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1. Introducgao

O Servigo Social da Industria SESI, criado pela Confederagao Nacional da Industria, em
1° de julho de 1946, nos termos do Decreto-lei n® 9.403, de 25 de junho do mesmo ano,
tem por escopo estudar, planejar e executar medidas que contribuam, diretamente, para
o bem-estar social dos trabalhadores da industria e das atividades assemelhadas
concorrendo para a melhoria do padrdo de vida no pais, e, bem assim, para o
aperfeicoamento moral e civico, e o desenvolvimento do espirito da solidariedade entre

as classes.

Desta forma, o Departamento Regional do SESI Ceara vem trabalhando, diuturnamente,
para aperfeicoar o processo de transparéncia passiva, de acordo com as diretrizes

estabelecidas pelo Departamento Nacional.

Com isso, houve um processo de melhoria, discutido em ambito Nacional, que esteve
balizado nos Decretos n°® 7.724/12 e 9.781/19, revogado pelo Decreto n° 11.527/23 e na
Portaria Conjunta ME/CGU n° 2/2021 para transformar o Servigo de Atendimento ao
Cliente em Servigo de Atendimento ao Cidadao, com a definicao das areas responsaveis
pelas demandas, a estruturacdo do sistema utilizado para receber essas informagdes, a
definicdo das instancias recursais, a parametrizacdo das solicitacées e a identificagcao

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 o seu modelo de gestéo.

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

aplicagbes para garantir a conformidade com relagao a tematica em questéo.

Nessa toada, em cumprimento as orientagdes do Departamento Nacional e pela
necessidade de estar em conformidade a Lei de Acesso de Informacgdo - 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, o monitoramento do cumprimento de prazos e o papel das instancias

recursais.

Assim, a Ouvidoria do SESI Ceara é o Responsavel Superior a quem compete decidir
sobre pedidos de acesso as informagdes nao atendidas pelo Servigo de Atendimento ao
Cidadao - SAC.

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

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

E, por fim, a area de Compliance foi definida como Responsavel pelo Monitoramento
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dos sistemas e processos de acesso a informacdo. A referida designacdo se deu por

meio da Portaria n® 014/2022.

Posteriormente, a Portaria n° 014/2022 foi alterada pela Portaria n® 024/2023, tendo em
vista que houve alteragdo com relagdo ao acompanhamento dos canais de acesso a
informagdo que esta a cargo da area de Compliance e do substituto do responsavel
maximo do SESI e do SENAI, que passou a ser o Gerente de Operacgdes e Negdcios do
SESI e do SENAI.

Além disso, a area de Compliance montou um Plano de Monitoramento envolvendo a
Geréncia de Mercado (GEM), responsavel pelo SAC, e a Ouvidoria para planejar a
execucdo de alguns pontos relativos a atualizacdo de normativos, definicdo da
nomenclatura dos tipos de manifestacao, prazos para resposta, pesquisa de satisfagao,
classificagdo das informagdes, prazo médio de atendimento e indicadores de
desempenho. Algumas agdes foram realizadas e outras estdo em andamento, como, por
exemplo, a atualizagdo de normativos e a definigdo acerca da nomenclatura dos tipos de

manifestagdo, de modo a obedecer aos prazos previstos.

Com isso, a execugcdo do monitoramento esta fundamentada no compromisso com o
cidadao e suas demandas, garantindo a verificagdo e a conformidade dos dados. Esse
processo é orientado pela melhoria continua e visa gerar resultados de alta qualidade,

com base em indicadores de desempenho que evidenciam a atuagao do SESI Ceara.

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

conducgéo do retorno oferecido ao cidaddo e do cumprimento dos prazos.

A divulgagdo deste relatério e a prestacdo de informagdes sobre os atendimentos
realizados estdo em conformidade com as recomendagdes da Fiscalizagdo Continua do
Tribunal de Contas da Unido (TCU) e fazem parte da programagdo do processo de

prestacdo de contas do SESI Ceara.

A analise dos resultados apresentados neste relatorio considera a execucao dos
atendimentos efetuados por meio dos diversos canais de comunicagédo disponiveis,
como os sites (institucional e Portal da Transparéncia), WhatsApp, presencialmente,
telefone, chat, e-mail e redes sociais. Também contempla a avaliacdo das manifestacoes

recebidas, segmentadas por tipo e tematica.

Dessa forma, o relatério tem como finalidade apresentar os atendimentos realizados,
detalhando os temas abordados, os meios de comunicagao utilizados pelos cidadaos, a
classificagdo das manifestagdes, a evolugdo quantitativa com variagcbes mensais € a
andlise do cumprimento dos prazos de resposta, evidenciando o alinhamento as

diretrizes estabelecidas para o atendimento aos requisitos da transparéncia passiva.
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Por fim, ressalta-se que o Programa Compliance do SESI Ceard tem como propdsito

prevenir, identificar e corrigir possiveis nao conformidades, contribuindo para o
aprimoramento dos processos institucionais e para o alcance dos objetivos estratégicos

da organizagéo.

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

Partindo do pressuposto de que n&o ha integridade sem transparéncia e acesso a
informacdo, o SESI Ceara reafirma seu compromisso com a comunicagdo aberta e
eficiente. Para assegurar isso, oferecemos dois canais oficiais de manifestagdo: o
Servico de Atendimento ao Cidaddao — SAC e a Ouvidoria. Esses canais sao
fundamentais para recebermos suas sugestdes, esclarecermos duvidas e resolver suas
questdes, promovendo, assim, um ambiente de aprendizado e de trabalho mais inclusivo

e participativo.
2.1 SAC - Servigo de Atendimento ao Cidadao

O SESI Ceara possui um canal de atendimento de acesso a informagao, denominado
Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC, cujo objetivo é centralizar e padronizar o
atendimento a industria, ao trabalhador do setor e a comunidade por meio de um canal
Unico oferecendo atendimento rapido, eficiente e eficaz a todos os interessados,
possibilitando maior agilidade e resolutividade no atendimento e geracao de informacgées

para tomada de decisdes gerenciais.

Atualmente, o atendimento ocorre por multiplas plataformas, tais como: telefone,
WhatsApp, chat, e-mail, redes sociais, os sites (institucional e Portal da Transparéncia) e

quaisquer outros meios que surgirem.

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

ou encaminha-las as areas responsaveis.

Suas principais atribuicbes sao:

- Repassar as informagdes gerais sobre os servigos oferecidos pelo SESI;

- Responder as consultas via e-mail, site, chat, WhatsApp, telefone ou por
quaisquer outros meios seguros de comunicagao;

- Criar e atualizar os cadastros de Pessoa Fisica e/ou Pessoa Juridica;

- Registrar reclamacdes, sugestoes, elogios, denuncias e encaminha-las a
Ouvidoria, area competente por prestar o atendimento necessario nessas

situagdes;

O processo de acesso a informagdo, realizado via Portal da Transparéncia, esta
integrado ao sistema de gestdo corporativo da Organizagdo, o que permite o

monitoramento de todo o fluxo de atendimento.
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2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI Ceara é responsavel pelo recebimento de manifestagdes internas e

externas, como reclamagbes, 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 solugbes para conflitos entre o
SESI Ceara e os respectivos demandantes, possibilitando a apuragcdo de denuncias e
situacdes que firam os valores descritos no Cédigo de Etica e Conduta do Sistema FIEC,

resguardando a imagem e a credibilidade da instituicao.
2.2.1 Tipos de Manifestacado

As manifestagbes recebidas sdo classificadas de acordo com o novo regulamento
interno da Ouvidoria (NP 27) e com o Procedimento Interno, recentemente atualizado
(PC 156 - Processo de Manifestagbes da Ouvidoria), em substituicdo ao (PC78 —

Queremos Ouvir Vocé), conforme detalhado a seguir:

Sugestdo: proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de
produtos, processos e servigos prestados.
Elogio: demonstragéo de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo ao atendimento, aos
produtos ou servigos prestados.

demonstracao de insatisfagdo que envolva algum tipo de reivindicagao ou
reparacgao relativa ao atendimento, aos produtos ou aos servigos prestados.

informacdes gerais sobre servigos e agdes desenvolvidas pelo Sistema
FIEC.
Denuncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito ou violagdo do codigo de ética e
conduta ou, ainda, atos suspeitos ou fundamentados que requerem apuragdo e

providéncias e que representem riscos para as instituigoes.

Além das atribuigdes acima, a Ouvidoria foi designada por meio da Portaria n° 014/2022
para exercer o papel de Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau de recurso,
os casos em que o SAC negue, de forma fundamentada ou ndo, o acesso a informacao,

ou permanega inerte por mais de 30 dias uteis.

O cidaddo pode acessar a Ouvidoria do SESI Ceara pelos seguintes meios de

comunicagao:

e E-mail: ouvidoria@sfiec.org.br
o Telefone: (85) 4009.6300
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e Sites: https://www.sesi-ce.org.br/

https://www2.sesi-ce.org.br/transparencia
e QR-Code:

Elogios,
Sugestoes ou
Reclamac¢oes?

Estamos sempre aqui.

(85) 4009.6300

Ja na condigao de instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via Portal
da Transparéncia do SESI Ceara, no link do SAC
(https://www2.sesi-ce.org.br/transparencia/sac-fale-conosco), por meio da inclusdo do
numero de protocolo recebido pelo cidaddo durante o registro de seu pedido de

informagéao no referido site.

2.3 Perguntas Frequentes - FAQ

No portal da Transparéncia do SESI Ceara, ha uma secdo denominada “Perguntas
Frequentes - FAQ”, que tem o objetivo de apoiar o cidaddo no esclarecimento das

duvidas mais recorrentes pelos canais de acesso as informagodes institucionais.

Assim, o cidadao tem acesso a uma ferramenta facil e rapida para realizar uma consulta

simples, sem necessitar recorrer a outros canais.

O FAQ do SESI Ceara pode ser acessado por meio do link:

https://lwww2.sesi-ce.org.br/transparencia/sac-duvidas-frequentes.

2.4 Processos de atendimento

2.41 SAC

O processo de atendimento ao cidaddo tem como fungédo garantir o atendimento ao
publico externo, por meio de diferentes canais de comunicagéo, recebendo os pedidos
de informagdes, respondendo e esclarecendo duvidas, registrando manifestagbes, como

elogios, sugestbes, reclamacgdes, denuncias, direcionando-as a Ouvidoria e ainda
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avaliando o conteudo da mensagem para classifica-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 transfere os dados coletados ao sistema de atendimento seguindo o

workflow ja parametrizado.

Atendimento

> Recebe a manifestacao
> Registra no sistema corporativo

> Gera o protocolo

Tratamento

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

> Encaminha a Ouvidoria, quando classificada em média e alta complexidade

Resposta

> Quando as manifestagbes s&o categorizadas como baixa complexidade, o envio das
respostas ao cidadao fica sob os cuidados do SAC e este se da através do sistema de
gestéo corporativo da Organizagao;

> 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 € direcionada a
Ouvidoria, que por sua vez dard a tratativa e a devolutiva ao cidadao;

> A cada geracao de resposta, serdo enviados emails para que o cidadao consulte seu

protocolo através do Portal da Transparéncia.

Gerenciamento das manifestagbes

> Parametros de pesquisas diversos facilitando a busca das manifestagdes;

>Gera e exporta relatérios quantitativos e qualitativos com suas respectivas
classificagdes;

> Armazena e centraliza as manifestacoes;

> Mensura e acompanha indicadores de monitoramento;

Os relatérios podem ser Vvisualizados, anualmente, por meio do link:

https://www2.sesi-ce.org.br/transparencialintegridade#relatorios-e-demonstrativos
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2.4.2 Ouvidoria

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

O processo de atendimento das manifestagbes direcionadas ao SESI Ceara pode ser

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

FLUXO DO TRATAMENTO
DAS MANIFESTACOES i

[ FORMAS DE RECEBIMENTO |

° Fi€c
oS0 B - = o b

S 2
.-' — n @ TRATAMENTO
Sugestdo Af!er::'.'.‘:ﬂo Midias Sociais

s "0 @

oo >

-@ﬁ@

Linha
7 dias iteis Direla ldmmnln
. J
para retoerno ao cliente

Dendncias .
20 dias dteis

comITE
DE ETICA

No caso das denuncias, o fluxo segue conforme descrito na imagem abaixo, obedecendo

ao PC 96 - Tratamento de Denuncias, procedimento que disciplina o assunto:

FLUXO DO TRATAMENTO DAS DENUNCIAS

OUVIDORIA

CLIENTE
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Apés 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 o andamento do caso (quando o
denunciante for identificado). A data e os canais de comunicacdo da

resposta/posicionamento com o denunciante séo registrados dentro do Pipefy.

Ressalta-se que, em caso de denuncia, é facultado ao usuario optar pelo anonimato,
sendo igualmente assegurada, quando houver identificacdo, a observancia do principio
da néo retaliagdo ao denunciante. Ademais, sdo garantidos o sigilo e a confidencialidade

no tratamento desse tipo de demanda.

3. Resultados e Informagoes Gerais

3.1 Melhorias realizadas nos Canais de Acesso a Informacgao

O modelo de atendimento corporativo e tratamento das manifestagdes do SESI Ceara,
por meio do SAC, implantado desde 2014, vem passando por melhorias continuas, no
que diz respeito a facilitar o acesso aos canais de informag¢ao, com escopos e processos
definidos, métricas de acompanhamento, implementacdo e desenvolvimento nos

sistemas de monitoramento, além do engajamento das equipes de trabalho.

Desde 2022, o SESI Ceara se disp6s a desenvolver um moddulo de monitoramento
exclusivo para o gerenciamento das manifestacdes do SAC, provenientes do Portal da

Transparéncia. Até agora, as agdes promovidas para esta entrega foram:

> Envolvimento das areas de Ouvidoria e SAC para as devidas adequagdes necessarias
ao atendimento da Transparéncia Passiva;
> Definigdo do plano de trabalho a ser desenvolvido pelos responsaveis, que envolvem:
- Escopo de trabalho;
- Perfis de acesso;
- Workflows;
- Jornadas;
- Prazos de monitoramento.
> Construgdo do moédulo de monitoramento e gerenciamento das manifestagcbes
envolvendo integragdes dos portais e fluxos de trabalho;
> Implementagéo do modulo de manifestagéo do SAC;
> Monitoramento e acompanhamento das manifestagbes por meio do mddulo

implementado.

10
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3.2 Resultados

3.2.1 Quantidade de pedidos de informacao recebidos por trimestre
No primeiro trimestre de 2026, foram registrados pelo SAC 18.574 ocorréncias para
demandas relacionadas ao SESI Ceara, o que representa um crescimento de
33,12% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior. Ja no segundo trimestre

foram registradas 24.381 atendimentos demandas, um crescimento de 31,26%

comparada ao trimestre anterior, sendo um comportamento esperado para o periodo.

Por outro lado, a Ouvidoria do SESI Ceara recebeu 195 manifestagcbes no primeiro

trimestre de 2026, ja no segundo recebeu 256 manifestagdes.

3.2.2. Quantidade de pedidos de informagao por meio de comunicagao

O SESI Ceara dispde de 07 canais de atendimento para recebimentos de pedidos de
informagdo no SAC, sendo eles: telefone, Whatsapp, e-mail, Facebook, Instagram , site

e atendimento presencial.

No primeiro trimestre de 2026, as entradas por canal ficaram distribuidas desta forma:

Pedidos de Informacao por canal de entrada

7019
5393
3061
2580
I I 165 255 101
— [ ] —_—
Q & Q > @ e N
<X & & N & S o
A S @“’O &
QQJ
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No segundo trimestre de 2026, as entradas por canal ficaram distribuidas desta forma:

Pedidos de Informacao por canal de entrada

13584
5156
3088
1542
570 370 71
- || — -
Q (\Q’ N '&Q" "3& (Q\ C\}l‘
R S N N K e S
"éf@ ,\Q}Q' <« 'b\((@ :}:b% %‘dz,
\§\ c,o \Q <‘§
o
<

No que se refere aos atendimentos da Ouvidoria por canal de acesso, no grafico abaixo
sao apresentados os resultados do primeiro trimestre de 2026:

Qtde Atendimentos por Canal de Acesso
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No que se refere aos atendimentos da Ouvidoria por canal de acesso, no grafico abaixo

sao apresentados os resultados do segundo trimestre de 2026:

Qtde Atendimentos por Canal de Acesso
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3.2.3. Quantidade de pedidos de informacéao 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 servigos ofertados ou até mesmo a manutengdo da prestacdo de
servicos nao houve reclassificacdo ou necessidade de direcionamento a outras

instancias.

Com relagdo a Ouvidoria, no primeiro trimestre de 2026, foram classificadas 84
demandas como baixa complexidade, 96 demandas como média complexidade e 15

indicadas como alta complexidade, totalizando 195 demandas.

No segundo trimestre de 2026, foram classificadas 163 demandas como baixa
complexidade, 64 demandas como meédia complexidade e 29 indicadas como alta
complexidade, totalizando 256 demandas.

Esses dados evidenciam a relevancia da Ouvidoria como canal de comunicagao entre os
usuarios e a instituicdo, bem como a necessidade de manutengao de processos eficazes

para o adequado tratamento das demandas recebidas.

3.2.4. Tipos de manifestagdes recebidas pelo SAC do SESI Ceara

Os atendimentos realizados pelo SAC, sao de rapida resolugdao e de cunho informativo

ou comercial.

O atendimento comercial tem como foco principal a realizagdo de vendas e a
promocéo de produtos ou servigos. As demandas nesse tipo de atendimento geralmente

envolvem:

e Consultas sobre Produtos/Servigos
e Negociacdo e Fechamento de Vendas

e Suporte Pds-Venda

O atendimento informativo, por sua vez, é voltado para fornecer informacdes e
esclarecimentos ao cliente, sem necessariamente estar ligado a uma venda imediata. As

demandas nesse segmento incluem:

e Respostas a Duvidas Frequentes
e Orientacdes sobre Servicos

e Registros de reclamagdes, sugestdes e elogios

Dessa forma, observa-se que sdo categorizados como pedidos de informag¢des ou como

oportunidades de negdcios.
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3.2.5 Tipos de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria do SESI Ceara

A Ouvidoria, no primeiro trimestre de 2026, recebeu 96 reclamacotes, 10 sugestdes, 04
solicitagdes, 70 elogios e 15 denuncias, totalizando 195 manifesta¢gdes conforme grafico

a seguir:

Atendimentos por Classificacdo da manifestacio

Elﬂg-ms _
Dendancias -

No segundo trimestre de 2026, recebeu 64 reclamacgdes, 08 sugestbes, 04 solicita¢des,

151 elogios e 29 denuncias, totalizando 256 manifestagdes conforme grafico a seguir:

Atendimentos por Classificagdo da manifestagao

RECIamaCéO -
Denuncias -

Sugestoes In
Solicitacoes I

4. Do Responsavel pelo Monitoramento

A area de Compliance do SESI Ceara é a responsavel por realizar o monitoramento dos

canais de acesso a informacgao, nos termos estabelecidos pela Portaria n® 024/2023.

O monitoramento das atividades dos canais de acesso a informagéo tem como objetivo
avaliar a qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade na gestdo desses canais de
atendimento, bem como a eficiéncia dos controles existentes.
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Sob essa otica, a area de Compliance acompanha os canais de acesso a informagéao

para garantir a conformidade, a qualidade e a eficiéncia das ferramentas, instrumentos e

processos adotados para registrar e tratar as demandas do cliente/cidadao.

5. Indicadores de Desempenho

Os indicadores da Ouvidoria do SESI Ceara foram tragcados com o apoio da Geréncia de
Planejamento - GEPLA, no plano de metas estratégicas com foco na melhoria continua.

Seguem os indicadores estabelecidos para o ano de 2026:

Indicador Férmula de Célculo Periodicidade Meta 2026

Descricao

Tempo de Resposta de
Manifestacao dentro do
prazo

Manifestacoes
Solucionadas

Grau de satisfacao de

Satisfacao do Cliente

Demandas tratadas dentro
do prazo

Manifestacoes solucionadas

(N° de manifestagbes respondidas
no prazo / N° de manifestacoes no % Mensal 97
periodo) x 100
(N° de manifestacoes
solucionadas / N° de %
Manifestagbes no periodo) x 100
(Soma da quantidade de respostas

"otimo" e "bom"/ Quantidade total %

Mensal 97

Semestral 97

atendimentos

de respostas)x 100
Levando em conta o modelo de interagéo e as estratégias eficientes para o cumprimento
dos indicadores da Ouvidoria, optou-se por revisar e atualizar trés métricas essenciais:
Tempo de resposta por atendimento dentro do prazo, quantidade de manifestacbes

solucionadas e grau de satisfagao do cliente, conforme indicado no quadro acima.

No decorrer da execugdo e sempre visando a melhoria continua, foi percebido
que para atender a tendéncia de mercado da medi¢cdo de eficiéncia desse tipo de
canal de atendimento, baseado no formato de interacdo e nas praticas eficazes
os 03

indicadores em: tempo médio de atendimento (TMA), satisfacdo do cliente (NPS) e

ligadas ao relacionamento com o cliente, seria necessario atualizar

Nivel de Servico (NS), conforme descrito na tabela abaixo:

Indicador Descrigdo Férmula de Caleulo Unldad.e de | Periodicidade Fonte de dados
medida da coleta

Tempo médio de atendimento ao

| . A N? de atendimentos / tempo . Plataforma
TMA cliente realizado nos canais ) / ¥ Minutos Mensal 3 00:03:00
o total em atendimento. Comunix
telefénicos.
NPS é uma métrica utilizada para  Porcentagem de clientes totais
mensurar o nivel de satisfacio dos que tiveram a demanda Plataforma
NPS clientes, baseado na resposta de atendida / total de clientes % Mensal . 75,00%
. . Comunix
demanda atendida/solucionada e que responderam o
nota de satisfagdo. questiondrio.
. ) . Numero total de
Nivel de servico: nimero total de tendi . lizad Plataforma
. . , atendimentos realizados com
NS atendimentos realizados em até 20 , % Mensal ) 80,00%
espera de até 20 segundos / Comunix

segundos de espera.
4 3 N2 de atendimentos recebidos

5.1 Resultados apurados

Na figura abaixo, estdo demonstrados os resultados dos 04 (quatro) indicadores
constantes no Relatério de Gestdo da Ouvidoria, referentes ao primeiro trimestre de
2026.
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Link dos dados publicos:

ANWMyMDY 2NWFiliwidCl6ImZhYWM3MDFjL TczN2QtNDEYY S1hMmQwLWI2ZMTMOY2Y
30Tk0ZiJ9

1° TRIMESTRE:
DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DE RESULTADOS DA OUVIDORIA SESI/CE

Ano
B EI T B B - - cnc 155

2026 ~
Qtde Atendimentos por Canal de Acesso Atendimentos por Classificagdo da manifestagao

163
= - I
I -

[ 15 ]

|

Dm-ms.
] B8 8 2 0 0 0O O 0O
g Sugesties .m

& & B i B & & o
S o <X o & e ¥ o S =0 A &
qo@ el qc&) Qof‘“\s R o o ?5.\’@2 @d‘“{a . avd‘ ,\\&Q Qc@ R o
A =3 @ 5 I &% -
Lzo.ga «° y & & PE soicitagies || [
&
Evolugio dos Atendimentos % Quantidade de atendimentos dentro do praze
99.49%
0,00% 100,00%
jan fev mar
2° TRIMESTRE:
DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DE RESULTADOS DA OUVIDORIA SESI/CE
S - | - -
S A A E S :
oo v Total de Atend
Qtde Atendimentos por Canal de Acesso Atendimentos por Classificagdo da manifestacdo
226
o [ 3
I e D
3 2 1
0 0 8 P O OO OO OO
S & - » > oo 1 R > o 5
B <& e o o e o 0 & o Sugestdes In
> ) By e © o 52 28 G e ¢
SO T \&O‘ﬂ &« & o R R \00200
& J & 3¢ solicitags: I 4
(}“&‘} \0\" p & <" olicitagdes .
Evolugdo dos Atendimentos % Quantidade de atendimentos dentro do prazo
150
99.61%
0,00% 100,00%
abr mai jun
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Quanto ao SAC, abaixo estdo demonstrados os resultados dos 03 (trés) indicadores, com

os resultados por trimestre.

1° TRIMESTRE:

Tempo médio de atendimento ao cliente
TMA . . . 00:03:19
realizado nos canais telefonicos.

MPS & uma métrica utilizada para mensurar o
nivel de satisfacdo dos clientes, baseado na
MPS . . 94,63%
resposta de demanda atendida/solucionada e

nota de satisfacdo.

Nivel de servigo: numero total de atendimentos
NS ) . 91,34%
realizados em até 20 segundos de espera.

2° TRIMESTRE:

Tempo médio de atendimento ao cliente
ThMA . . .. 00:03:24
realizado nos canais telefdnicos.

NPS & uma métrica utilizada para mensurar o
nivel de satisfacdo dos clientes, baseado na
MPS ] ] 96,86%
resposta de demanda atendida/solucionada e
nota de satisfacdo.
Nivel de servigo: numero total de atendimentos

N5 . . 94,15%
realizados em até 20 segundos de espera.

5.2 Quantidade de atendimentos dentro do prazo

Com relagdo a Ouvidoria, os atendimentos do SESI Ceara, no primeiro trimestre,
alcangaram 99,49% de seu resultado dentro do prazo, conforme grafico velocimetro

indicado na figura abaixo.

% Quantidade de atendimentos dentro do prazo

99.49%

0.00% 100.00%
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Os atendimentos do SESI Ceara, no segundo trimestre, alcangaram 99,61% de seu

resultado dentro do prazo, conforme grafico velocimetro indicado na figura abaixo.

% Quantidade de atendimentos dentro do prazo

99.61%

0,00% 100,00%

5.3 Prazo médio de atendimento

No que se refere aos prazos de atendimento, verifica-se que, no primeiro trimestre de
2026, o prazo médio de resposta foi de 2 dias uteis, em consonancia com o estabelecido
no Regulamento da Ouvidoria (NP 27), que prevé o prazo de até 7 dias uteis para o
retorno ao usuario nas demandas de baixa e média complexidade, bem como com o
Procedimento de Tratamento de Denuncias (PC 96), que estabelece prazo de até 20

dias uteis.

No segundo trimestre, o prazo médio de atendimento da Ouvidoria em relacédo as
manifestagdes do SESI, caiu para 01 dia e meio.

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
servigo praticavel é atender 80% (oitenta por cento) das chamadas entrantes em
até 20 (vinte) segundos, e ter duracao de até 03:30 min (trés minutos e trinta segundos)
cada ligacdo. Com isso, no primeiro trimestre, a média de tempo de atendimento
do SAC foi de 03:19 min (trés minutos e dezenove segundos) por ligacao, o Nivel
de Servigo alcangado foi de 91,34%. Ja no segundo trimestre o alcance foi de 03:24 min
(trés minutos e vinte e quatro segundos) por ligagdo e Nivel de Servigo alcangado de
94,15%.



Relatério de Monitoramento de Atividade dos Canais de Acesso a Informagao 2° Trimestre 2026

]
5.4 Quantidade de atendimentos com apresentagao de recursos

Durante o primeiro e o segundo trimestre de 2026, ndo houve registro de interposicao de
recursos em decorréncia de negativa de acesso as informagdes solicitadas por meio da
Ouvidoria do SESI Ceara. Desse modo, conclui-se que a totalidade dos pedidos
relacionados a Lei de Acesso a Informagao (LAI) foi devidamente atendida no dmbito da

prépria Ouvidoria.

Nesse contexto, verifica-se que as demandas dos cidadaos foram solucionadas de forma
efetiva e tempestiva, sem a necessidade de acionamento das instancias recursais

previstas na legislagdo vigente.

5.5 Acessibilidade

No que se refere a acessibilidade, o Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC),
disponibilizado por meio dos portais institucionais, apresenta-se como canal de facil
acesso ao cidaddo. O link para o Portal da Transparéncia encontra-se em destaque na
pagina inicial do portal do SESI Ceara, assegurando visibilidade e acesso direto as
informagdes. Ademais, o referido portal disponibiliza se¢do de Perguntas Frequentes
(FAQ), que possibilita a consulta a informagdes gerais acerca dos principais servicos

ofertados pela instituigao.

De forma complementar, a Ouvidoria mantém a disposicdo diversos canais de
atendimento, incluindo a Central de Relacionamento por telefone, linhas diretas nas
Unidades, atendimento por e-mail e telefone, formulario eletrénico acessivel por meio de
QR Code, bem como atendimento presencial, ampliando as possibilidades de contato e

garantindo maior inclusdo e comodidade aos cidadaos.

A
CANAIS DE ACESSO DA OUVIDORIA

PAGINA DA INTRANET: —.F
https://intranetl.sfiec.org.br/ PORTAL DA TRANSPARENCIA:

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

Elogios, solicitagdes, reclamagdes, su

ou dendncias o QR-CODE

br/transparencia

https://v

(_\ :wl DEPARTAMENTO REGIONAL
.z 2 2 https://www.sesi-ce.org.br/
— OUVIdOfIO 3 https://www.senai-ce.org.br/

MEL SESI SENAI FIEC
https://www.iel-ce org.br/

FEDERAGAO DA INDUSTRIA — FIEC

Sus © °c Central Telefénica:
D m m (85) 4009.6300 https://www]1 sfiec.org.br/
~> Sistema
»
ATENDIMENTO PRESENCIAL: £ F,EC
Casa da Inddstria (42 andar) E-mail: SESIISENAI1EL

ouvidoria@sfiec.org.br
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5.6. Pesquisa de satisfacao

5.6.1 Ouvidoria

Pesquisa de

Satisfacao

Com o objetivo de avaliar a percepgado dos usuarios quanto a qualidade dos servigos
prestados, a Ouvidoria realiza, semestralmente, a Pesquisa de Satisfagido, direcionada
aos colaboradores que utilizaram seus servigos. O instrumento tem por finalidade
mensurar o nivel de satisfagdo em relacdo ao atendimento recebido, bem como

identificar oportunidades de melhoria nos processos e na prestagcao do servigo.

A pesquisa é aplicada por meio da plataforma Google Forms e contempla questdes
relacionadas a experiéncia do usuario, permitindo que o colaborador informe se foi
atendido pela Ouvidoria, avalie o atendimento prestado e registre, de forma espontanea,

sugestdes de melhorias, criticas e observacgdes.

No més de julho de 2026, foi realizada a avaliagdo referente ao primeiro semestre do

ano (janeiro a junho), obtendo 56 respondentes e apresentando os seguintes resultados:

Vocé ja se relacionou com a Ouvidoria?

55 respostas

45,5% u SIM

54,5% = NAO
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Se sua resposta for SIM, como vocé avalia o

atendimento/tratamento por parte da equipe da Ouvidoria?
27 respostas

m Otimo
5 Bom
m Regular

= Ruim

Indique de que forma a sua manifestacao foi atendida:

27 respostas

B Totalmente atendida
m Parcialmente atendida

m Nio atendida

88,9%

Na sua visao, quais foram as melhorias trazidas para
a Ouvidoria ap6s a implantagao do atendimento de
demandas através do PIPEFY?

36 respostas

5,5% 13,9%
® Transformacéao
25,0% m Agilidade

m Seguranga

= Controle
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Qual a palavra define o trabalho desenvolvido pelos
colaboradores da Ouvidoria?

48 respostas

22,9% m Confianca

m Agilidade
m Satisfacéo
47,9%

u Empatia

14,6% m Disponibilidade

10,4%
4,2%

De forma geral, como vocé avalia a Ouvioria do
Sistema FIEC?

49 respostas
2,1%
» Otimo
= Bom
m Regular

= Ruim

5.6.2 SAC

A pesquisa de satisfagao por NPS, é uma ferramenta valiosa para qualquer empresa que
busca entender e melhorar a experiéncia do cliente. Seus beneficios, que vao desde a
identificacdo de promotores e detratores até a promogdo de uma cultura centrada no
cliente, fazem dela uma metodologia essencial para impulsionar o sucesso e a lealdade

em um mercado competitivo.

Quanto a pesquisa de satisfagdo voltada ao atendimento do SAC, ocorre apds a

finalizagcdo do atendimento via telefone.

Conforme pratica de mercado, o NPS superior a 75% indica um bom grau de satisfagéo.
Nesse sentido, compete ao cidadado continuar na chamada para responder as perguntas,
que tem como objetivo identificar se a demanda foi atendida, além de mensurar o grau

de satisfagao do cidadao em relagdo ao atendimento prestado pelo SAC.
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No primeiro trimestre, a pesquisa alcangou 6.544 participantes, com NPS igual a

94,63%. Os dados Perguntas/Respostas coletados foram:

1. Sua solicitagao foi atendida? Digite 1 para SIM ou 2 para NAO.

Resposta: Efetividade de atendimento: 94,63% Informaram que SIM.

2. Qual sua satisfagédo geral com o atendimento? Digite uma notade 1 a 5, onde 5 é
a nota maxima.

Resposta: Média da Satisfagéo geral: 4,85

No segundo trimestre, a pesquisa alcangou 5.369 participantes, com NPS igual a

96,86%. Os dados Perguntas/Respostas coletados foram:

1. Sua solicitagéo foi atendida? Digite 1 para SIM ou 2 para NAO.

Resposta: Efetividade de atendimento: 96,86% Informaram que SIM.

2. Qual sua satisfagao geral com o atendimento? Digite uma nota de 1 a 5, onde 5 é
a nota maxima.

Resposta: Média da Satisfagéo geral: 4,84

6. Recomendacoes

No primeiro trimestre de 2026, observa-se a continuidade e o fortalecimento dos
processos de atendimento conduzidos pelo SAC e pela Ouvidoria do SESI Ceara, em
consonancia com os avangos estruturais implementados no periodo anterior. Ndo foram
identificadas ocorréncias que tenham comprometido o acesso a informacdo ou o
adequado tratamento das demandas dos cidadados, o que reforca a estabilidade, a

confiabilidade e a efetividade dos canais de atendimento.

Esse desempenho esta diretamente relacionado ao aprimoramento das solugbes de
automatizagédo, bem como a maior organizagéo das equipes envolvidas. Tais fatores tém
contribuido para o aumento da eficiéncia operacional, maior clareza na definicao de
responsabilidades, padronizacdo dos fluxos de atendimento e fortalecimento dos

mecanismos de monitoramento e controle.

Adicionalmente, o Plano de Monitoramento instituido no ambito do Departamento
Regional permanece em execugao, por meio de agdes continuas e integradas entre as
areas responsaveis. Essas iniciativas estdo direcionadas ao fortalecimento da
conformidade, a ampliacdo da transparéncia e a melhoria da qualidade dos
atendimentos, evidenciando o compromisso institucional com a evolugdo continua dos

processos e com a entrega de servigos cada vez mais qualificados a sociedade.

Com base no desempenho observado no periodo, recomenda-se a manutengdo do
monitoramento sistematico dos indicadores, com atencédo especial a capacidade de

resposta dos canais digitais, especialmente WhatsApp e Instagram, que se consolidaram
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como principais meios de interagdo com o publico. Nesse sentido, € importante avaliar e,

quando necessario, reforcar a capacidade operacional desses canais, assegurando

agilidade, padronizagao e qualidade nas respostas diante da crescente demanda.

No ambito da Ouvidoria, recomenda-se a formalizacdo de planos de agao especificos
para o tratamento de manifestacées de maior complexidade, contemplando a analise de
causas recorrentes, a definigdo clara de responsaveis e o0 acompanhamento estruturado
das agbes, caso sejam consideradas pertinentes e ainda n&o estejam sendo efetivadas.
Sugere-se, ainda, a continuidade do monitoramento qualitativo continuo, com foco na
identificacdo de causas raiz e na adogdo de medidas preventivas, visando reduzir a

reincidéncia de demandas sensiveis.

Recomenda-se dar continuidade ao investimento na expansao e no aprimoramento da
base de conhecimento do FAQ e das ferramentas de autoatendimento, contribuindo para

a sustentabilidade dos indicadores de desempenho alcangados.

7. Conclusao

Nos ultimos anos, a agenda de Transparéncia Passiva do SESI Ceara tem evoluido de
forma consistente, impulsionada pelo aprimoramento das ferramentas de gestao, pela
automatizagdo de processos, pela consolidagdo de normativos internos e pela
disseminagdo de diretrizes voltadas a padronizagdo das praticas entre as areas
envolvidas. Esse conjunto de iniciativas tem fortalecido a estrutura de atendimento ao
cidadao, assegurando maior eficiéncia, rastreabilidade e clareza na condugédo das

demandas.

No primeiro trimestre de 2026, esse processo de evolugao refletiu-se na manutengao de
um desempenho satisfatério dos canais de atendimento. Observou-se um crescimento
de 33,12% no volume de ocorréncias registradas pelo SAC em comparagao ao primeiro
trimestre do ano anterior, totalizando 18.574 atendimentos. No segundo trimestre,
podemos observar um aumento de 47,67% em relagdo ao mesmo periodo do ano
anterior, totalizando 24.381 atendimentos. Mesmo diante desse aumento na demanda, o
canal manteve desempenho alinhado as metas, com tempo médio de atendimento de 3
minutos e 19 segundos por ligagdo no primeiro trimestre e 3 minutos e 24 segundos no

segundo.

Enquanto isso, a Ouvidoria registrou 195 manifestagdes no primeiro trimestre, e 256 no
segundo trimestre, mantendo o tratamento das manifestagdes dentro do prazo,
conseguindo reduzir o tempo médio de atendimento de 2 dias de resposta, para 1 dia e
meio, significativamente inferior ao limite de 7 dias Uteis estabelecido na norma interna
(NP 27 - Regulamento da Ouvidoria do Sistema FIEC).

Ainda no segundo trimestre, foi realizada a pesquisa de satisfagdo da Ouvidoria quanto a
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qualidade dos servigos prestados, que contou com a participacdo de 56 respondentes.

Desses, 71,4% classificaram o atendimento como o6timo, evidenciando a percepgao

positiva dos usuarios em relagao aos servigos prestados.

Quanto a pesquisa de satisfagdo do Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC), o indice
de satisfagdo passou de 94,63% no primeiro trimestre para 96,86% no segundo
trimestre, mantendo-se acima da meta estabelecida e demonstrando a evolugdo da

qualidade do atendimento prestado aos usuarios.

Os resultados alcangcados no periodo evidenciam a maturidade e a efetividade dos
processos adotados, demonstrando a capacidade institucional de absorver 0 aumento da
demanda sem prejuizo a qualidade e a tempestividade dos atendimentos. Esse cenario
reforca o alinhamento as diretrizes de Transparéncia Passiva e 0 compromisso continuo
com a melhoria dos servigos, sustentado pelo aperfeicoamento de processos, pelo

monitoramento de indicadores e pela integragédo entre as areas envolvidas.
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