia do SESI Ceard. Ja no primeiro trimestre de 2023, tivemos 15.045
atendimentos e no segundo trimestre tivemos 8.241 atendimentos conforme elencado
neste relatério.

A avaliacdo dos resultados apresentados neste relatorio levam em consideracdo a
execucdo dos atendimentos realizados, por meio dos canais disponiveis, quer seja site,
whatsapp, telefone, e-mail, redes sociais, assim como analisa os atendimentos por tipo de

manifestacdo e assunto.

Com isso, o relatério busca demonstrar o quantitativo de atendimentos realizados,
trazendo pormenores relacionados aos tipos de assuntos envolvidos, os canais de
comunicacao utilizados pelo cidaddo, a classificagéo do tipo de manifestacéo realizada, a
evolucéo do quantitativo com a variacdo mensal e o que foi respondido dentro do prazo e
fora do prazo, de maneira a apresentar a conformidade com relacdo as diretrizes

preconizadas para o atendimento dos requisitos da transparéncia passiva.

Por fim, faz-se necessario comentar que o Programa Compliance do SESI Ceara tem por
objetivo prevenir, detectar e remediar possiveis situacdes de inconformidade de forma a
contribuir com a melhoria da execu¢éo dos processos institucionais, contribuindo para o
alcance dos objetivos estratégicos da Instituicao.

2. Sistemas e Processos de Acesso a Informacdo do
SESI Departamento Regional

2.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O SESI Ceara possui um canal de atendimento de acesso a informacao, denominado - SAC,
Servico de Atendimento ao Cidadao, cujo objetivo € centralizar e padronizar o atendimento
a industria, ao trabalhador do setor e a comunidade através de um canal Unico oferecendo
atendimento rapido, eficiente e eficaz a todos os interessados, possibilitando maior agilidade
e resolutividade no atendimento e geracdo de informacfes para tomada de decisbes

gerenciais. Atualmente, o atendimento ocorre por multiplas plataformas, tais como: telefone,

4
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whatsapp, chat, e-mail, redes sociais, portal da transparéncia e quaisquer outros meios que

surgirem.

O SAC é o canal responsavel em atender todas as demandas, registra-las, respondé-las

ou encaminh@-las as areas responsaveis. Suas principais atribui¢des, sao:

Repassar as informacdes gerais sobre os servicos oferecidos pelo SESI;

Responder as consultas via e-malil, site, chat, whatsapp, telefone, ou por quaisquer
outros meios seguros de comunicacao;
Criar e atualizar os cadastros de Pessoa Fisica e/ou Pessoa Juridica;

Registrar reclamagfes, sugestdes, elogios e dendncias e encaminha-las a
Ouvidoria, &rea competente por prestar o atendimento necessario nestas situacoes;

Ainda, o processo de acesso a informacéo, realizado via site da Transparéncia, esta integrado
ao sistema de gestéo corporativo da Organizagdo, o que permite o monitoramento de todo o

fluxo de atendimento.

/fg\\

Atendimento a demanda

Responder ou direcionar
a demanda
Atendimentos simples e
rotineiros deverdo ser
respondidos imediatamente
Atendimentos complexos,
serdo encaminhados a dg
responsivel

SN

Registro a demanda Encerramento

Atendimentos serdo
encerrados apds
retorno dado ao

cidaddo com a
conclusdo de sua

Registrar no sistema de
gestdo corporativo e
gerar protocolo com

detalhamento da

demanda
oY o

\_“_______/

Receber a demanda
pelas plataformas
oficiais e atender a
solicitagio

O cidaddo pode apresentar seus pedidos de informacdes ao SESI Ceara através dos

seguintes meios:

Site

Site da transparéncia do SESI/CE

https://www.sesi-ce.org.br/transparencia/sac-fale-conosco/abrir-solicitacao-no-sac
ou
Fale conosco do SESI/CE

https://www.sesi-ce.org.br/contato

SAC

(85) 4009 6300
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Redes Sociais

Instagram @sesiceara
Facebook www.facebook.com/sesiceara

LinkedIn www.linkedin.com/sesiceara

-~

Y
E-mail : :

centralderelacionamento @sfiec.org.br

Whatsapp @

(85) 4009 6300

2.2 Ouvidoria

= O D&

A Ouvidoria do SESI Ceara é responsavel pelo recebimento de manifesta¢des internas e

externas, quanto as criticas, reclamacgdes, sugestdes, elogios, solicitagbes e denudncias, de
colaboradores, clientes pessoas fisicas ou juridicas e do publico em geral.

Além das tratativas habituais, a Ouvidoria busca mediar solu¢des de conflitos entre o SESI
Ceara e os respectivos demandantes, possibilitando a apuracdo de denlncias e situacdes que
ferem os valores descritos no Codigo de Etica e Conduta do Sistema FIEC, resguardando a
imagem e a credibilidade da instituicdo.


https://www.linkedin.com/showcase/sesi-cear%C3%A1/
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Tipos de Manifestacéo

As manifestaces recebidas séo classificadas de acordo com o regulamento interno da
Ouvidoria (Portaria n°® 028/2021) e Procedimento Interno (PC78 — Queremos Ouvir Vocé),

conforme seguem:

Sugestao: proposicao de ideias ou formulacao de propostas de aprimoramento de produtos,

processos e servicos prestados;

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo em relacdo ao atendimento, aos

produtos ou servigcos prestados;

. demonstracdo de insatisfacdo que envolva algum tipo de reivindicacdo ou
reparacao relativa ao atendimento, aos produtos ou aos servigos prestados;

Informacgbes gerais sobre servigcos e acbes desenvolvidas pelo Sistema FIEC.

Critica: apreciacdo negativa ou positiva acerca de algo que o manifestante entende adequado

ou inadequado em relacdo as Instituicdes;

Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito ou violagdo do cddigo de ética e conduta ou,
ainda, atos suspeitos ou fundamentados que requerem apuracdo e providéncias e que

representem riscos para as instituicoes.

Além das atribuigcBes acima, a Ouvidoria foi designada através Portaria n°® 014/2022 para
exercer o papel de Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau de recurso, 0s casos
em que o SAC negue, de forma fundamentada ou ndo, o acesso a informacao, ou permaneca

inerte por mais de 30 dias Uteis.

O cidad&o pode acessar a Ouvidoria do SESI Ceara pelos seguintes meios de comunicacao:

E-mail: ouvidoria@sfiec.org.br

Telefone (85): 4009.6300

Sites:

https://www.sesi-ce.org.br/

https://www.sesi-ce.org.br/transparencia

QR-COde:


https://www.sesi-ce.org.br/
https://www.sesi-ce.org.br/transparencia
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Duvidas? Sugestoes? Reclamacées?
Estamos sempre aqui.

Ja na condicao de instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via Portal da
Transparéncia do SESI Ceara, no link do SAC, por meio da inclusdo do ndmero de protocolo

recebido pelo cidadao quando do registro de seu pedido de informacéo no referido site.

2.3 Processos de atendimento

2.3.1 SAC

O processo de atendimento ao cidadao, tem como func¢ao garantir o atendimento ao publico
externo, por meio de diferentes canais de comunicacdo, recebendo os pedidos de
informacdes, respondendo e esclarecendo duavidas, registrando manifesta¢bes, como
elogios, sugestdes, reclamacdes, dendncias, direcionando-as a Ouvidoria, e ainda avaliando
o0 conteudo da mensagem para classifich-la corretamente como baixa, média ou alta

complexidade.

As entradas séo feitas através dos formularios disponiveis nos sites relacionados ao menu
do Portal da Transparéncia, ou ainda através do atendimento do SAC, que cuidadosamente
transferem os dados coletados ao sistema de atendimento seguindo o workflow ja
parametrizado.

Atendimento

> Recebe manifestacdo
> Registra no sistema corporativo

> Gera 0 protocolo
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Tratamento

> Acessa a manifestacao
> Analisa os dados
> Classifica a manifestagéo

> Encaminha a Ouvidoria quando classificada em média e alta complexidade

Resposta

> Quando as manifestacdes séo categorizadas de baixa complexidade, o envio das
respostas ao cidadao fica sob os cuidados do SAC e esta se da através do sistema de
gestédo corporativo da Organizacao;

> O solicitante recebera um e-mail e sera possivel consultar a atualizagdo do protocolo no
Portal da Transparéncia,;

> Quando classificada em média e alta complexidade, a manifestacdo é direcionada a
Ouvidoria, que por sua vez dara a tratativa e a devolutiva ao cidadéo;

> A cada geracdo de resposta serdo enviados e-mails para que o cidaddo consulte seu

protocolo através do Portal da Transparéncia.

Gerenciamento das manifestacfes

> Paradmetros de pesquisas diversos facilitando a busca das manifestacdes;
> Gera e exporta relatérios quantitativos e qualitativos com suas respectivas classificagdes;
> Armazena e centraliza as manifestacdes;

> Mensura e acompanha indicadores de monitoramento;

Os relatdrios podem ser visualizados, anualmente, por meio do link:

https://www.sesi-ce.org.br/transparencia/integridade

2.3.2 Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI Ceara é responsavel pelo recebimento da manifestacdo e a analise
das causas e acgOes corretivas que deverado ser tratadas pela area responsavel. O retorno
para o cliente sera dado pela Ouvidoria, no prazo maximo de 07 dias Uteis para informacdes
de média complexidade, a contar da data de recebimento da manifestagao, mesmo que nao

contemple a resolucdo do problema.

O processo de atendimento das manifestacdes direcionadas ao SESI Ceara, pode ser

9
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compreendido, de modo simplificado, pelas seguintes fases descritas na imagem abaixo:

FLUXO DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

FORMAS DE RECEBIMENTO |

%»

[ TRATAMENTO |
sicias 3ociok

Regisiro
*aca

E.enail

Centrol de

9
Aelacionamento .»

s o et
.e, acao FIEC |
BN e O«

No caso das Denudncias, o fluxo segue conforme descrito na imagem abaixo, obedecendo
o Procedimento Interno (PC 96 — Tratamento de Denuncias).

TRATATIV.A DA DEMUNCILA

OUVIDORILA
4 < L
CLIENTE TRATAMEMNTO
Reghio o
I andise o
N e
ﬁ PR, =
FEEDEACK = L
Furto/Roubo Classificacdo
20 dices Oheis 1rﬂ'\-¢-ro de drogaos
o liwrhe ®fou armos
e e L g
& jusica = i Mo | ] Frocede

Acsmpanhar
- Flana

...:....m {,J- e AcHe

DE ACAD EFICAL

Apbs o recebimento da denuncia, o denunciante (quando identificado) é notificado sobre o
registro da mesma e seus devidos encaminhamentos. Considerando se tratar de uma
demanda de alta complexidade, o prazo é de 20 (vinte) dias Uteis, apds o recebimento da
denuncia, para analisar e oferecer um retorno sobre a tratativa do caso (quando o
denunciante for identificado). A data e canal de comunicacéo da resposta/ posicionamento

com o denunciante é registrado na planilha de controle interno.

Cabe ressaltar que, no caso de denudncia, ha a possibilidade de o usuario nédo se identificar,
assim como é garantido o cumprimento do principio da ndo retaliacdo, em caso de
identificacdo do denunciante. Outrossim, é garantido o sigilo e a confidencialidade com

relacdo a tratativa deste tipo de demanda.

3. Resultados e Informagdes Gerais

10



Relatério de Monitoramento de Atividade dos Canais de Acesso a Informacgé&o - SESI Ceara - 2° Trimestre
I

3.1 Melhorias realizadas nos Canais de Acesso a Informacéo

O modelo de atendimento corporativo e tratamento das manifestacdes do SESI Ceara,
por meio do SAC, implantado desde 2014, vem experienciando melhorias continuas,
no que diz respeito a facilitar o acesso aos canais de informacfes, com escopos e
processos  definidos, métricas de acompanhamento, implementacdo e
desenvolvimento nos sistemas de monitoramento, engajamentos das equipes de

trabalho.

Em 2022, o SESI Cearad se dispés a desenvolver um moédulo de monitoramento
exclusivo para o gerenciamento das manifestagbes do SAC, oriundas do Portal da

Transparéncia. As acdes promovidas para esta entrega, foram:

> Envolvimento das é&reas de Ouvidoria e SAC para as devidas adequacdes

necessérias ao atendimento da Transparéncia Passiva,
> Defini¢cdo do plano de trabalho a ser desenvolvido pelos responsaveis envolvendo:

- Escopo de trabalho;
- Perfis de acessos;

- Workflows;

- Jornadas;

- Prazos de monitoramento.

> Constru¢cdo do médulo de monitoramento e gerenciamento das manifestacdes

envolvendo integrac8es dos portais e fluxos de trabalho;
> Implementag&o do modulo de manifestagdo do SAC;

> Monitoramento e acompanhamento das manifestacbes através do maddulo

implementado.

No segundo trimestre de 2023 foi estabelecida a implantacdo de uma ferramenta para
automatizar os atendimentos das demandas da Ouvidoria, qual seja, o Pipefy,
parametrizada com o suporte da Geréncia de Planejamento. A previsdo é de que a
ferramenta passe a ser utilizada a partir do terceiro trimestre. Atualmente, estdo sendo
realizados os Ultimos ajustes para compilar melhor as informac8es de atendimentos da

Ouvidoria.

3.2 Resultados e Informacdes Gerais 2023

Quantidade de pedidos de informacé&o recebidos por trimestre

No primeiro trimestre de 2023, foram registrados pelo SAC 14.910 ocorréncias para

11
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demandas relacionadas ao SESI| Ceara. Ja no segundo trimestre de 2023, foram

registrados pelo SAC 8.138 ocorréncias para demandas relacionadas ao SESI Ceara.

Os atendimentos séo oriundos de todos os canais disponibilizados ao cidadéo, e ndo
estdo restritos a LAI. Tais demandas estéo relacionadas a prestacdo de servicos ou
manutenc¢éo de contratos e sdo atendidas de pronto, ndo exigindo fluxo de atendimento

ou tempo maior de resposta e tratamento.

A Ouvidoria do SESI recebeu 135 manifestacbes no primeiro trimestre e 103

manifestac6es no segundo trimestre de 2023.

Quantidade de pedidos de informacéo por meio de comunicacéo

Dispomos de 4 canais de atendimento para recebimentos de pedidos de informacédo no SAC.

No primeiro trimestre de 2023 as entradas por canal ficaram distribuidas desta forma:

Pedidos de informagdo com canal de entrada

8860

= £

Telefone E-mail Whatsapp Chat

No segundo trimestre de 2023 as entradas foram distribuidas conforme grafico abaixo:

Pedido de informacdo por canal de entrada

3667
1379

Telefone E-mail Whatsapp Chat

Nos graficos abaixo estdo apresentados os atendimentos da Ouvidoria, por canal de

12
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acesso, realizados no primeiro e segundo trimestre de 2023:

1° TRIMESTRE - OUVIDORIA:

Qtde Atendimentos por Canal de acesso
8 g 1]

Pors SESI Contrdd de Emal o Portal SENA Fortal FEC Intranet Telotore
Relaconame Ouwdora {Colmboradon)  Ouvidona

2° TRIMESTRE - OUVIDORIA:

Qide Alendimentos por Canal de acesso

Central de Paral 5E5 Email da Porml SENAI  Portal FIEC e Reclarme Agui
Relazionams. Cwidoria (Colabaoradar
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Quantidade de pedidos de informac&o por nivel de complexidade

Atualmente, todos os atendimentos protocolados pelo SAC foram caracterizados com
nivel de atendimento de baixa complexidade. Por se tratar de assuntos relacionados
aos servicos ofertados ou até mesmo a manutencao da prestacdo de servicos nao

houve reclassificacdo ou necessidade de direcionamento a outras instancias.

Com relacdo a Ouvidoria, neste segundo trimestre de 2023 foi estabelecida a
implantacdo de uma ferramenta para automatizar os atendimentos das demandas da
Ouvidoria, qual seja, o Pipefy. Assim, sera possivel mensurar o tipo de manifestacéo
recebida por nivel de complexidade. A previsdao é de que a ferramenta passe a ser
utilizada a partir do terceiro trimestre. Atualmente, estdo sendo realizados os dltimos

ajustes para compilar melhor as informag6es de atendimentos da Ouvidoria.

Demais tipos de manifestacdes recebidas pelo SAC do SESI Ceara

Os atendimentos realizados pelo SAC, séo de rapida resolucdo e de cunho informativo
ou comercial. Dessa forma, sdo categorizados como pedidos de informac&o. Durante
o primeiro trimestre de 2023, foram registrados 14.910 pedidos de informacdes. J& no

segundo trimestre, esse niumero diminuiu para 8.138 pedidos de informagdes.

ManifestacOes recebidas pela Ouvidoria

Por sua vez, a Ouvidoria, no primeiro trimestre, recebeu 72 reclamagoes, 42 elogios,
12 solicitagdes, 05 denuncias e 04 sugestdes, totalizando 135 manifestagdes conforme

gréfico a seguir:

Atendimentos por Tipo de Manifestagdo

Pox i bo

— %2

Ja no segundo trimestre a Ouvidoria recebeu 54 reclamacgbes, 21 elogios, 07
solicitagbes, 06 denuncias e 01 informagéo, totalizando 103 manifestacdes conforme

gréfico a seguir:

14
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Alendimenlos por Tipo de Manileslacio

.

_——=
Solicitagda .
Denurwia . 6 |
s | ()

4. Indicadores de Desempenho

Os indicadores da Ouvidoria do SESI Ceara foram tracados com o apoio da Geréncia

de Planejamento - GEPLA , dentro do plano de metas estratégicas e 0s mesmos sao

revisados anualmente com foco na melhoria continua. As metas seguem em

progresséo visando o aumento da qualidade trabalhada internamente.

Unidade |Periodicidade| Formade (Meta|Meta
D Indicad Descrigd Formula de Calcul
nicaney T4 S e e deMedida| coleta [preenchimento|2022(2023
; ; 7 - : 5 = - 5
98| ManifestagBes solucionadas Manifestagdes solucionadas n? periodo que foi estabelecido | Nede mamfefta;éef solunon'adas IN % Mensal Acumulado | 75 | 77
pela area de manifestagdes no periodo
99| satisfagiodocliente Medir o grau de s.ahsfagio dos mamfestant?s evrl relagdo aos | Pesquisa realizada pelo sn.stema apos % St e o Ve [Fa
atendimentos prestado pela ouvidoria feedback dado ao manifestante
T : 5 : :
o Tempo de resposta por [ Mensurar o quantitativo de demandas respondidas dentrode| N2 de manifestagdes respondidas no % Mensal Acumulado | 85 | 87

manifestagdo dentro do prazo| prazo estipulado no Regulamento da Ouvidoria (7 dias Uteis)

prazo / N* de manifestagdes no periodo

4.1 Resultados apurados

Na figura abaixo, estdo demonstrados os atendimentos relativos aos quatro indicadores

constantes no Relatério de Gestdo da Ouvidoria.

1° TRIMESTRE - OUVIDORIA
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Ano
@M 7.  EREEEEEETETETEETEETEETN R o oo Acnd: 135

Atendimentos por Tipo de Manifestacio

Qtde Atendimentos por Canal de acesso

Fortat SESI Centrat de Emmail da Foral SENAI  Fortal FEC Intranet Telefore
Relacaname. Ouvidara (Colabocadon  Ouwidoria

Evolugso dos Atendimento (Acumuladol Janeiro & Dezembro

= =
- [2s)
mE 7

2° TRIMESTRE - OUVIDORIA

Ano
OF | [ | rov [mar oo | ma o g [ aso et | oot nov | oo [NECSIEEEEEUEINEE

por Tipo de Manifest

Qtde Atendimentos por Canal de acesso

Centrai de Portal SEs Emmail da Foral SENAY  Portal FEC Intranet Reclame Aqui
Retaconame. Owvidara (Colabocadon

EvolugSo dos Atendimento (Acumulado) Janeiro & Dezembro
jan [ mar

Quantidade de pedidos de informacéo atendidos no prazo

100.00%

Com relagdo a Ouvidoria, no primeiro trimestre, os atendimentos do SESI Ceara alcangaram
99,26% de seu resultado dentro do prazo, conforme gréafico velocimetro indicado na figura

correspondente ao primeiro trimestre acima indicada.

Ja no segundo trimestre, os atendimentos do SESI Ceara alcangaram 100% de seu resultado

dentro do prazo, conforme grafico velocimetro indicado na figura correspondente acima.

Prazo médio de atendimento

No primeiro trimestre, o prazo médio de resposta dos atendimentos realizados pela Ouvidoria
foi de 3 dias e meio. J& no segundo trimestre, o prazo médio de resposta dos atendimentos
foi de 3,2 dias.

Convém destacar que o prazo de retorno ao cliente, determinado no Regulamento da
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Ouvidoria (Portaria n° 028/2021) é de 7 dias Uteis para atendimento a demandas de média

complexidade.

Em se tratando do prazo médio de atendimento, relacionado ao SAC, a métrica atual é
baseada no tempo médio de atendimento das chamadas. Nosso nivel de servico praticavel é
atender 80% (oitenta por cento) das chamadas entrantes em até 20 (vinte) segundos, e ter

duracdo de até 03:30 min (trés minutos e trinta segundos) cada ligacéo.

No primeiro trimestre a média foi de 03:28 min (trés minutos e vinte e oito segundos) e a
média atual para o segundo trimestre em 2023 esta em 03:11 min (trés minutos e onze

segundos).

Quantidade de pedidos de informacdo com apresentacao de recursos

No primeiro e segundo trimestres de 2023, ndo foram apresentados recursos por
negativa de acesso as informagdes, solicitadas através da Ouvidoria do SESI Ceara.
Desta forma, conclui-se que todos os pedidos realizados, com relagdo a Lei de acesso a

Informacao - LAI, vém sendo resolvidos na esfera Ouvidoria.

Com isso, observa-se que o cidaddo teve sua demanda atendida, sem ter sido

necessario recorrer as instancias recursais para o atendimento de sua requisicao.

Cabe destacar, também, que nao houve, no primeiro e no segundo trimestre de 2023,
reclamacdes por omissédo do SAC do SESI Cear& quanto ao atendimento do pedido no

prazo de 30 dias Uteis contados de sua apresentacéo.

Acessibilidade

O Servico de Atendimento ao Cidadao, via portais institucionais é de facil acesso do
cidaddo. O link do Portal da Transparéncia encontra-se na primeira pagina do portal do
SESI Ceard. Além disso, na pagina da transparéncia ha um link para Duvidas
Frequentes (FAQ), permitindo ao cidaddo consultar informagfes gerais sobre os

principais servicos prestados pelo SESI Ceara.

Da mesma forma, outros canais sdo disponibilizados para atendimento ao cidadéo,
como, o telefone da Central de Relacionamento, linhas diretas disponiveis nas Unidades,
e-mail da Ouvidoria, sendo disponibilizado o contato via telefone, QR Code (via

preenchimento de formulario eletrénico) e atendimento presencial.

Pesquisa de satisfacdo
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e

Com o proposito de aprimorar
continuamente nNOSSOS Servicos e
oferecer um atendimento
excepcional, a Ouvidoria realizou no
periodo de 11 a 14 de julho de 2023,
pesquisa de satisfacdo, aplicada de
forma semestral, com seus clientes

internos.

Por meio de formulario compartilhado

através de link, 104 colaboradores

responderam a pesquisa e conseguimos mensurar a percepg¢ao sobre a Ouvidoria do Sistema

FIEC, além de buscar constantemente uma abordagem diferenciada no atendimento.

Os dados PERGUNTAS/RESPOSTAS coletados foram:

Vocé ja se relacionou com a Ouvidoria?

Vocé ja se relacionou com a Ouvidoria?

104 respostas

@ sim
@® NAO

Se suaresposta for SIM, como vocé avalia o atendimento/tratamento por parte da

equipe da Ouvidoria?

Se sua respostar for SIM, como vocé avalia o atendimento/tratamento por parte da

equipe da Ouvidoria?

54 respostas

@ Otimo
@® Bom

@ Regular
@ Ruim

De uma forma geral, como vocé avalia a Ouvidoria do Sistema FIEC?
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De uma forma geral, como voce avalia a Ouvidoria do Sistema FIEC?

92 respostas

@ Gtimo

@ Bom
Regular

@ Ruim

J& a pesquisa de satisfacao voltada ao atendimento do SAC foi implantada no dia 12/06/2023
e alcangamos 1.637 participantes. O meio de comunicacao utilizado é o telefone, a pesquisa
é realizada apos a concluséo do atendimento do cliente, competindo ao cidaddo continuar na
chamada para responder as perguntas. O objetivo da pesquisa consiste em saber se a
demanda foi atendida, além de mensurar o grau de satisfacdo do cidaddo em relacéo ao

atendimento prestado pelo SAC. Os dados coletados apontam esses resultados:

1- Sua solicitagéo foi atendida?

Digite 1 para SIM ou 2 para NAO.

Resposta: Efetividade do atendimento: 80,82% Informaram que SIM
2- Qual sua satisfagcdo geral com o atendimento?

Digite uma nota de 1 a 5 onde 5 é a nota maxima.

Resposta: Nota de satisfacdo geral: 4,43

5. Recomendacodes

No primeiro trimestre de 2023, foi possivel colher os frutos das melhorias implementadas
no ano de 2022, por ocasido do principio da transparéncia e do principio da prestacao de

contas em razéo das recomendacdes do Tribunal de Contas da Unido - TCU.

Desta forma, a partir das informacdes inseridas naquele relatério de monitoramento
observa-se que nado existiram fatores que impedissem ou prejudicassem o acesso as
informacgdes e o atendimento das demandas direcionadas pelo cidaddo ao SESI Cear4,

levando em consideracdo o processo de atendimento e os resultados obtidos.

No decorrer da construcédo do plano de melhoria no Servico de Atendimento ao Cidadao -
SAC, realizado em 2022, foram discutidas medidas em &mbito Nacional, o que possibilitou

aperfeicoar e garantir a celeridade necessaria para atender as demandas apresentadas.
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Para tanto, o processo de automatizacdo foi fundamentalmente importante e contribuiu
para definir papéis, organizar fluxos, parametrizar e padronizar informagdes, além de
garantir o acompanhamento e o controle necessarios para o bom desenvolvimento do

processo.

Com isso, uma oportunidade que pode ser desenvolvida no &mbito deste Departamento
Regional seria criar um plano de monitoramento e dentro dele sistematizar algumas ac¢oes
continuas, compartilhadas com as areas envolvidas, no sentido de garantir a plena

conformidade do processo como um todo.

Neste segundo trimestre, um plano de monitoramento foi criado em parceria com a
Geréncia de Mercado e com a Ouvidoria para fomentar a execucéo de algumas acées que
contribuam efetivamente com a implementacdo de melhorias nos canais de acesso a

informacao.

Através desse planejamento serd possivel estabelecer alguns parametros necessérios
para quantificar melhor os resultados e os dados referentes aos atendimento realizados,
assim como sera possivel realizar atualizagdes necessarias em normas internas que
tratam do assunto e realizar melhorias continuas nos processos que envolvem esta

tematica.

Desta forma, as a¢8es de monitoramento de atividades dos canais de acesso a informacao
do SESI Ceara abrangerao, para os proximos ciclos, o acompanhamento das iniciativas,

de seus resultados, assim como dos tipos de manifestacdes recebidas.

6. Conclusao

Durante o ano de 2022, a agenda da Transparéncia Passiva passou por consideraveis
transformacgfes, com a implementacdo de varias medidas, como aperfeicoamento das
ferramentas de gesto, automatizacdo do processo, elaboracdo de norma interna para
disciplinar o assunto e repasse de orientacdes internas para buscar a uniformidade de

entendimento entre as areas envolvidas.

A partir dai, percebe-se que o SESI Ceara cumpre seu papel de garantir ao cidadédo o pleno
acesso as informacdes, a partir da implementacdo de melhorias realizadas no sistema de
recebimento das demandas, definicdo de papéis e responsabilidades das areas envolvidas,

registro dos pedidos realizados e acompanhamento dos prazos.

No primeiro e no segundo trimestres de 2023, ap6és a melhoria realizada no Portal da
Transparéncia do SESI Ceara no que tange ao Servico de Atendimento ao Cidadédo - SAC

ndo houve a interposicdo de recursos por parte dos solicitantes, tendo todas as demandas
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sido resolvidas em primeira instancia.

Desta forma, cumpre demonstrar que a Ouvidoria, por exemplo atendeu, no primeiro trimestre
99,26% e no segundo trimestre 100% das demandas dentro do prazo, o que demonstra a alta

capacidade do atendimento prestado.

Por sua vez, essa alta capacidade de atendimento também é demonstrada nos diversos
canais de comunicagdo com o cidaddo, quando ha evidéncias da realizacdo de 14.910
atendimentos realizados, no primeiro trimestre e 8.138 no segundo trimestre, ambos relativos

ao Servico de Atendimento ao Cidadéo - SAC.

Em suma, observa-se que o0s resultados se apresentam de maneira satisfatéria e,
gualitativamente falando, demonstram o compromisso do SESI Ceara em atender os

cidaddos com presteza, celeridade e exceléncia.
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