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1 INTRODUCAO

O Servigo Social da Industria (SESI), criado pela Confederagcao Nacional da Industria
(CND?', nos termos do Decreto-lei n® 9.403, de 25 de junho de 1946, tem como objetivo
estudar, planejar e executar medidas que contribuam para o bem-estar social dos
trabalhadores da industria e atividades similares, visando a melhoria do padréao de vida no
pais, ao aperfeicoamento moral e civico, e ao desenvolvimento do espirito de
solidariedade entre as classes.

Atualmente, como grande gestor de politicas de responsabilidade social das empresas,
oferece servicos em educacao basica, saude, esporte, lazer e cultura. Seus principais
objetivos incluem a alfabetizacao do trabalhador e seus dependentes, educagao de base,
educacdo para a economia, educagao para a saude (fisica, mental e emocional),
educacao familiar, educagao moral e civica, e educagao comunitaria®.

O Departamento Nacional do Servigo Social da Industria (SESI/DN), 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 gestao da informacéo em
ambito institucional, bem como para assegurar o aumento do nivel de transparéncia e
integridade de seus processos.

Nesse sentido, o SESI/DN reforca seu compromisso com a gestdo transparente,
divulgando seus resultados no Site da Transparéncia, conforme Lei de Acesso a
Informacao — LAI (Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 20113). Convém registrar que a
LAl passou a ser aplicada no ambito dos servigos sociais autbnomos a partir das
alteragdes introduzidas pelo Decreto n° 9.781, de 03 de maio de 2019, especialmente em
razao da inclusao dos arts. 64-A e 64-B, (posteriormente alterados pelo Decreto n® 11.527,
de 2023).

Para além, o compromisso do SESI/DN com a transparéncia perpassa pelo
monitoramento permanente da eficiéncia, eficacia e efetividade das atividades de seus
Canais de Acesso a Informagao, quais sejam, o Servico de Atendimento ao Cidadao -
SAC e o Servigo de Ouvidoria, que serao detalhados mais adiante neste relatorio.

1 BRASIL. Decreto-lei n° 9.403, de 25 de junho de 1946. Atribui a Confederagdo Nacional da Industria o encargo de criar, organizar e
dirigir o Servigo Social da Industria, e da outras providéncias. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-lei/1937-
1946/del9403.htm. Acesso em: 10, jul. 2024.

2 BRASIL. Decreto n° 57.375, de 2 de dezembro de 1965. Aprova o Regulamento do Servigo Social da Industria (SESI): atualizado pelo
Decreto n° 6.637, de 5 de novembro de 2008. Brasilia: SESI, 2023. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/1950-

1969/d57375.htm. Acesso em: 08, jul. 2024.

3 BRASIL. Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5° , no inciso Il
do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n® 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n°
11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011- 2014/2011/lei/l12527.htm. Acesso em: 08, jul. 2024.



Em linhas gerais, o SAC é um canal de atendimento voltado a prestar informacdes e
esclarecer duvidas sobre os produtos e servigos prestados pelo 6rgao nacional. E a
Ouvidoria é um canal aberto responsavel por mediar o didlogo entre a organizagao e
seus publicos interno e externo, relacionado a reclamagdes, criticas, denuncias,
sugestdes e elogios.

Em resposta a publicagdo da Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/20214, que reforca a
importancia da transparéncia ativa nos servicos sociais autbnomos, foi publicada a
Portaria Conjunta n°® 01/2022 - CNI, SESI/DN, SENAI/DN®, designando formalmente os
Responsaveis Superior e Maximo para atuarem nos Canais de Acesso a Informagéo do
SESI/DN.

Além disso, a Superintendéncia de Compliance e Integridade (SUCOM) foi incumbida de
monitorar os sistemas e processos de acesso a informacdo do SESI/DN, e expedir
orientagdes para o cumprimento eficiente e adequado das normas relacionadas ao tema.

Ao Ouvidor, designado como “Responsavel Superior”, cabe decidir, como instancia
recursal, sobre os pedidos de acesso a informacao nao atendidos pelo SAC. E ao Diretor
Superintendente do SESI/DN, entdo designado como “Responsavel Maximo”, foi
atribuida a responsabilidade de decidir sobre os recursos interpostos contra decisdes
proferidas pelo “Responsavel Superior”.

Nessa perspectiva, o presente reporte se da em cumprimento as atribuicdes
estabelecidas pelas referidas Portarias, com foco em promover analise de conformidade
dos sistemas e processos de acesso a informacdo do SESI/DN, bem como verificar
oportunidades de melhoria visando a maior eficiéncia e adequagéo de seus canais®.

4 BRASIL. Portaria Conjunta ME/CGU n° 02, de 24 de fevereiro de 2021. Regulamenta as obriga¢des de transparéncia ativa a serem
atendidas pelas entidades com personalidade juridica de direito privado constituidas sob a forma de servico social autbnomo,
destinatarias de contribuigdes sociais. Disponivel em: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24-de-fevereiro-de-
2021-315228376. Acesso em: 08, jul.2024.

5 CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA — CNI; SERVIGO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - SENAI; SERVICO
SOCIAL DA INDUSTRIA - SESI. Portaria conjunta n® 01, de 02 de fevereiro de 2022. Incumbe & Superintendéncia de Compliance e
Integridade - SUCOM, o monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informag¢do do SESI/DN e do SENAI/DN, bem como
define, no @ambito destes 6rgdos nacionais, os responsaveis superior € maximos para o efeito de decidir sobre recursos relacionados a
pedidos de acesso a informagdo nado atendidos pelo Servico de Atendimento ao Cidaddo - SAC. Disponivel em:
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-legislacao/legislacao/. ~ Acesso em: 08,
jul.2024.

6 Resolugéo do Conselho Nacional do SESI n° 75/2016. Estabelecer, no dmbito do Servigo Social da Industria SESI, diretrizes sobre
medidas de aumento da transparéncia, em especial por meio da utilizagao dos sitios das entidades na rede mundial de computadores

(Internet). Disponivel em: https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-
legislacaol/legislacao/. Acesso em:08, jul.2024.



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24-de-fevereiro-de-2021-315228376
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-conjunta-n-2-de-24-de-fevereiro-de-2021-315228376
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-legislacao/legislacao/
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-legislacao/legislacao/
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/estrutura-competencias-e-legislacao/legislacao/

Ademais, a otimizagdo dos canais também se encontra contemplada nas diretrizes do
Programa de Compliance e Integridade do SESI/DN, e observa as recomendacdes
constantes dos itens 9.2.4, 9.2.5 e 9.2.6 do Acorddo TCU Plenario 699/2016/

Dessa forma, as atividades realizadas em sede de monitoramento tiveram como escopo:

Demandas geradas pelos canais
oficiais de manifestagcdo do SESI/DN

Demandas de média e alta
complexidade

Atendimento aos pré-requisitos da
LAI

(nome, n° de documento de identificagéo valido,
endereco eletronico, etc.

Rastreabilidade dos pedidos
registrados no Sistema de gestao
oficial das entidades

Demandas né&o esclarecidas pelo
FAQ

Duvidas Frequentes

Nesse contexto, apds analises, avaliacbes e verificacbes pertinentes ao processo de
monitoramento, o presente Relatério, de periodicidade trimestral, tem por objetivo
apresentar ao leitor os dados e resultados alcangados no segundo trimestre de 2024.

Boa leitura!

7 Brasil. Tribunal de Contas da Unido. Plenario. (2016). Acordao n° 699/2016.Processo n° TC 014.248/2015-8. Levantamento sobre a
transparéncia das operagbes das entidades do Sistema S. Disponivel em: https:/pesquisa.apps.tcu.gov.br/documento/acordao-
completo/*/NUMACORDAQO%253A699%2520ANOACORDAO%253A2016%2520COLEGIADO%253A%2522Plen%25C3%25A1ri0%25
22/DTRELEVANCIA%2520desc%252C%2520NUMACORDAOINT%2520desc/0. Acesso em: 08, jul.2024.



https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/documento/acordao-completo/*/NUMACORDAO%253A699%2520ANOACORDAO%253A2016%2520COLEGIADO%253A%2522Plen%25C3%25A1rio%2522/DTRELEVANCIA%2520desc%252C%2520NUMACORDAOINT%2520desc/0
https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/documento/acordao-completo/*/NUMACORDAO%253A699%2520ANOACORDAO%253A2016%2520COLEGIADO%253A%2522Plen%25C3%25A1rio%2522/DTRELEVANCIA%2520desc%252C%2520NUMACORDAOINT%2520desc/0
https://pesquisa.apps.tcu.gov.br/documento/acordao-completo/*/NUMACORDAO%253A699%2520ANOACORDAO%253A2016%2520COLEGIADO%253A%2522Plen%25C3%25A1rio%2522/DTRELEVANCIA%2520desc%252C%2520NUMACORDAOINT%2520desc/0

2 SISTEMAS E PROCESSOS DE
ACESSO A INFORMACAO

A partir da premissa de que ndo ha que se falar em gestdo de integridade sem
transparéncia e direito de acesso a informagao, o SESI/DN disponibiliza os seguintes
canais oficiais para acesso a informacdo e registro de manifestacdo: Servico de
Atendimento ao Cidadao — SAC, Servigo de Ouvidoria e a se¢ao de Duvidas Frequentes
— FAQ (Frequently Asked Questions).

DUVIDAS

SAC OUVIDORIA FREQUENTES

O Servigco de Atendimento ao Cidaddo do SESI/DN é o canal de comunicagao oficial,
disponibilizado ao publico externo, para o atendimento de pedidos de informacéo,
solicitagdes, registro de elogios e de sugestdes apresentados pelo cidaddo sobre os
produtos e servigos prestados pela organizacao. O servigo permite que qualquer cidadao
possa registrar a abertura do pedido ou acompanhar uma solicitagdo em andamento.

O SAC tem como principal fungéo recepcionar
as manifestagdes registradas pelo publico
externo, e dar adequado tratamento as
demandas, gerenciando o fluxo interno do
processo. Em resumo, o SAC recebe, analisa
e responde todas as manifestagcdes externas,
encaminhando questdes mais complexas para
as areas responsaveis. Também monitora o
progresso das solicitagbes para garantir
atendimento de qualidade e solugao
adequada.

Além disso, avalia o nivel de satisfacdo do cliente/cidaddo em relagcdo as respostas
recebidas, com a sistematizacao de todas as informacdes coletadas, de modo a subsidiar
eventuais processos decisérios que visem ao aprimoramento dos processos
organizacionais e dos servigos prestados.



E importante salientar que o acesso & informacdo por meio do Site da Transparéncia
estd integrado ao sistema de gestdo corporativa da organizagdo, o que possibilita o
acompanhamento completo de todo o fluxo de atendimento.

O SAC do SESI/DN pode ser acessado pelo link:
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/sac/, ou pelo QR Code

abaixo:

A Ouvidoria € um canal aberto responsavel por mediar o didlogo do SESI/DN com seus
publicos interno e externo.

Pautado na ética, respeito, transparéncia e busca constante da melhoria em seus
relacionamentos, o servigo de Ouvidoria € o canal responsavel pelo recebimento, analise
e encaminhamento de manifestagdes do publico, incluindo reclamagdes, criticas,
denuncias, sugestdes e elogios, para as areas responsaveis.

Para além, a Ouvidoria também atua como instancia recursal para solicitagcdes de
informacdes nao atendidas pelo SAC, trabalhando com 2 fluxos distintos. O primeiro
como canal de atendimento de ocorréncias como reclamacodes, criticas, denuncias,
elogios e sugestdes, o segundo para o tratamento de demandas recebidas em grau de
recurso como Responsavel Superior.

Em linhas gerais, trata-se de um canal de atendimento independente e imparcial, criado
com a finalidade precipua de ser fonte de informa¢des seguras para o SESI/DN, para fins
de subsidiar decisdes estratégicas, e indicar aos setores competentes sobre eventuais
necessidades de aprimoramento de processos internos com base nas manifestacoes
recebidas.


https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/sac/

O Servico de Ouvidoria do SESI/DN pode ser acessado pelo link:
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/ouvidoria/, ou pelo QR

Code abaixo:

Duvidas Frequentes — FAQ (Frequently Asked Questions) € uma

secao do Portal da Transparéncia que tem por objetivo servir como

ferramenta de apoio ao cidadao. ?
]

O FAQ oferece respostas rapidas para as perguntas formalizadas
com mais recorréncia no ambito dos Canais de Acesso a
Informacgao. Incluindo perguntas e respostas sobre como registrar
pedidos, prazos de atendimento, e como recorrer de eventual

negativa.

Com esse recurso o cidadao tem a oportunidade de sanar duvidas por meio de uma
simples consulta, sem a necessidade de atendimento eletrénico ou humano.

@) FAQ do SESI/DN pode ser acessado pelo link::
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/,
ou pelo QR Code abaixo:

@)

Os pedidos de informacédo para o SESI/DN podem ser realizados de forma presencial,
via contato telefénico (call center), por correspondéncia (carta), e-mail, ou por meio dos
formularios eletronicos disponibilizados no Portal de Transparéncia do SESI/DN e no
Portal do SESI-Lab.


https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/ouvidoria/
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/canais/transparencia/duvidas-frequentes-faq/

TELEFONE
‘ SAC: (61)3317-9989/ (61)3317-9992
OUVIDORIA: (61)3317-9214

EMAIL
‘ sac@sesicni.com.br

PRESENCIAL
SBN - Quadra 1 - Bloco C

’_‘ ‘ Ed. Roberto Simonsen

Brasilia - DF CEP 70040-903

SITE PORTAL DA

' TRANSPARENCIA
SAC  Ouvidoria https://www.portaldaindustria.com.br

D«

CIDADAO/CLIENTE

SAC - SESI Lab
https://https://www.portaldaindus
tria.com.br/sesi/sesi-lab/contato/

CORRESPONDENCIA (VIA CARTA FiSICA)
. SBN - Quadra 1 - Bloco C - Ed. Roberto

Simonsen, 14° andar, Brasilia - DF,
CEP 70040-90.

As manifestagcdes sao classificadas pela prépria parte interessada quando do registro da
demanda. No Canal do SAC podem ser registrados elogios, pedidos de informacdes,
solicitagbes e sugestdes, e no Canal da Ouvidoria, elogios, criticas, sugestodes,
reclamacgdes e denuncias.

Pedido de Informacao: solicitacdes de acesso a informacgao acerca de procedimentos,
servigcos, documentos ou quaisquer outras informacdes alusivas a entidade.

Solicitagcao: qualquer pedido de providéncias que demandem orientacdo ou
atendimento acerca de processos, produtos e servicos.

Reclamacao: demonstragdo de insatisfagdo — que envolva algum tipo de reivindicagéo
ou reparagao — relativa ao atendimento, aos produtos ou aos servigos prestados.

Denuncia: comunicagéo de pratica de ato ilicito ou violagdo do cédigo de ética, ou ainda,
atos suspeitos ou fundamentados, que requerem apuragdo e providéncias e que
representem riscos para as instituicdes.


mailto:sac@sesicni.com.br

Critica: apreciagdo negativa ou positiva (ou ambas) acerca de algo que o manifestante
entende adequado ou inadequado em relagéo as instituicoes.

Elogio: demonstracédo de reconhecimento ou satisfagdo em relagédo ao atendimento,
produtos ou servigos prestados.

Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de propostas de aprimoramento de
processos, produtos ou servigos prestados.

Informacado
Sugestao
Sugestao

2.5 PROCESSO SIMPLIFICADO DE ATENDIMENTO
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e Aplica a pesquisa de e Presta contas
satisfacdo e conclui o (publica no site da
atendimento. transparéncia)




Importante reiterar, que os processos de atendimento contém peculiaridades e fluxos
especificos a depender do canal de atendimento, tipo de ocorréncia, natureza e nivel de
complexidade. Conforme pontuado, o fluxo de atendimento de demandas recebidas pela
Ouvidoria na condi¢cao de Responsavel Superior € distinto em relagao a obrigatoriedade,
prazos e processos internos.

Vale mencionar, que o Decreto n° 7.724, de 2012% introduziu no procedimento de
tratamento de pedidos de informagéo o direito de o requerente recorrer da negativa do
pedido, ou auséncia de resposta. Nessas hipbteses, sao duas as espécies de recursos:

recurso propriamente dito: em caso de negativa do pedido, € necessario que o
SESI/DN informe os motivos pelos quais negou o pedido de informacéo, podendo
o cidadao interpor recurso questionando a decisdo e/ou a auséncia dos motivos
que ensejaram o n&o acolhimento. O recurso deve ser apresentado em até 10
(dez) dias uteis contados da data da negativa, e a autoridade responsavel tem o
prazo de 5 (cinco) dias uteis para apreciar e emitir a resposta;

reclamacgao por omissao: o cidaddo que nao recebeu qualquer resposta a sua
solicitagdo pode interpor essa espécie recursal no prazo de 10 (dez) dias uteis,
contados a partir do 30° dia da data de abertura do pedido.

8 BRASIL. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012. Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o
acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5° , no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da
Constituigdo. Atualizado pelo Decreto n° 11.527, de 2023. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-
2014/2012/Decreto/D7724.htm. Acesso em: 08, jul. 2024.



3 RESULTADOS E INFORMAGOES
GERAIS

No 2° trimestre de 2024, o SAC SESI/DN registrou 122 atendimentos, dos quais 121
foram classificados como de baixa complexidade, e apenas 01 como de média
complexidade.

Vale destacar, que o prazo de atendimento da ocorréncia é fixado de acordo com o nivel
de complexidade da demanda. As demandas de baixa complexidade sao atendidas em
até 01 (um) dia util, de média complexidade em até 7 (sete) dias uteis, e de alta
complexidade em até 20 (vinte) dias uteis.

Considerando o escopo deste monitoramento, verifica-se que a Unica ocorréncia de
média complexidade foi registrada como ‘solicitagao’, e teve atendimento dentro do prazo

regulamentar.

Em andamento 0.00%

22 TRIMESTRE ‘M.DO%\

-2 TRIMESTRE 86.00% Resolvido 1()0.00%[-‘%“““—'

Grafico 1: Total de ocorréncias registradas pelo SAC Grafico 2: Total de ocorréncias por status de
por trimestre. resolucao
Fonte: SESI; SUCOM, 2024. Fonte: SESI; SUCOM, 2024.

O meio de comunicacgao utilizado para registro da ocorréncia no SAC foi o SAC — SESI
Lab, o tempo médio de atendimento foi de 03 dias, e o assunto demandado foi
informacgao sobre o proprio SASI-Lab.
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Grafico 3: Atendimento do SAC por Meio de Comunicagao/Origem
Fonte: SESI; SUCOM, 2024.
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Grafico 4: Prazo médio de atendimento do SAC
Fonte: SESI; SUCOM, 2024.
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Grafico 5: Ocorréncias por Tematica/Assunto
Fonte: SESI; SUCOM, 2024.




Em mesmo lapso temporal, a OUVIDORIA do SESI/DN registrou 27 atendimentos, os
quais foram classificados como sendo 08 Denuncias, 16 Reclamagdes e 03 Sugestodes.

Todas as ocorréncias foram direcionadas aos Departamentos Regionais e ao Conselho
Nacional do SESI para tratamento competente, e ndo houve interposicado de recurso
para instancias superiores.

PESQUISA DE SATISFACAO

A Pesquisa de Satisfacdo, de preenchimento facultativo, € realizada ao final do
atendimento e tem como objetivo mensurar o nivel de satisfagdo dos usuarios atendidos.

No 2° trimestre, verifica-se que os indicadores de satisfacdo do usuario, apesar do
pequeno numero de respondentes em relacdo ao volume total de demandas recebidas
(5,74% de 122 demandas), indicam bons resultados em relagcdo a qualidade do
atendimento prestado pelo Canal (100% ‘Otimo’).
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Grafico 6: Pesquisa de Satisfagédo por Grafico 7: Avaliagdo do Atendimento via
Meio de Comunicagao/Origem SAC do SESI/DN
Fonte: SESI; SUCOM, 2024. Fonte: SESI; SUCOM, 2024.

ACESSIBILIDADE

No que diz respeito a acessibilidade, observa-se que os canais de acesso a informacgao
do SESI/DN tém aderéncia normativa.

O link do SAC encontra-se localizado na primeira pagina do Portal da Transparéncia do
SESI/DN, com visualizagao facilitada dos meios de contato de telefone, mensagem (via
preenchimento de formulario eletrénico), e-mail e atendimento presencial.



Para além, verifica-se que os canais de acesso a informagédo, SAC, Ouvidoria e FAQ,

também trazem icones especificos (recursos assistidos, avatar de libras e audio) para o

atendimento de pessoas com deficiéncia, como forma de assegurar a acessibilidade aos

’ ' . . ~ ~ .9
conteudos de forma irrestrita, nos termos da legislagéo de regéncia’.

Acesse aqui!

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

Q
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TRANSPARENCIA SESI

O sESI, mantido e administrado pela industria, tem por foco central a educacio, a saude, a seguranca no trabalho e a melhoria da qualidade de vida dos
trabalhadores e de sua familia. Nessa linha, o SESI € parceiro indispensavel da industria brasileira para 0 aumento da sua produtividade e da sua competitividade.

A Entidade € permanentemente fiscalizada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU2 e o seu orcamento é ratificado pelo Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia @ Combate 38 Fome.

O sEsl reforca o seu compromisso com a moderna gestdo e com o aprimoramento da divulgacéo de suas realizacbes e dados neste Site da Transparéncia.
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9 BRASIL. Lei n° 10.098, de 19 de dezembro de 2000. Estabelece normas gerais e critérios basicos para a promogédo da
acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras providéncias. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/[10098.htm. Acesso em: 16, jul.2024.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l10098.htm

4 INDICADORES DE DESEMPENHO

As informac¢des consolidadas no presente relatério tém origem nos sistemas
informatizados utilizados pelo SESI/DN no gerenciamento das manifestagdes registradas
por seus publicos interno e externo.

Conforme estabelecido em normatizagao interna'®, cabe & Superintendéncia de
Compliance e Integridade (SUCOM) promover o “‘monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informagdo do SESIDN”, avaliar a eficiéncia, eficacia e
efetividade na gestdo dos canais, bem como, a adequagédo dos respectivos controles
existentes.

Desse modo, para fins de assegurar a continua melhoria do processo de monitoramento,
e a exceléncia das atividades inerentes aos canais de acesso a informagao, foram
definidos indicadores de desempenho, construidos a partir das disposi¢cdes da Lei de
Acesso a Informagao e do Programa de Compliance e Integridade do SESI/DN.

A utilizacido desses indicadores de desempenho é de essencial importancia para que os
gestores possam avaliar de maneira eficaz a conformidade, qualidade e eficiéncia das
ferramentas, instrumentos e processos adotados para registrar e tratar as demandas do
cliente/cidadao.

Da mesma forma, € uma maneira tangivel de identificar quais medidas devem ser
tomadas para o continuo aprimoramento dos canais de acesso a informacao, exceléncia
na gestao e fortalecimento da transparéncia e integridade do Departamento Nacional do
SESI.

10 Portaria Conjunta n® 01/2022. Incumbe a Superintendéncia de Compliance e Integridade - SUCOM, o monitoramento dos sistemas
e processos de acesso a informagdo do SESI/DN e do SENAI/DN, bem como define, no ambito destes 6rgdos nacionais, os
responsaveis superior e maximos para o efeito de decidir sobre recursos relacionados a pedidos de acesso a informagdo nao
atendidos pelo Servigo de Atendimento ao Cidadao - SAC.



5 RECOMENDACOES

No 2° trimestre, o SESI/DN deu continuidade as a¢des de aperfeicoamento, das quais se
destacam:

Atualizagao da secao de Duvidas Frequentes (FAQ), no Portal da Transparéncia,
para incluir perguntas e respostas adicionais referentes ao servigo de "Acesso a
Informacgao";

Adocéo de nova metodologia de Pesquisa de Satisfagdo, do NPS (Net Promoter
Score) para CSAT (Customer Satisfaction Score), com foco em mensurar o nivel
de satisfagcéo do cliente logo apos o atendimento;

Atualizagdo em procedimentos e sistemas do SAC, inclusive com a reformulacéo
da pagina do SAC no Portal da Transparéncia;

Inclusdo do formulario de registro de manifestagdes na pagina do SESI-Lab, (No
2° trimestre, o SESI/DN deu continuidade as ac¢des de aperfeicoamento, das

quais se destacam:), ampliando e facilitando o acesso do cidaddo aos servigos
prestados pelo SAC e pela Ouvidoria;

No 2° trimestre foram verificadas as seguintes oportunidades de melhorias:

Continuidade no aprimoramento do processo de rastreamento dos resultados
das pesquisas de satisfacdo por entidade e por numero de protocolo, no sentido
de obter uma visdo mais apurada da satisfacdo do cidaddao em relagdo aos
atendimentos de pedidos de informacgao direcionados ao SESI/DN;

Capacitacao da equipe terceirizada responsavel pelo recebimento de demandas
SAC via presencial e telefonico;

Capacitacao de colaboradores para fins de promover a conscientizacdo sobre os
canais de manifestacdo e operacionalizacdo dos subsidios (tempestividade,
qualidade e efetividade);


https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/sesi-lab/contato/
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/sesi-lab/contato/
https://www.portaldaindustria.com.br/sesi/sesi-lab/contato/

Continuidade do processo de automatizacao e interfaces de sistemas, uma vez
que esses processos proporcionam maior controle, acompanhamento e
consequentemente maior celeridade na gestdo dos pedidos de informacéo.

Por fim, destaca-se que, 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 CONCLUSAO

A credibilidade e a eficacia do SESI/DN estdao fundamentadas na transparéncia e
integridade, de modo a assegurar que todas as agbes e relacionamentos sejam
pautados por principios éticos e conformidade com normas e politicas institucionais.

Nesse sentido, entende-se que de modo geral o SESI/DN tem atendido as disposi¢des
legais aplicaveis quanto aos pedidos de acesso a informagéao, pois utiliza ferramenta de
gestao para o registro de demandas, controle de prazos, notificagbes aos agentes/areas
envolvidas no atendimento e registro das comunicagdes realizadas pelo cidad&o.

Dessa forma, a partir das informag¢des prestadas no presente Relatério é possivel
verificar que no decorrer do 2° trimestre de 2024, o SESI/DN se manteve alinhado a
legislagdo que regulamenta o direito de acesso a informagao.
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