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1 INTRODUCAO

O presente relatério promove uma visdo geral do funcionamento do Servico de Atendimento ao
Cidad3o (SAC) e seus canais de acesso a informacao disponibilizados aos cidaddos pelo Servico
Social da Industria (SESI) do Estado do Rio Grande do Sul no decorrer do ano de 2024. O
documento tem como principal objetivo mostrar a funcionalidade do processo de gestdo das
demandas iniciadas no SAC, bem como o tratamento dos registros e suas devolutivas aos
solicitantes.

O SESI/RS, alinhado com as orienta¢des do Departamento Nacional do SESI, que estabeleceu
direcionamentos a serem seguidos pelos regionais em relacdo a gestdo do Servico de
Atendimento ao Cidadao, fizeram cumprir o que determina o Decreto n2 9.781, que vincula o
Servico Social Autbnomo a Lei de Acesso a Informacdo (LAl) n? 12.527/11, e a Instrucdo
Normativa n2 84 do Tribunal de Contas da Unido (TCU), que atribuiu responsabilidade de existir
um SAC em cada regional ligado a Confederagdo Nacional da Industria (CNI).

Em conformidade as exigéncias da LAI, foram instituidos os Responsaveis Superior e Maximo. A
Auditoria Interna exerce as atribuicoes de “Responsdvel Superior”, a quem compete o dever de
decidir os recursos interpostos nos casos de negativas, fundamentada ou nao, ou de inércia do
SAC.

O Superintendente do Departamento Regional do SESI/RS, atua como “Responsavel Maximo”,
a quem compete conhecer os recursos contra decisdes ou inércias do Responsavel Superior, em
matéria de acesso a informacao pelo cidadao.

Quanto ao “Responsavel pelo Monitoramento” é uma atribuicdo do processo de Integridade
sob encargo da Unidade Juridica (UNIJUR), a qual cumpre avaliar os sistemas e processos de
acesso a informacao disponibilizados aos cidaddos, desde o SAC até a atuagdo das instancias
recursais.
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2 SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO

2.1 Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)

O SESI/RS possui um canal de acesso a informacdo, denominado de Servico de Atendimento ao
Cidad3o (SAC), que tem por fungao primordial receber e responder os pedidos de informacdo e
duvidas apresentadas pelo cidaddo, bem como a gestdo do fluxo interno do respectivo processo.
Ambos também recebem elogios e sugestdes.

O cidad3o pode apresentar seus pedidos de informacdo o SESI/RS pelos seguintes meios de
comunicagao:

SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao Departamento Regional - SESI-RS
Departamento Regional - SESI/RS

O Servico de Atendimento ao Cidaddo do SESI tem a funcéio de prestar informactes e esclarecer dividas sobre seus produtos e servicos. Nesta pagina
vocé pode abrir um pedido ou acompanhar uma solicitacdo em andamento.

Escolha uma das opgoes abaixo para receber atendimento do Departamento Regional do SESI-RS.

Abrir Solicitagio no SAC Acompanhar ou recorrer

e Clique aqui para abrir uma solicitacdo de informacio ou E Aqui vocé pode consultar, acompanhar ou recorrer do histérico

esclarecer dividas sobre produtos e senvigos da sua solicitacdo.

[—] [==]
Respons"el pele Monitoramento

; Se vocé busca informacbes ou quer fazer comentarios, ‘_. O responsével pelo monitoramento no Departamento Regional
sugestdes ou reclamaces sobre a utilizacdo dos seus dados — SESI-RS é a drea de Auditoria Intema.

pessoais pelo Departamanto Regional do SESI-RS, entre em contato

CONOSCO.

Temos um time & sua disposicio para prestar esclarecimentos e

Ver mais ~

FALE CONOSCO

Selecione seu perfil * v

Nome Completo * E-mail *

Telefone * Selecione sua UF * >
Cidade *

Descrigio da necessidade *

Se vocé quiser saber como tratamos os seus dados pessoais, conhega nossa politica de privacidade clicando aqui.

o

 testing whather or nat you are a human visitor and ta prevent automated

Nao sou um robd



https://sac.sesirs.org.br/
https://www.sesirs.org.br/entre-em-contato
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SAC - SERVIGO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Atendimento Telefénico:
0800 051 8555

Seg. a Sex das 8h as 159h
Sab. das8h as 13h

Atendimento Presencial:
Seg. a Sexdas 8h30as 17h30

You

A Ouvidoria do SESI/RS é responsavel por mediar os interesses internos e externos junto as
demais entidades que comp&em a Federacdo das Industrias do Estado do Rio Grande do Sul
(FIERGS), recebendo sugestdes, elogios, reclamagdes e denudncias.

2.2 Ouvidoria

O cidaddo pode acessar a Ouvidoria do SESI/RS pelos contratos descritos a seguir:

OUVIDORIA

Departamento Regional - SESI RS

A Quvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Sistema Indiistria e 0s seus clientes para promover a solucdo de problemas relevantes, bem como, em grau de
recurso, dagueles que ndo tenham sido resolvidos previamente pelo SAC. Além disso, é um canal de recebimento de sugestées, elogios, reclamacoes e dendincias.

Contatos

Telefone: (51) 3347-8898

E-mail: ouvidoria@fiergs.org.br

Endereco: Avenida Assis Brasil, 8787 - Gabinete da Presidéncia - 1° andar - Bairro Sarandi - Porto Alegre/RS - Cep 91140-001
Ouvidor: Jilio César de Magalhdes

Nome * E-mail *
Telefone ™ UF* Cidade ™
Assunto v Categoria v

N? do Protocolo de Atendimento

Mensagem *

Escolher arguivo | Nenhum arquivo escolhido m

A
Tipos de arquivas permitidos: gif g jpeg png txt rtf pdf doc dock odt ppt pptx odp s xlsx ods xml.

devern ter menos que 10 MB,

Se vocé quiser saber como tratamos os seus dados pessoais, conhega nossa politica de privacidade clicando aqui.

e

= question is for testing whether or not you are
bmissions.

Nao sou um robd



https://www.facebook.com/sesirsoficial/
https://www.instagram.com/sesirsoficial/
https://br.linkedin.com/company/sesirsoficial
https://www.youtube.com/channel/UCfYDyZ9XxOFw9J3ijgd8pYA

2.3 Tipos de Manifestagao

As manifestacGes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias especificas que
melhor expressam a natureza dos conteldos por elas abordados, sdo estas:

Pedidos de informacgao: solicitacdes de acesso a informacgdo acerca de procedimentos,
servigos, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas a entidade.

Elogios: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo em relagdo ao atendimento,
produtos ou servicos prestados.

~ - Sugestdes: proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de
processos, produtos e servigos prestados.

Reclamagdes: demonstracdo de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas agdes,
omissoes, atendimentos, produtos ou servigos prestados pela Entidade.

ﬁ Dentincias: comunicagdes de praticas em desconformidade aos normativos, em especial
\  ao Cddigo de Conduta Etica.

2.4 Processos de Atendimento

O processo de atendimento as manifestacdes direcionadas ao SESI/RS, pode ser compreendido,
de modo simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:

e Recebe a manifestagdo;
e  Registra a manifestacdo;
e Classifica a manifestagdo;
e Gera o protocolo.

Atendimento

e Analisa a manifestagao;

e Busca informagdes necessarias para resolu¢do da manifestagao;
e  Encaminha para drea responsavel quando necessario;

e Monitora as respostas e prazos quando necessario.

Tratamento

e Concede informacGes e orientagGes pertinentes ao manifestante;
Resposta e Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area responsavel;
e  Encaminha a resposta ao manifestante com a validacdo das areas responsaveis.
e Gera relatdrios quantitativos e qualitativos das manifestagdes;
e Elabora e analisa indicadores de atendimento;
e  Reporta os resultados aos envolvidos.

Atuagao
Estratégica

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é anual e o documento
é publicado no Site da Transparéncia até o ultimo dia util do més subsequente ao encerramento
do exercicio. Os resultados podem ser visualizados por meio do link:

https://www.sesirs.org.br/transparencia/sesi/integridade



https://www.sesirs.org.br/transparencia/sesi/integridade
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3 RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

3.1 Quantitativos de pedidos de acesso a informacao recebidos

No periodo compreendido entre janeiro e margo foram efetuados 4.561 atendimentos pelo
Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC) do SESI/RS, envolvendo manifesta¢des. Sendo a
guantidade de registros, dispostos ao longo dos meses, conforme os graficos a seguir:

Volume de Manifestagbes por Trimestre

4.561

£,000

3000 ---cccrrrcrrrrrrnararrraanans

2,000

1.000

1° Trimestre

Volume de Manifestagdes por Més

1.594 (34.95%)

1.520 (33.33%)

1.447 (31.73%)

1,500

1.000

500

fev

3.2 Pedidos por tipo de manifestagao

A maioria das manifestagGes referem-se a pedidos de informagdo representando 99% (4.514)
dos atendimentos nessa classificagao, conforme demonstrado a seguir:
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Volume por tipo de manifestagio

4514 (98.97%)
4,000
3.000
2.000
1.000
3110.68%) 13 10.25%) 310.07%)
0 L. . e — . -
Informagao Reclamagdo Elogio/Sugestdo Dendincia

3.3 Pedidos por tipo de assunto

Os principais assuntos abordados pelos clientes, no periodo, estado relacionados a informacgées
e/ou suporte a produtos e servicos de Unidades do SESI/RS, conforme exposto abaixo:

Top 10 - Classificagio (assunto)

Transferéncia Uo | e 2%
Suporte A Inscrigbes Produtos ... |G . 03
SESImax Cartio [ 437 (11,64%)
Informacées U0 [ as2 (11.50%!
Produto Nao Existente Portfolio [ 340(9.59%)
Solicitagdo De Certificado [ 309 (8.23%)
Reagendamento De Consultas |GG 2781(7.40%)
Informagdes Gerais Turma [ 260 (6.92%)
Pendéncia Financeira [N 159 (4,23%)
Liga Esportiva [ 158 14.21%)

0 200 400 600

3.4 Pedidos por tipo de canal

Os canais de atendimento utilizados pelos clientes como meio de comunicagdo para o envio de
suas manifestagdes, no periodo, foram o “Telefone” e o0 “WhatsApp”, seguido dos outros canais,
conforme demonstrado abaixo:
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5.21%)

Volume de Ocorréncias por Canal de Atendimento

Telefane

wnatsspo | 1 592 6490%)
Email [ 171 (3.75%)

Redes Sociais [ 155 (3.40%)

Site-Formulario . B81(1,78%)
chat [ 31i0.68%)
Presencial | 100.22%)
Portal da Transparéncia | 2 (0,04%)

Reclame aqui | 110,02%)

500 1.000 1.500 2000 2500

=
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4 INDICADORES DE DESEMPENHO

Para realizar o acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacao, foram definidos indicadores com o propdsito de avaliar a eficiéncia e a efetividade
do processo de gestdo dos atendimentos.

Tipo de Indicador Férmula de Calculo Resultado Polaridade
Efetividade Quantidade de demandas Percentual Quanto maior melhor
atendidas no prazo / Total de
demandas recebidas X 100

Eficiéncia Prazo médio de atendimento / Numeral Quanto menor melhor
Prazo estabelecidos no normativo
interno
Eficacia Quantitativo de casos omissos Numeral Quanto menor melhor
avaliados

4.1 Resultados apurados

Das 4.561 manifestacbes 99,17% foram atendidas dentro do prazo previsto para resposta ao
cidaddo, sendo que o prazo maximo previsto para atendimento é de até 20 dias uteis, salvo

reclamagdes que possuem prazo de 10 dias Uteis para solugdo, ambos casos contados do
recebimento do pedido.

Volume de manifestagoes por prazo de atendimento

Menos de 24h GA3197,15%)
Entre 1 & 7 dias 10012,19%)
Entre 7 e 10 dias 1710.37%!

Entre 10 & 20 dias 510,11%)

Acima de 20 dias | 8 (0,18%)

0 1.000 2000 3.000 4000

.
G
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5 CONCLUSAO

O SESI/RS vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢des que lhe cabe quanto aos pedidos de
informacdo. Utiliza ferramenta de gestdo para o registro das solicitagdes, com rastreabilidade
dos pedidos, controle de prazos, notificacdes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e
registro das comunicagdes realizadas junto ao cidadao.

Os indicadores demonstram que todos os pedidos de informacdo avaliados no escopo de
monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados pelo
demandante.

Igualmente relevante, afirma-se que ndao houve reclamacgées por omissao do SAC, e que nao
houve atrasos injustificados, apontando a intencdo em cumprir as prerrogativas da
Transparéncia Passiva quanto a concessao do acesso a informacado do cidadao como regra e ndo
COmo excegao.

Destaca-se ainda a importancia da 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 informacdo. O aprimoramento
deste processo e uma pauta continua no ambito do SESI/RS.

Os indicadores apresentados também indicam que todos os pedidos de informacgdo avaliados
no escopo de monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados
pelo demandante. E o prazo médio de resposta estd abaixo do prazo previsto em normativos,
bem como adequado para a gestao das atividades dos canais de acesso a informacao.




