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1. INTRODUCAO

O Relatério de Monitoramento dos Canais de Acesso a Informacdo do Servigo Social
da Industria do Amapa — SESI/AP, para o ano de 2024, reflete 0 compromisso continuo da
instituicdo com a transparéncia e 0 aprimoramento de seus processos de comunicagdo com a
sociedade. Este documento, atualizado trimestralmente, tem como propdsito apresentar
abrangentemente os canais oficiais de acesso a informacdo do SESI/AP, destacando
especialmente o papel do Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC) e a Ouvidoria.

Os canais de acesso a informacdo, regulamentado pelo art. 64-A, do Decreto n.°
7.724/2012, o qual dispde que as entidades constituidas sob a forma de servico social autbnomo,
que sejam destinatarias de contribuicdes ou de recursos publicos federais decorrentes de
contrato de gestdo, como no caso do SESI/AP, estejam em conformidade com a Lei de Acesso
a Informacdo (Lei n.° 12.527/2011) e sdo fundamentais para assegurar o direito do cidadao a
informacao.

A integridade dos registros e 0 cumprimento de prazos sdo prioridades na gestdo dos
canais de acesso a informacgdo do SESI/AP. Controles e sistemas sdo utilizados para gerir 0s
dados, garantindo transparéncia e eficiéncia no processo de resposta as demandas da sociedade.

No periodo de janeiro a mar¢co de 2024 houve a promocdo de campanha por e-mail
marketing da Ouvidoria do SESI/AP para destacar o papel desempenhado pela ouvidoria. Essa
acdo ressalta a importancia da contribuigdo de cada individuo para a construcéo de um ambiente
mais justo e colaborativo.

No periodo de abril a junho, ocorreu a capacitacao e certificacdo em ouvidoria, de um
colaborador do SESI/AP, por meio da Assossiacdo de Ouvidores do Brasil — ABO, a fim de
garantir a perenidade e imparcialidade do processo.

No més de outubro, visando aprimorar o direcionamento das demandas, foi realizada a

alteracdo do e-mail do SAC, passando a constar sac@sesisenaiap.org.br.

Além disso, no 4° trimestre tambem foram realizadas integracbes ao Programa de
Compliance com os novos colaboradores contratados, na qual uma das pautas era a
apresentacdo dos canais de atendimento disponibilizados pelo SESI/AP, reforcando o campo
de atuacdo de cada instancia.

Essas iniciativas refletem o compromisso solido do SESI/AP em fortalecer a

transparéncia e a participacéo ativa de todos no presente processo.

2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMACAO
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3.4 DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO - SAC

No SAC, os usuarios podem abrir solicitacdes por meio do preenchimento de formulario

no Portal da Transparéncia, no site do SESI/AP, pelo e-mail sac@sesisenaiap.org.br, ou ainda
por telefone (96) 3084-8900. Além disso, os usuarios podem consultar o conjunto de Perguntas
Frequentes, conforme descrito na secédo 2.4.

A Coordenacdo de Comunicacdo e Marketing (CCOM) é responsavel por receber,
processar e encaminhar as solicitagdes, utilizando o sistema de registro de manifestacdes ou
outros meios disponiveis. Apoés classificar as demandas, a CCOM as direciona as areas técnicas
adequadas para resposta, garantindo o retorno ao solicitante apds receber orientagcdes dessas

areas.

CLASSIFICAGAO DESCRICAD PRAZO

CASOS EM QUE PARA ANALISE DA MATERIA, NAO SE FAZ
BAIXA COMPLE NECESSARIO 0 APOI0 DO RESPONSAVEL SUPERIOR OU MAXIMO, 7(SETE) DIAS
PODENDO SER ATENDIDO DIRETAMENTE PELO SAC.

CASOS EM QUE, PARA A ANALISE DA MATERIA, FAZ-SE

MEDIA COMPLE ]
: = NECESSARIO O APOIO DO RESPONSAVEL SUPERIOR OU MAXIMO.

7{SETE) DIAS

CASOS EM QUE A APRECIACAD DA MATERIA SERA DE
COMPETENCIA DO RESPONSAVEL SUPERIOR OU MAXIMO.

ALTA COMPLEXIDADE 20(VINTE) DIAS

SE POR ALGUM MOTIVO O CIDADAO NAO FICAR SATISFEITO COM A RESPOSTA DA SUA
SOLICITACAO DE INFORMACAD OU OUTRO TEMA EM QUESTAQ, PODERA INGRESSAR COM
RECURSO A QUALQUER TEMPO NA OUVIDORIA,

Figura 1. Classificacdo e prazo de atendimento das manifestagdes.

O atendimento via SAC é composto por 5 etapas, bem como demonstrado a seguir:
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» & & & &

Atendimento Tratamento Resposta Encerramento Recurso
Recebe e gerao Registra, classifica e Valida arespostae Respondida a Em cazo de
protocalo da encaminha para o setor encaminha ao solicitaga@o e nao insatisfacao, o cidadao
solicitagdo nos responsavel. solicitante havendo mais podera acessar a
canais de esclarecimentos, o Quvidoria, para
- atendimento é prosseguir com o
e rentinentc encerrado. tratamento.

Figura 2. Fluxo de atendimento SAC.

3.5 DAOUVIDORIA

A Ouvidoria é uma instancia organizacional dedicada a gestdo dos relacionamentos
entre 0 SESI/AP e seus publicos, visando resolver questdes que prejudiquem a satisfacdo das
partes envolvidas. Seu trabalho consiste em receber, analisar, organizar e resolver
manifestacdes dos publicos interno e externo, mobilizando as areas institucionais pertinentes a
fim de encontrar solugdes.

Além disso, avalia a satisfacdo do cliente em relacdo as respostas recebidas e sistematiza
todas as informacgOes para subsidiar decisbes e melhorar 0s processos organizacionais e 0s
servicos oferecidos.

Considerando que o principal insumo da Ouvidoria € a informacdo (recebida,
processada e respondida), é necessario que as manifestacfes sejam corretamente classificadas,

segundo sua natureza, assunto e status.
2.1.1. Classificacdo quanto a natureza

» Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
produtos, processos e servigos prestados;

» Critica: apreciacdo negativa ou positiva acerca de algo que o manifestante entende
adequado ou inadequado em relacdo as institui¢cfes. Quando é seguida de uma sugestao

de superagdo da questdo critica apresentada, deve ser classificada como “sugestdo”;
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» Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo ao atendimento,

aos produtos ou servicos prestados;

» Reclamacao: demonstragéo de insatisfacdo, que envolva algum tipo de reivindicacao
ou reparacao relativaao atendimento, aos produtos ou servicos prestados;

» Denuncia: comunicacdo de prética de ato ilicito ou violacdo do Codigo de Conduta
Etica, ou, ainda, atos suspeitos ou fundamentados, que requerem apuracio e providéncias
e que representam riscos para a instituicao;

» Solicitacdes com alto grau de complexidade: qualquer pedido de providéncias ou
duvida que demandem orientacdo ou atendimento especial acerca de produtos ou servigos
e que fujam do escopo das questdes tratadas por outros canais de relacionamento com

clientes e/ou publico externo.
2.1.2. Classificacdo quanto ao assunto

Uma vez classificada a sua natureza, a Ouvidoria sintetizara de forma objetiva e clara o
assunto que trata a manifestacdo, para em seguida encaminhar para a area técnica responsavel
conhecer e manifestar-se quanto a demanda. Esse procedimento evita retrabalho e otimiza o

prazo de tratamento e de resposta.

2.1.3. Classificacdo quanto a origem
As manifestacfes podem ser classificadas como:

» ldentificadas: quando contém o nome do manifestante e os dados para o contato;
» Andnimas: quando o manifestante ndo revela seu nome nem os dados para contato
ou informa os dados incorretos;

» Improcedentes: spams, e-mails marketing, etc.

2.1.4. Classificagdo quanto ao status

» Aberta: manifestacdo registrada no sistema aguardando analise da ouvidoria;

» Em andamento: manifestacdo analisada, qualificada e encaminhada para a area
responsavel;

» Aguardando detalhamento: manifestacdo em processo de qualificagdo apos
solicitacdo de mais informacdes ao cliente sobre o contedo da mensagem;

» Resolvida: manifestacdo respondida pela ouvidoria e finalizada no sistema.

—
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O atendimento via Ouvidoria é composto por 5 etapas, bem como demonstrado a seguir:

» & & & &

Recebimento  Encaminhamento Retorno Envio da Encerramento
resposta
Analiseinicial. Faz-se  Encaminha para a area A drea responsavel Analisa a minuta, valida Conclui o tratamento
oregistro no sistema,  envolvida, que adotara devolve uma minuta ou nao e, estando de ao enviar a resposta ao
de acordo coma as providéncias para a comaresposta que acordo, envia a manifestante, dando
natureza e e dados resposta. entende ser adequada resposta ao baixa no sistema, Pode
cadastrais manifestante haver recurso, que sera

enviado a alta Gestao

Figura 3. Fluxo de atendimento pela Ouvidoria

3. DEMONSTRATIVO CONSOLIDADO DE RESULTADOS

No primeiro més de cada ano, 0 Demonstrativo Consolidado de Resultados do Servigo
de Atendimento ao Cliente (SAC) e da Ouvidoria do SESI/AP referente ao exercicio anterior é
publicado no Portal da Transparéncia. No ambito do SAC, o relatério detalha o nimero de
manifestagdes mensais, atendimentos realizados dentro e fora do prazo, canais de atendimento
utilizados e os temas abordados nas manifestac6es. Pela Ouvidoria, sdo fornecidos os nimeros
de ocorréncias mensais, atendimentos realizados dentro e fora do prazo, classificacdo das

manifestacdes por natureza e os canais de atendimento utilizados.
3.1. CANAIS DE ATENDIMENTO

Os interessados poderdo encaminhar suas manifestagdes, pelos seguintes canais:
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96) 3084-8920
©Telefone (96) (96) 3084-8940

(96) 3084-8906

transparencia@sesisenaiap.org.br ouvidoria@sesisenaiap.org.br

https://www.ap.sesi.org.br/transparencia- https://www.ap.sesi.org.br/transparencia-
sesifsac/abrir-solicitacao-no-sac/ sesif/integridade/ouvidoriaf

Presencial De Segunda a Sexta, das 8 as 18h
Av: Padre Jilio Maria Lombaerd, n°® 2000, Santa Rita, Macapd/AP, CEP: 68902-892

Figura 4. Canais de atendimento

Formulério

3.2. RESPONSAVEL PELO MONITORAMENTO DAS DEMANDAS DO SAC E
OUVIDORIA

O acompanhamento do processo de acesso a informacdo no SESI/AP, conforme
definido pela alta administracdo, é conduzido pela Coordenacdo de Controle e Compliance em
colaboracdo com o Comité de LGPD. Suas responsabilidades incluem garantir a integridade
dos registros, fornecer orientacdes quando necessario para o tratamento eficiente das
solicitacOes recebidas pelos canais de acesso, aprimorando a transparéncia do processo e

garantindo o cumprimento dos prazos de resposta.

3.3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

A seguir, serdo apresentados os resultados do volume de manifestacdes registradas no
SAC e na Ouvidoria do SESI/AP, acompanhados por uma analise dos dados estatisticos do 1°,
2°, 3% e 4° trimestre de 2024, os quais sdo objeto de monitoramento.

Vale ressaltar que a exposicdo dos graficos e comparagdes sera composta por uma
andlise sucinta, destinada a facilitar a interpretagdo e compreensédo dos resultados obtidos, bem
como a evolugdo dos sistemas e procedimentos de gestdo e controle adotados pelo SESI/AP
para aprimorar o atendimento ao cidadao.

3.3.1. Sac

No periodo de janeiro a dezembro de 2024 foram efetuados 18 (dezoito) atendimentos

——00



RELATORIO DE MONITORAMENTO 4° TRIMESTRE 2024

pelo SAC do SESI/AP. Destes, 15 (quinze) categorizados como pedidos de informacgéo de

média complexidade, e 3 (trés) reclamacoes.

Os principais topicos demandados pelos cidad&os, no exercicio, foram:

Principais Assuntos - SAC

3,5

3

2,5

2

15

1

0’5 I I

0
Interesse em InformacBes Segundavia  Contratos Vaga de Certificado  Reclamacdo
convénio  sobre servicos  de boleto emprego

bancario

1°Trim. m2°Trim. m3°Trim. m4°Trim.

Gréfico 1: Principais Assuntos - SAC

No ano de 2024, observamos uma reducéo no nimero de atendimentos em comparagao
com o0 ano anterior, indicando uma possivel melhoria nas atividades de assisténcia prestadas
pelo SESI/AP. Enquanto no mesmo periodo de 2023 registrou-se um total de 19 (dezenove)
atendimentos, esse dado é evidenciado no Relatério de Monitoramento dos Canais de Acesso a
Informagcéo de 2023, disponivel no site oficial da instituigdo?.

O Site da Transparéncia do SESI/AP foi o meio de comunicacdo mais utilizado pelo

cidad3o para o envio de seus pedidos de informac&o, seguido do e-mail institucional?.

L https://ap.sesi.org.br/
2 transparencia@sesisenaiap.org.br
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Canais de Comunicacéo - SAC

O FL,P N WP Ul oo N 0 ©

1° Trim. 2° Trim. 3° Trim. 4° Trim.

Portal da Transparéncia  mE-mail Institucional

Gréfico 2: Canais de Comunicacdo - SAC
3.3.2 Ouvidoria

No periodo de janeiro a dezembro de 2024 foram registrados 15 (quinze) atendimentos
na Ouvidoria do SESI/AP, sendo 10 (quinze) reclamacdes e 4 (quatro) denuncias e 1 (uma)

informacao, sendo estes recebidos por e-mail e portal da transparéncia.

Ouvidoria - Janeiro a Dezembro 2024

Dendncia Reclamagdo Informagéo Critica Elogio

o B N W b~ 00 o

1°Trim. ®m2°Trim. m3°Trim. m4°Trim.

Grafico 3: Ouvidoria - Janeiro a Dezembro 2024

Em comparativo ao exercicio de 2023, no mesmo periodo, registrou-se apenas 9 (nove)
atendimentos, conforme é evidenciado no Demonstrativo Consolidado de Resultados da
Ouvidoria do SESI/AP de 2023, disponivel no site oficial da instituicio®, constatando-se um
aumento no quantitativo de atendimentos em geral, por meio dos canais de atendimento
disponibilizados pela ouvidoria do SESI/AP.

Por fim, destaca-se o portal da transparéncia como principal canal utilizado nas

8 https://www.ap.sesi.org.br/transparencia-sesi/sac/sac/

[
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ocorréncias da ouvidoria.

Canais de Comunicacéo - Ouvidoria

5 | B B il
0

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre

Portal da Transparéncia ~ mE-mail Institucional ~ ®Outros

Gréfico 4: Canais de Comunicacdo — Ouvidoria

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

O monitoramento visa avaliar a qualidade, eficiéncia, eficicia e efetividade do processo
de gestdo dos pedidos de informacao registrados nos canais de acesso a informacéo, bem como
os controles correspondentes. Como mencionado anteriormente, o cumprimento das
disposicdes estabelecidas na LAI e no Programa de Compliance do SESI/AP s&o os pilares que
norteiam a abordagem deste relatério.

Nesse contexto, serdo apresentados os resultados obtidos pelos indicadores de
desempenho utilizados para monitorar a gestao dos atendimentos aos pedidos de informacéo no

primeiro semestre.
41. SAC

No exercicio em questdo, 16 (dezesseis) solicita¢cdes foram concluidas dentro do prazo,
com uma média de trés dias para resposta, 2 (duas) solicitacdes foram respondidas em atraso.
Esclarece-se que existe avaliacdo de satisfacéo apoés a finalizacdo do atendimento, com 6 (seis)

registros de resposta até 0 momento e sem casos 0missos.

[
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Desempenho SAC

indice de Satisfacdo do Cliente (CSAT %) _

NUmero de Solicitaces Resolvidas em Atraso
NUmero de Solicitagbes Resolvidas no Prazo L
Tempo Médio de Resolucdo (D) I

Numero de Solicitacdes L

0 20 40 60 80 100 120

m4° Trim. ®m3°Trim. ®2°Trim. ®m1°Trim.

Gréfico 5: Desempenho SAC
4.2. OUVIDORIA

No periodo de janeiro a dezembro de 2024 registrou-se 15 (quinze) reclamaces, no
qual 13 (treze) foram respondidas dentro do prazo, e 2 (duas) em atraso. E importante mencionar
que foi implantada pesquisa de satisfagdo durante o periodo mencionado. No entanto, também

ndo houve registro de resposta até o periodo apurado.

Desempenho Ouvidoria

indice de Satisfacdo do Cliente (CSAT %)
NUmero de Solicitagcdes Resolvidas em Atraso
Numero de Solicitagbes Resolvidas no Prazo

Tempo Médio de Resolugio (D) —

Numero de Solicitacbes

o
-
N
w
N
(&
o
~

m4° Trim. m3°Trim. ®m2°Trim. ®™1° Trim.

Gréfico 6: Desempenho Ouvidoria

5. RECOMENDAGCOES

Observa-se, no periodo analisado, com base nos nimeros apresentados, um resultado

i
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satisfatorio em relacdo ao trabalho desempenhado pelo SAC e pela Ouvidoria do SESI/AP.

Quanto a pesquisa de satisfacdo implantada para o SAC e Ouvidoria, se faz necessario
garantir uma maior adesdo dos manifestantes a essa pesquisa, buscando formas de incentivar
sua participacéo.

Recomenda-se intensificar os esforgos para a conclusdo e aprovacgao do procedimento
operacional padrdo para o SAC. Isso ndo apenas aprimorard a eficiéncia operacional, mas
também garantira a conformidade com as diretrizes estabelecidas e abordara preocupactes
persistentes mencionadas em trimestres anteriores.

Além disso, é fundamental buscar constantes melhorias na plataforma de recebimento
de manifestacGes dos cidaddos. Manter essa plataforma atualizada ndo apenas facilita a coleta
eficiente de dados, mas também fornece informacdes estratégicas a Alta Gestdo, contribuindo
para o0 aprimoramento continuo dos processos e atividades.

E crucial assegurar o constante aprimoramento, treinamento e capacitacio da equipe
responsavel pelos canais de acesso a informag&o. Investir no desenvolvimento profissional dos
colaboradores nao apenas fortalece suas habilidades e competéncias, mas também os capacita
a lidar efetivamente com as demandas dos cidaddos e a promover um atendimento de alta
qualidade.

Destaca-se novamente a eficacia do monitoramento continuo das a¢des, seguindo as
diretrizes do Departamento Nacional em estreita colaboragdo com a equipe responsavel pelo
controle regional. Esse processo, especialmente na administracdo dos canais de acesso a
informacdo, deve ser mantido para garantir a conformidade com os padrdes estabelecidos e
promover uma gestdo eficiente. 1sso garantira a satisfacdo continua dos cidadaos e reforcara a
posicdo do SESI/AP como referéncia no atendimento publico.

6. CONCLUSAO

O relatorio atual evidencia os avancos do SESI/AP no atendimento ao cidadéo,
especialmente por meio do Servico de Atendimento ao Cidad&o (SAC) e da Ouvidoria, desde
sua implementacdo. O compromisso com a conformidade as normativas regulatorias é
destacado, refletindo a busca continua pela eficiéncia e qualidade nos servigos prestados. Nesse
sentido, recomendacdes anteriores tém sido implementadas, visando aprimorar 0S processos e
garantir o atendimento as exigéncias legais.

Uma importante iniciativa mencionada é a implantagdo da pesquisa de satisfagdo, que
representa um marco na coleta de feedbacks dos usuérios. Essa ferramenta fornece dados

i
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concretos para embasar decisfes futuras, possibilitando ajustes e melhorias continuas. Além

disso, destaca-se o papel proativo da Ouvidoria e do SAC no apoio as atividades institucionais,
evidenciando uma colaboracdo interdepartamental essencial para garantir eficacia e
alinhamento entre as areas envolvidas.

Os resultados apresentados para o 1°, 2°, 3° e 4° trimestre de 2024 demonstram um
desempenho satisfatorio, impulsionando a motivacdo da equipe e reforcando o compromisso
com a transparéncia e integridade das informag0es repassadas aos cidaddos. Esse impulso
fortalece o direcionamento da instituicdo para continuar monitorando e ajustando seus
processos, assegurando exceléncia no atendimento e aderéncia aos principios de transparéncia

e responsabilidade na gestdo publica.

14
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