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1 INTRODUCAO

O Servigo Social da Industria - SESI, criado pela CNI em 1° de julho de 1946, nos termos
do Decreto-lei n° 9.403, de 25 de junho de mesmo ano, tem por finalidade promover
estudos, planejar e executar medidas que efetivamente contribuam para o bem-estar
social dos trabalhadores da industria e atividades assemelhadas, bem como de suas
familias.

Atualmente, como grande gestor de politicas de responsabilidade social das empresas,
conta com uma ampla estrutura voltada a promog¢do da educagdo basica, saude,
esporte, lazer e cultura, com vistas ao cumprimento de seus principais objetivos:

+ Alfabetizacéo do trabalhador e seus dependentes;

+ Educacéao de base;

. Educacéao para a economia;

+ Educacgéo para a saude (fisica, mental e
emocional);

+ Educacao familiar;

« Educacao moral e civica;

+ Educacado comunitaria.

O Departamento Nacional do SESI, ciente de seu
papel institucional para o pleno desenvolvimento do
pais, tem trabalhado de forma continua para o
aprimoramento dos processos e controles utilizados
para a gestdo da informagdo da Entidade, bem
como para assegurar o aumento do nivel de
transparéncia e integridade de seus processos.

O SESI entende que a informacéao € essencial para
o exercicio de direitos e para a consolidagado de
valores democraticos. Mais do que um pilar de um
Estado soberano, o acesso a informacdo &€ um
aliado para a manifestagao da cidadania, e um forte
componente de garantia de integridade.

Nesse sentido, o Departamento Nacional do SESI
reforga seu compromisso com a moderna gestao e
com o aprimoramento da divulgagdo de seus
resultados e dados no Site da Transparéncia, em



https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/integridade/#relatorios-e-demonstrativos

em pleno atendimento as disposi¢cdes da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, do
Decreto n° 7.724, em pleno atendimento as disposi¢cbes da Lei n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, do Decreto n° 7.724, de 16 de marco de 2012, do Decreto n°® 11.527,
de 11 de maio de 2023, os quais regulamentam o direito de acesso a informagdes
previsto constitucionalmente, bem como, ao que estabelece a Portaria Conjunta
ME/CGU n? 02/2021, que regulamenta as obrigacbes de transparéncia ativa a serem
atendidas pelas entidades com personalidade juridica de direito privado constituidas sob
a forma de servico social autbnomo, destinatarias de contribuicdes sociais.

Para além, o compromisso da Entidade com a transparéncia perpassa pelo
monitoramento permanente da eficiéncia de canais de acesso a informagao,
disponibilizados para assegurar a necessaria interlocu¢ao com a sociedade.

Complementa esse sistema de controle, integridade e transparéncia o Servigo de
Atendimento ao Cidadao — SAC, como canal de atendimento disponibilizado para
prestar informagdes e esclarecer apresentadas pelo cidadao/cliente, e a Ouvidoria,
como canal aberto disponibilizado aos publicos interno e externo, por meio do qual
podem ser registradas denuncias, reclamagdes, criticas, sugestbes e elogios ao
SESI/DN. Adicionalmente, a Ouvidoria atua como instancia recursal do SAC para
manifestacdes ndo solucionadas na primeira instancia, sob a 6tica do manifestante.

Também em conformidade as exigéncias da Lei de Acesso a Informagdo e demais
normas de regéncia, por meio da Portaria Conjunta n° 01/2022 foram designados
formalmente os Responsaveis Superior e Maximo no ambito dos canais de
manifestacdo, bem como os responsaveis pelo monitoramento dos sistemas e processos
de acesso a informacédo do SESI/DN.

A titular da Ouvidoria, enquanto “Responsavel Superior’, compete a deciséo de recursos
interpostos nos casos de negativa, fundamentada ou n&o, ou eventual inércia do SAC.
Ao Diretor Superintendente do SESI/DN enquanto “Responsavel Maximo”, compete
conhecer de recursos interpostos contra decisbes ou eventual inércia por parte do
Responsavel Superior, em matérias relacionadas ao acesso a informagéao pelo cidadao.

Este Relatorio de Monitoramento das Atividades dos Canais de Acesso a Informagéo tem
por objetivo apresentar as principais informag¢des decorrentes da Transparéncia Passiva
do Departamento Nacional do SESI ao cidadao, contextualizar as ferramentas utilizadas
para o acompanhamento das demandas e informar sobre o cumprimento de prazos e as
principais agdes/iniciativas realizadas no periodo a que se refere o0 monitoramento, com o
intuito de aperfeigcoar a gestdo dos canais de acesso a informagéo.




Ademais, o presente reporte se da em cumprimento as atribuicbes estabelecidas pela
Portaria Conjunta n° 01/2022 - CNI, SESI/DN, SENAI/DN, a qual incumbiu a
Superintendéncia de Compliance e Integridade - SUCOM o monitoramento dos sistemas
e processos de acesso a informacdo, competindo-lhe expedir orientagbes para o
cumprimento, eficiente e adequado, das normas relativas ao tema.

O foco da “Autoridade de Monitoramento” é analisar a conformidade aos dispositivos e
procedimentos institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informagao, a
observancia dos prazos de atendimento e a identificacdo de oportunidades de melhorias
no ambito dos canais de acesso a informagao do SESI/DN.

O monitoramento tem procedimento pautado na a) analise da qualidade das respostas;
b) integridade e rastreabilidade; ¢) avaliagdo do atendimento; e d) verificagcdo de
cumprimento de prazo. E tem por escopo:

Atendimento aos pré-requisitos da LAl
(nome, n° de documento de identificagédo valido, endereco eletronico, etc.)

Nesse contexto, apds analises, avaliagdes e verificacbes pertinentes ao processo de
monitoramento das atividades dos canais de acesso a informacao, o presente Relatoério
tem por objetivo apresentar ao leitor os dados e resultados alcangados,
cumulativamente, nos quatro trimestres do ano de 2023.

Boa leitura!




2 SISTEMAS E PROCESSOS DE
ACESSO A INFORMACAO

O Departamento Nacional do SESI, firme em seu compromisso com a transparéncia,
disponibiliza os seguintes Canais de Manifestacdo: SAC (Servico de Atendimento ao
Cidadao) e Ouvidoria.

2.1 SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - SAC

O Servico de Atendimento ao Cidaddo do SESI/DN é um canal de comunicagdao entre a
organizagcao e seus clientes/cidadaos. E tem a fungao de prestar informagbes e esclarecer
duvidas sobre seus produtos e servicos. O servigo permite que o cidadao possa registrar a
abertura do pedido ou acompanhar uma solicitagdo em andamento.

O SAC tem por funcdo primordial receber e responder os pedidos de
informacado e duvidas apresentadas pelo cidaddao, bem como promover
gestdo do fluxo interno do respectivo processo. Para além, também é
responsavel pelo registro de elogios e sugestbes recebidas sobre os produtos
e servigos ofertados pelo SESI.

O processo de acesso a informagado realizado via Site da Transparéncia
encontra-se integrado ao sistema de gestdo corporativo da organizagdo, de
modo a permitir o monitoramento de todo o fluxo de atendimento.

2.2 OUVIDORIA

A Ouvidoria do Departamento Nacional do SESI é a unidade responsavel por mediar o
dialogo entre o SESI/DN e seus clientes/cidadaos afim de promover a solugdo das
questdes enderegadas.

Trata-se de um canal de manifestacdo independente e imparcial para lidar
com reclamagoes, sugestdes, elogios, criticas e denuncias, e ajudar na
resolugdo de conflitos, na melhoraria dos processos da organizagao e na
promogéao da integridade.

Compete ao Ouvidor dar andamento devido e eficaz as manifestacoes
recebidas, apdés prévia analise. E quando necessario, na condigdo de
“‘Responsavel Superior”, atuar como instancia recursal das solicitagées nao
solucionadas pelo SAC (Ordem de Servigo Conjunta n° 04/2021).




2.3 MEIOS DE COMUNICACAO

SITE INSTITUCIONAL E
DA TRANSPARENCIA @

WWW.PORTALDAINDUSTRIA.COM.BR

E-MAIL
OUVIDORIA@CNI.COM.BR
SAC

E
OUVIDORIA

TELEFONE - OUVIDORIA @

(61) 3317-9214

. PRESENCIAL E

2.4 TIPOS DE MANIFESTAGAO

Pedidos de Informacao: Solicitacdes de acesso a informacéo acerca de
procedimentos, servigos, documentos ou quaisquer outras informagoes
alusivas a entidade.

Elogios: Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo ao
atendimento, produtos ou servigos prestados.
aprimoramento de processos, produtos e servigos prestados.

Reclamagées: Demonstracdo de insatisfagdo ou desagrado diante de
algumas agdes, omissdes, atendimentos, produtos ou servigos prestados
pela entidade.

Denuncias: Comunicagdes de praticas em desconformidade aos
normativos, em especial ao Cédigo de Conduta Etica.

@ Sugestoes: Proposicdo de ideias ou formulacdo de propostas de



mailto:OUVIDORIA@CNI.COM.BR

3 RESULTADOS E INFORMACOES
GERAIS

3.1 SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - SAC

QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAQ POR TRIMESTRE

Do escopo de monitoramento de
média e alta complexidade, em
2023, foram realizados 32 (trinta
e dois) atendimentos via SAC
pelo SESI/DN.

12 TRIMESTRE 22 TRIMESTRE 32 TRIMESTRE 42 TRIMESTRE TOTAL

O grafico a seguir demonstra a pulverizagédo dos temas dos pedidos de informacgéao
registrados no canal do Servigo de Atendimento ao Cidadao - SAC, ao longo de do
ano.

QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAO POR TEMA

£ ANUAL |

Arrecadacao/Utilizaco Beneficios 3.13%Informacdes sobre SESI Lab 46.88%

Acesso a Informacac
Visita Técnica 3.13¢

Qualidade de Vida,",

Benchmarking 3.13%
Banco de Talento 3.13¢

B ]al Aeana da cartifi 1 T 1
Obtencao de certificado 3 {

Patrocinio/ Parceria 6.25%

Acesso ao Portal SESI Educacgao 6.25%




A seguir, o grafico demonstra os pedidos de acesso a informacédo por meio de
comunicagao, no qual se observa maior recorréncia de registro via SAC - SESI

Lab.
QUANTIDADE POR MEIO DE COMUNICA(;AO

1° TRIMESTRE i
2° TRIMESTRE L

37 TRIMESTRE

47 TRIMESTRE

® PORTAL DA TRANSPARENCIA ® E-MAIL @ SAC - SES|I LAB
® PORTAL DA INDUSTRIA @ OUTROS

Conforme estabelecido no Plano de Monitoramento dos sistemas e processos de
acesso a informacgéo, a analise da Autoridade de Monitoramento ndo prevé a
abordagem dos pedidos de informacédo de pronto atendimento (FAQ), uma vez
que sao classificados como de baixa complexidade.

O grafico abaixo apresenta a distribuigdo dos pedidos de acesso a informacgao a
partir do nivel de complexidade (média ou alta), por trimestre.

PEDIDOS DE INFORMACAQO POR NIVEL DE COMPLEXIDADE
MEDIA COMPLEXIDADE ALTA COMPLEXIDADE

42 TRIMESTRE 20.00%,
12 TRIMESTRE 26.67%

32 TRIMESTRE 20.00%
P20 TRIMESTRE 33.33%




3.2 OUVIDORIA

1 1 1 1

00 IJC ooIo o ofo

1°TRIMESTRE | 2°TRIMESTRE | 3°TRIMESTRE | 4°TRIMESTRE |

@ SUGESTAC @ ELOGIO @ DENUNCIA @ RECLAMACAD

A funcdo da Ouvidoria é facilitar
a comunicacao entre o SESI/DN
e seus clientes/cidadaos,
buscando a resolugdo de
questdes pertinentes. Ela recebe
e encaminha manifestacées
relacionadas a elogios, criticas,
sugestoes, reclamacoes,
denuncias e, em casos de
recursos, analisa pedidos que
nao foram  atendidos ou
solucionados pelo Servico de
Atendimento ao Cidadao - SAC.

Ao longo de 2023, o Canal da Ouvidoria registrou as seguintes manifestacdes:

O No 1° trimestre foram recebidas 04
Vs reclamacgodes e 01 denuncia;

y e 01 sugestao;

O No 2° trimestre foi recebida 01 denuncia

/@ No 3° trimestre foi recebida 01 denuncia;

No 4° trimestre foram recebidas 02
@ denuncias;

Todas as manifestagdes encaminhadas a

Ouvidoria do

SESI/DN foram recebidas e tratadas dentro do prazo.




4 INDICADORES DE DESEMPENHO

O monitoramento das atividades dos canais de acesso a informagao tem por objetivo
avaliar a qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade do processo de gestao dos pedidos
de informacao registrados, bem como a eficiéncia dos respectivos controles existentes.

Desse modo, para fins de assegurar a continua melhoria do processo de monitoramento,
bem como a exceléncia das atividades inerentes aos canais de acesso a informacao,
foram definidos indicadores de desempenho, construidos a partir das orientagdes
previstas no Programa de Compliance e Integridade do SESI/DN.

Notadamente, a adocdo de indicadores de desempenho é fundamental para que
gestores possam efetivamente avaliar a conformidade, qualidade, e eficiéncia das
ferramentas, instrumentos, e fluxos adotados para registro e tratamento das demandas
do cliente/cidadao.

E de igual modo, € uma forma concreta de verificar quais providéncias devem ser
adotadas para constante aperfeicoamento dos canais de acesso a informacao,
exceléncia da gestao e fortalecimento da transparéncia e integridade da Entidade.

4.1 RESULTADOS APURADOS

PRAZO DE ATENDIMENTO DOS PEDIDOS DE INFORMACAo O prazo medio de atendimento em
2023 foi abaixo do prazo previsto nas

normas que regulamentam o direito de
acesso a informacgéo, que é de até 7
dias uteis e até 20 dias uteis (para
pedidos de média e alta complexidade,
respectivamente).

A partir desse indicador €& possivel
concluir que a equipe do SAC do
SESI/IDN tem cumprido o prazo
regulamentar e prestado atendimento
1* TRIMESTRE 2 ° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 4° TRIMESTRE TOTAL Conforme éS demandas dO
@ MENOSDE24H @ EMOIDIA @ DEO2AO7DIAS @ ACMADEO7 DI cliente/cidaddo, sem necessidade de
interposicao de recurso.




Adicionalmente, ao longo do ano, nao foi apresentado recurso por negativa de acesso as
informagdes solicitadas via SAC do SESI/DN, sendo todos os pedidos resolvidos na
esfera do Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

Portanto, € possivel inferir que todas as manifestagdes/pedidos registrados pelo
cidadao/cliente tiveram suas demandas atendidas sem necessidade de recorrer as
instancias superiores para assegurarem seu direito.

E igualmente importante destacar, que ndo foram registradas quaisquer reclamacdes por
omissao do SAC do SESI/DN quanto ao atendimento do pedido no prazo de 30 dias
uteis, contados de sua apresentacao.

4.2 ACESSIBILIDADE

7

Outro aspecto observado, é a facilidade de acesso do usuario ao Servigo de
Atendimento ao Cidadéo via portais institucionais.

O link do SAC encontra-se localizado na primeira pagina dos portais do SESI/DN, com
disponibilizagdo dos meios de contato de telefone, mensagem (via preenchimento de
formulario eletronico), e-mail e atendimento presencial.

A péagina do SAC SESI/DN no Portal da Transparéncia também contempla um link para
Duvidas Frequentes (FAQ), permitindo ao cidadao/cliente consultar informacdes gerais
sobre os principais servigos prestados.

Acescldidede Ae | A& | QWComraars | JFLieac | 9 Levorce Teln | Veinar e Tops Diaclon Aberio.
T
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DEMONSTRACOES CONTAEBEIS + AM PA
LICITACOES / PROCESSOS DE SELECAO
CONTRATOS E CONVENIOS AC RO
DEMONSTRACAC DE RESULTADOS + MT
GRATUIDADE
DADDS DE INFRAESTRUTURA Ms
INTEGRIDADE +
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w CANAIS DE ATENDIMENTO RS
- TENDN
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4.3 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfagdo tem por objetivo medir o grau de satisfagdo dos usuarios em
relacdo aos servigos que lhes foram prestados ao final do atendimento da manifestagao.

E oferecida ao manifestante a possibilidade de mensurar a sua satisfacdo em uma
escala de 1 a 10, sendo:

1 a 3 — muito insatisfeito;
4 a 5 — insatisfeito;

6 a 7 — satisfeito;

8 a 10 — muito satisfeito.

Para registrar seu grau de satisfacdo, o manifestante & convidado, por e-mail, a
preencher a pesquisa de forma eletrénica.

Em 2023, foram respondidas 110 pesquisas de satisfagao enviadas pelos érgéos e
entidades nacionais do Sistema Industria aos usuarios. A nota média obtida nas
pesquisas de satisfacdo preenchidas pelos manifestantes foi acima de 7,0, o que
demostra que o cidadao considerou “muito satisfatério” o atendimento oferecido pelos
canais de acesso a informagao.

4.4 NET PROMOTER SCORE

O Net Promoter Score ou NPS é uma métrica desenvolvida para medir o grau de
satisfagéo e lealdade dos usuarios perante as organizagdes, e pode ser utilizado por
varios setores de negécio. O NPS ¢ utilizado pelas maiores empresas do mundo como
um indicador de satisfacdo de seus clientes.

A pergunta utilizada para calcular a métrica foi: “Considerando uma escala de 1 a 10,
sendo 1 totalmente insatisfeito e 10 totalmente satisfeito, qual seu grau de

satisfagcao sobre o atendimento prestado?”

Divisao dos Grupos:

v Respostas de 0 a 6 - Detratores, usuarios insatisfeitos, ndo indicam a utilizagdo dos
servigos;

v/ Respostas de 7 a 8 - Passivos, usuarios indiferentes em relagao ao atendimento.

v Respostas de 9 a 10 - Promotores, usuarios que recomendardao a utilizagao dos
servigos da organizagao.




O calculo do NPS é obtido a partir da subtracdo do % dos avaliadores detratores do %
dos avaliadores promotores. O resultado obtido do NPS para as pesquisas respondidas
no 1°, 2°, 3° e 4° trimestres foram os seguintes:

Trimestre

4

4° Trimestre

69

Interessante sinalizar que, conforme a avaliagdo do mercado, um NPS acima de 50

indica que a percepg¢ao do usuario é “muito boa” acerca da qualidade dos servigos
oferecidos.

Conforme demostrado no score acima, descobrir 0 nivel de satisfacdo do cidadao,
contribui significativamente para melhoria da experiéncia.

Isso porque os insights gerados por essa ferramenta aprofundam o conhecimento do seu
publico e das expectativas que ele tem em termos de atendimento.




5 RECOMENDACOES

O Servigo de Atendimento ao Cidadao - SAC apresentou varios movimentos internos voltados ao
aperfeicoamento do processo de atendimento aos pedidos de informagédo. No contexto geral, a
partir dos dados apresentados, é possivel concluir que ndo houve fatores que impactassem o
acesso as informacdes direcionadas pelo cidaddo ao SESI/DN, pelo contrario, houve o
cumprimento de cada fase do processo: registro, tratamento, cumprimento de prazos e respostas
prestadas.

O aprimoramento dos processos relativos ao acesso a informagao tem se desenvolvido ao longo
do processo de implementagdo, como evidenciado nos Relatérios de Monitoramento das
atividades dos canais de Acesso a Informacao previamente divulgados.

Entre os pontos de melhoria ja alcancados até o momento, o destaque foi a segregacédo da
pesquisa de satisfagdo com a emissao de relatérios gerenciais analiticos e sintéticos, com
diferentes tipos de informacao e a maior celeridade no processo de reporte.

Uma outra iniciativa positiva foi o langamento de treinamento interno, para o publico do
Departamento Nacional, sobre os canais de acesso a informacdo e manifestacdo, ocorrido em
2023. O produto educacional buscou conceituar cada um dos canais e suas fungbes, bem como
apresentar o fluxo interno de tratativa dos pedidos ou manifestacgoes.

Destaca-se, ainda, a importancia da continuidade do processo de automatizagao e interfaces de
sistemas, uma vez que esses processos proporcionam maior controle, acompanhamento e
consequentemente maior celeridade na gestdo dos pedidos de informagéao.

Outra oportunidade de melhoria recomendada é
a possibilidade de implementar o rastreamento
dos resultados das pesquisas de satisfacdo por
entidade e por numero de protocolo, no sentido
de obter uma visdo mais apurada da satisfacao
do cidaddao em relacdo aos atendimentos de
pedidos de informagdo direcionados ao
SESI/DN.

Neste cenario, as iniciativas de monitoramento
das atividades nos canais de acesso a
informacdo  do SESI/DN, nos ciclos
subsequentes, prosseguirdo com a supervisdo
das recomendacdes existentes e na busca por
novas oportunidades de  aprimoramento,
visando a exceléncia nos resultados.




6 CONCLUSOES

A partir das informagdes prestadas no presente Relatério é possivel verificar que no
decorrer dos quatro trimestres ano de 2023, o SESI/DN se manteve alinhado a legislagao
que regulamenta o direito de acesso a informacgéo.

A Entidade teve atuacdo aderente a premissa de que a transparéncia, os canais de
manifestacdo, em especial Ouvidoria e SAC, sido elementos fundamentais para
assegurar a integridade e o compliance da organizagéo.

Os Canais de Manifestagcdo, como meios pelos quais o cidadao/cliente pode expressar
preocupagdes, fazer perguntas ou relatar possiveis violagbes de compliance tém sido
objeto de pauta e aprimoramento continuos.

O Departamento Nacional do SESI entende que esses elementos s&o essenciais para
promover uma cultura de integridade, prevenir a corrupgdo e garantir que todas as
atividades estejam em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.




CNI
Antonio Ricardo Alvarez Alban
Presidente

Superintendéncia de Compliance e Integridade
Danusa Costa Lima e Silva de Amorim
Superintendente de Compliance e Integridade

Geréncia de Conformidade e Integridade
Betania Trindade
Gerente de Conformidade e Integridade

Luciana Dogakiuchi Silva
Nadia de Castro Amaral Franco Waller
Equipe Técnica

DIRETORIA CORPORATIVA
Cid Carvalho Vianna
Diretor de Servigcos Corporativos

Superintendéncia de Administracao
Alberico Carlos Morais de Amorim
Superintendente Administrativo

Alberto Nemoto Yamaguti
Normalizagao






	11
	13
	16
	20
	21
	1 INTRODUÇÃO
	2 SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO À INFORMAÇÃO
	2.1 SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO - SAC
	2.2 OUVIDORIA
	2.4 TIPOS DE MANIFESTAÇÃO

	3 RESULTADOS E INFORMAÇÕES GERAIS
	3.1 SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO - SAC
	3.2 OUVIDORIA

	4 INDICADORES DE DESEMPENHO
	4.1 RESULTADOS APURADOS
	4.2 ACESSIBILIDADE
	4.3 PESQUISA DE SATISFAÇÃO
	4.4 NET PROMOTER SCORE

	5 RECOMENDAÇÕES
	6 CONCLUSÕES

