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1. INTRODUGAO

O presente relatério promove uma visao geral do funcionamento do Servico de
Atendimento ao Cidaddo — SAC, Ouvidoria e demais canais de acesso a informacao
disponibilizados aos cidad&dos pelo SESI da Paraiba no 1° trimestre do ano de 2025. O
documento tem como principal objetivo mostrar a funcionalidade do processo gestdo das
demandas iniciadas, bem como o tratamento dos registros e suas devolutivas aos

solicitantes.

No exercicio de 2025 foi intensificado os procedimentos para o melhor atendimento
das manifestagdes, procurando desenvolver o processo gestdo das demandas com mais
agilidade e efetividade quando se diz respeito a transparéncia das informagdes destes

canais para o publico, respeitando os critérios previstos na lei especifica.

A entidade estreitou o alinhamento em relagdo as orientagbes do Departamento
Nacional das Industrias, que estabeleceu iniciativas a serem seguidas para o
aperfeicoamento dos seus canais de acesso a informacgao, estas modificagdes no processo
estdo contempladas nas diretrizes de Compliance do Departamento Regional-PB e fizeram
cumprir o que determina o Decreto n® 9.781, que vincula o Servigo Social Autbnomo a Lei de

Acesso a informagao — LAI n® 12.527/11.

Adivulgacgao do relatério com as informacdes dos indicadores sobre as manifestagdes
dos cidadaos junto aos canais de comunicagéo tera sua publicagcéo efetivada por meio do
site do SESI/Transparéncia. Trimestralmente e no final de cada ano havera o consolidado

dos dados destes indicadores para acesso da sociedade.

1.1 INCUMBENCIA DO MONITORAMENTO E RESPONSAVEIS OPERACIONAIS
Em conformidade com a LAIl, foram estabelecidos que os responsaveis pelas
demandas enviadas pelos cidadaos, seriam; o “Responsavel Primario” (atendente do
SAC), que recebera as manifestagdes e realizara o contato inicial, registrando e classificando
as solicitagbes por niveis de complexidade; o que estiver sob sua alcada sera tratado e
respondido, sendo gerado um protocolo para que o cidadao possa acompanhar o status da
sua solicitagao inicial podendo acompanhar o resultado do seu requerimento.
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Nos casos que haja a necessidade de um tratamento diferenciado devido a
complexidade da solicitacdo, esta sera encaminhada para o “Responsavel Superior” a
quem compete o dever de decidir os recursos interpostos nos casos de negativa,

fundamentada ou nao, ou de inércia do SAC.

Ja ao Superintendente do Departamento Regional do SESI cabera atuar como
“Responsavel Maximo”, a quem cabe conhecer os recursos contra decisbes ou inércia
do Responsavel Superior, em matéria de acesso a informacédo pelo cidadao. Ficou
designado pela alta gestdo do SESI-PB que “Responsavel pelo Monitoramento” sera a
Unidade de Controle Interno e Compliance da entidade, competindo-lhe zelar pela
manutengao da integridade dos registros do SAC/Ouvidoria, expedindo orientagdes para o
tratamento eficaz das manifestagcdes dos cidadaos recebidas pelos canais de acesso ao
cidadao, aprimorando a transparéncia do processo e assegurando que os prazos de

respostas para o cidadao sejam cumpridos.

E necessario salientar que os Relatérios de Monitoramento juntamente com os
documentos de prestacdo de contas aos 6rgdos externos, integram a proposta de
comunicacgao da entidade, reforcando o compromisso com a integridade e a transparéncia
junto a sociedade. A periodicidade do monitoramento e da publicagdo dos respectivos
relatorios estdo alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da

Fiscalizagdo Continua, definidos pelo TCU, portanto, trimestrais.

Neste Primeiro Trimestre do Ano, foram realizados o total de 11 atendimentos nos
canais de acesso a informacao do SESI-PB, conforme o relatério de monitoramento, sendo
disponibilizado no Portal da FIEPB/SESI/Transparéncia/lntegridade, a cada 03 meses. O
presente relatério de monitoramento avalia o atendimento aos pedidos de informacéao
direcionados ao SESI, apresentando de forma geral os aspectos do funcionamento de seus
canais de comunicacao, considerando o cumprimento das diretrizes previstas na normativa
(Transparéncia Passiva), bem como as ag¢des desenvolvidas na gestdo dos sistemas e

processos de acesso a informagao durante o exercicio de 2025.
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2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO

2.1 SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO
O Servigo de Atendimento ao Cidadado do SESI tem a fungao de prestar informacdes,
atender as solicitagdes, registrar elogios, sugestbes e esclarecer duvidas sobre seus
produtos e servigos. O processo de acesso a informacgao € feito na pagina do Site do
SESI/FALECONOSCO/SAC, que esta integrado ao sistema corporativo através dos
formularios eletrénicos onde sdo registradas as manifestagcdes dos cidadaos. Todo o fluxo
de atividades do processo do SAC é acompanhado por meio de um protocolo gerado pelo

sistema e pode ser acompanhado em tempo real. A seguir veremos o fluxo de atendimento:

g Jl ge— g ey

REPORTE

ATENDIMENTO TRATAMENTO RESPOSTA
GERENCIAL

Atendimento:
> Receber solicitagdo nos Canais de Atendimento;

> Registrar Solicitagao por Nivel de Complexidade;

> Gerar Protocolo para a Manifestagao.

Tratamento:

> Classificar solicitacao e responder o cidadao;

> Encaminhar para Responsavel Superior quando necessario;
> Monitorar Tempo e Prazo de resposta ao Cidadao.
Resposta:

> Validar a resposta com o Responsavel Superior;

> Encaminhar a resposta ao Solicitante;

> Encerrar o atendimento.
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Reporte Gerencial:
> Gerar Relatorios com estatisticas da Solicitacoes;

> Acompanhar Indicadores;

> Prestar contas no Site Transparéncia.

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informag&o ao SESI-PB pelos seguintes

meios de comunicacgao:

ATENDIMENTO PRESENCIAL:
SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, 08H AS 12H € 14H AS 18H
AVENIDA MANOEL GONCALVES GUIMARAES, 195 -
CAMPINA GRANDE - PARAIBA

SITE DO SAC:

https://apps.fiepb.org.br/cac/sac/sesi.php

TELEFONE SAC
(83) 2101-5333:

E-MAIL SAC:
SAC@FIEPB.ORG.BR
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2.2 OUVIDORIA

A Ouvidoria do Sistema Industria da Paraiba constitui um canal oficial de comunicacéo
com seus diversos publicos de relacionamento — colaboradores, prestadores de servico,
estagiarios, aprendizes, fornecedores, parceiros e sociedade em geral. Seu papel é acolher,
de forma segura, privada e confidencial, manifestagdes diversas como duvidas, sugestodes,
elogios, reclamacgdes e denuncias de possiveis desvios de conduta ou violagdes ao Cddigo

de Conduta e Etica, as normas institucionais ou a legislagéo vigente.

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informagao a Ouvidoria Sesi - PB pelos
seguintes meios de comunicacgao:

SITE DA OUVIDORIA:

https://apps.fiepb.org.br/cac/ouvidoria/sesi.php

E-MAIL OUVIDORIA: TELEFONE OUVIDORIA:
OUVIDORIA@FIEPB.ORG.BR (83) 2101-9775

ATENDIMENTO PRESENCIAL:
SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, 08H AS 12H € 14H AS 18H
AVENIDA MANOEL GONCALVES GUIMARAES, 195 -
CAMPINA GRANDE - PARAIBA

A periodicidade da divulgagcdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria € anual e 0
documento é publicado no Site do SESI na aba Transparéncia/lntegridade até o ultimo dia

util do més subsequente ao encerramento do exercicio. Eles podem ser visualizados por
meio do link:

https://transparencia.fiepb.com.br/sesi/integridade
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2.3 TIPOS DE MANIFESTAGCOES E SUAS CATEGORIAS
As manifestagbes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias

especificas que melhor expressam a natureza dos conteudos por elas abordados, séo estas:

Pedidos de informacao: solicitacGes de acesso a informacdo acerca de procedimentos,
servigos, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas a entidade.

Elogios: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo em relacdao ao atendimento,
produtos ou servicos prestados.

> ®

Sugestdes: proposicdo de ideias ou formulacdo de propostas de aprimoramento de
processos, produtos e servigos prestados.

g
&)
L]

Reclamacdes: demonstracdo de insatisfacio ou desagrado diante de algumas acdes,
omissdes, atendimentos, produtos ou servicos prestados pela Entidade.

o

Denlncias: comunicacoes de praticas em desconformidade aos normativos, em especial
ao Cdodigo de Conduta Etica.

A
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2.4 CLASSIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES DOS CIDADAOS NO SAC/OUVIDORIA
Ficaram definidos, desta forma, os critérios para classificacdo das manifesta¢des dos

cidadaos registradas pelos canais de acesso a informagao:

* Recebe a manifestacdo;
® Registra a manifestacdo;
o (lassifica a manifestacdo;
* Gera o protocolo.

Atendimento

e Analisa a manifestacdo;

* Busca informacdes necessdrias para resolucao da manifestacdo;
®  Encaminha para drea responsdvel quando necessario;

* Monitora as respostas e prazos quando necessario.

Tratamento

* Concede informactes e orientacGes pertinentes ao manifestante;
Resposta *  Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area responsavel;
* Encaminha a resposta ao manifestante com a validacdo das areas responsaveis.

* Gerarelatdrios quantitativos e qualitativos das manifestactes;
® FElabora e analisa indicadores de atendimento;
* Reporta os resultados aos envolvidos.

Atuacdo
Estratégica

2.5 PRAZOS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES E RECURSOS DOS
CIDADAOS
Os prazos de atendimento das demandas de baixa complexidade seréo de 02 (dois)
dias uteis; para média complexidade, de 05 (cinco) dias uteis e de alta complexidade, de 10

(dez) dias uteis.

Apods o vencimento dos prazos acima, se o cidadao nao ficar satisfeito com a resposta
para a sua solicitacdo por algum motivo, ele podera ingressar com o recurso na instancia
superior no prazo de 10 (dez) dias uteis, contados da publicagdo da decisdo ou de sua
omissao, e a instancia superior tera que responder em 5 (cinco) dias uteis, contados da sua

apresentacao.

No caso de discordancia sobre decisdo do recurso, o cidaddo podera impetrar um
NOVO recurso para os responsaveis maximos das organizagdes do SESI no prazo de 10 (dez)
dias uteis apds a decisédo ou de sua omissao. O Superior Maximo da organizagao requerida

tera o prazo de 05 (cinco) dias para dar a resposta final do recurso.
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3. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

3.1 MELHORIAS REALIZADAS NOS CANAIS DE ACESSO A INFORMAGCAO

O processo de gestdo dos Canais de Acesso a Informacéo oficiais do SESI-PB vem
se aperfeicoando ao longo dos anos desde a sua implementagdo em 2017, que contou com
a estruturacao dos canais e o desenvolvimento dos sistemas de monitoramento e gestao
dos servigos de atendimento ao cidadao, a elaboracdo de normativo interno de orientagao

para as partes interessadas do regional, entre outras agdes.

Em 2025, a organizacéo deu sequéncia as agbes de aprimoramento, participando dos
Foruns e debates no ambito do Comité de Transparéncia para deliberagdes institucionais
quanto as adequagdes necessarias ao atendimento da Transparéncia Passiva; sempre
buscando a atualizagao dos procedimentos e sistemas do SAC e Ouvidoria, inclusive com a

reformulacéo das suas paginas no Portal da Transparéncia.

Outras iniciativas de melhorias do processo estdo sendo planejadas para melhor

gerenciamento do fluxo de atendimento durante o exercicio de 2025, sao elas:

> Aprimorar a infraestrutura de atendimento e ampliar os recursos humanos dedicados a

operacionalizagao.

> Repassar aos setores-chave da instituicdo os principais pontos de desalinhamento,
contribuindo para o aprimoramento continuo e agregando valor ao negdocio por meio de um

monitoramento sistematico.

> Desenvolver um sistema de avaliagdo da qualidade do servico prestado ao cidadao,

visando a melhoria continua do processo.
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3.2 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAO NO PRIMEIRO TRIMESTRE

1

SESI

3.3 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAO POR AREAS/ASSUNTOS

Percentual por area

PROMOCAO DE SAUDE 35.36%

RECURSOS HUMANOS 27.27%

EDUCACAO 18 18%

ADMINISTRATIVO

ESTAGIO

Percentual por assunto

INFORMACAO

SOLICITACAO
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3.4 QUANTIDADE DE SOLICITAGOES DE INFORMAGAO POR MEIO DE
COMUNICAGAO

Percentual por canal de comu...

100.00%

SITE

3.5 QUANTIDADE DE PEDIDOS DE INFORMAGAO POR NIVEL DE
COMPLEXIDADE

Percentual por complexidade

9,09%
[ ]
BAIXA MEDIA
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Neste topico veremos os resultados dos indicadores de desempenho das atividades dos
canais de acesso a informacao relativas ao Primeiro Trimestre de 2025, para o melhor
acompanhamento foram elaborados parametros com a finalidade de avaliar a eficiéncia, a

eficacia e a efetividade do processo de gestdo dos atendimentos do SESI-PB.

A adocao destes indicadores de performance tem como objetivo medir se a qualidade
do servigo de atendimento aos cidadaos esta de acordo com o planejado para o processo,
para isso, é realizado o acompanhamento da gestdo dos registros e tratamentos das
demandas recebidas pelos canais de informacgao, verificando se o processo atingiu de forma
efetiva 0 seu objetivo dentro dos prazos estipulados nos nossos normativos internos que se

baseiam nas diretrizes da Lei de Acesso a Informacgéo - LAI.

O monitoramento dos indicadores de desempenho também é fundamental para que os
gestores saibam como esta a capacidade de seus recursos humanos e instrumentos para
coleta e tratamento das demandas da sociedade, em especial para definir quais providéncias
tomar para proporcionar a melhoria continua do atendimento aos pedidos de informagéao

direcionados ao SESI-PB por meio dos seus canais de comunicagao.

Tipo de ] . .
'? Férmula de Célculo Resultado Polaridade
Indicador
Quantidade de demandas atendidas no .
.. . Quanto malor
Efetividade prazo / Total de demandas recebidas X Percentual melhor
100
e Prazo médio de atendimento / Prazo Quanto menor
Eficiéncia . . Numeral
estabelecidos no normativo interno melhor
. . . . Quanto menor
Eficacia Quantitativo de casos omissos avaliados Numeral
melhor
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5. RECOMENDAGOES

Atualmente, os canais de atendimento ao cidadao estdo em processo de
reestruturagcdo administrativa, com o objetivo de aprimorar a eficiéncia e a acessibilidade no
atendimento ao publico, trabalhando-se arduamente para o aperfeicoamento do SAC e da
Ouvidoria do SESI-PB. Visando alcangar um resultado satisfatério no trabalho

desempenhado por todo o time, indo da gestdo ao operacional.

Recomenda-se atengao as demandas da sociedade, estas, norteiam as melhorias do

nosso processo de acesso a informacgdo por meio dos nossos canais de comunicagao.

Sugere-se também, uma continua atualizacdo da plataforma de recebimento das
manifestacdes feitas pelos cidadaos, a fim de que, ela possa cada vez mais subsidiar a alta

gestdo com os indicadores estratégicos, aumentando o desempenho do processo.

6. CONCLUSAO

O SESI-PB cumpre satisfatoriamente as disposicbes que lhe cabem quanto aos
pedidos de informacdo. Utiliza sua ferramenta de gestdo para o registro das solicitagoes,
com rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos, notificagbes aos agentes/areas
envolvidas no atendimento e registro das comunicagdes realizadas junto ao cidaddo. Os
indicadores demonstram que todos os pedidos de informagao avaliados no escopo de

monitoramento foram resolvidos.

Os responsaveis pela gestdo dos canais de acesso a informagdo ao cidadao,
procuram por intermédio das licbes apreendidas em periodos anteriores, seguir as
orientagdes do responsavel pelo monitoramento do processo, objetivando uma constante
melhoria das atividades executadas, seja ndo s6 por meio de melhorias na ferramenta de
gestao de registros, construgao de normativos internos orientativos, capacitagées da equipe
de trabalho, mas como também, do alinhamento com as partes interessadas da entidade.
Todas estas a¢des buscam aumentar o desempenho do processo mediante uma gestao agil

e efetiva para as demandas dos cidadaos.
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REFERENCIAS

Legislacao

> Lei de Acesso a Informacao LAl — Decreto n°® 12.527/2011;
> Decreto n® 7.724/2012;

> Acordao TCU n° 699/2016;

> Decreto n® 9.781/2019;

> Portaria ME/CGU n@ 02/2021.

Normativos Internos do SESI e SENAI Departamentos Nacionais

> Resolucado do Conselho Nacional do SESI n°® 75/2016;

> Resolugédo do Conselho Nacional do SENAI e n° 25/2016;

> Resolucdo de Diretoria n® 01/2020 — CNI;

> Ordem de Servigco Conjunta de n°® 03/2020 — SESI/DN, SENAI/DN, IEL/NC.

> Portaria Conjunta n® 01/2023 - CNI, SESI/DN, SENAI/DN.
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