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SESI

INTRODUGAO

O Servigo Social da Industria (SESI), criado pela CNI pelo Decreto-lei n°® 9.403 de 1946, tem como
objetivo promover o bem-estar dos trabalhadores da industria e setores relacionados por meio de
acdes planejadas e implementadas. E ciente de seu papel institucional, o Departamento Regional do
Para tem trabalhado para o aprimoramento dos processos e controles utilizados para a gestao da
informagao em ambito institucional, bem como para assegurar o aumento do nivel de transparéncia e
integridade de seus processos.

O SESI Departamento Regional do Estado do Para reforgca seu compromisso com a gestao
transparente, divulgando seus resultados no Site da Transparéncia, conforme Lei de Acesso a
Informacédo — LAl (Lei n® 12.527/2011), e disponibiliza canais de acesso a informacgao, investindo em
melhorias em conformidade aos manuais da transparéncia e normativos internos.

Em conformidade as exigéncias da LAI, foram instituidos os responséaveis Superior e Maximo no
Regional, sendo a Ouvidoria exercendo a figura do Responsavel Superior no processo, cabendo-lhe a
decisao sobre os recursos, cabendo-lhe ainda ser também um canal de acesso primario a informacgao;
e a Superintendéncia Regional atua como Responsavel Maximo, em matéria de acesso a informagao
pelo cidadao.

Cabe a Geréncia de Compliance as atribuicdes do Responsavel pelo Monitoramento dos sistemas e
processos de acesso a informacgao, como parte do Programa de Compliance, possibilitando acdes de
melhoria e acesso as informacoes.

O Regional possui normativos préprios que descrevem competéncias, prazos e controles do SAC eda
Ouvidoria, e preza pela manutengdo da integridade dos registros, o que contribui para o
aprimoramento do processo da transparéncia passiva junto ao cidadao.

Os canais podem ser acessados pelo Portal da Transparéncia, pelo e-mail, telefone ou de forma
presencial.
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1. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGAO

1.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) tem como principal fungao recepcionar as manifestagoes
registradas pelo publico externo recebendo pedidos externos de informagao, solicitagao, elogios e
sugestao. O processo de atendimento e acesso ainformagao é por diversos meios, € 0 monitoramento
é realizado por meio da ferramenta Power Bl da Microsoft, o que permite maior agilidade nas
informacgades.

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informacado ao SESI-PA pelos seguintes meios de
comunicagao:

Site da Transparéncia
https://transparencia.sesipa.org.br/sac/novo

Telefone do Servigo de Atendimento ao Cidadao
(91) 4009-4965

E-mail

ﬁ sac@sesipa.org.br

Presencial

@ Atendimento de segunda a

[ ) @ [ ] sexta-feira, de 08:00h as
[, ] 12:00 & de 13:00 as 17:00
S
Q@ Travessa Quintino Bocaiiva
1568

Nazaré - Belém - PA - CEP
66035-180

1.2 Duvidas Frequentes - FAQ

FAQ (Duvidas Frequentes) é uma area do Portal da Transparéncia que auxilia o cidadao, fornecendo
respostas claras as perguntas mais comuns sobre acesso a informagao. O FAQ esclarece duvidas
sobre pedidos, prazos e recursos, permitindo consulta rapida sem atendimento humano ou eletrénico.

O FAQ do SESI/PA pode ser acessado pelo link: https://transparencia.sesipa.org.br/fag
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1.3 Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI Departamento Regional do Para é responsavel por mediar os interesses externos
para promover a solugdo de problemas relevantes, recebendo sugestdes, elogios, reclamacodes e
denuncias.

Além dessas atribuig¢oes, foi designada para exercer o papel de Responsavel Superior, a quem cabe
decidir, em grau de recurso, os casos em que 0 SAC negue, de forma fundamentada ou nao, o acesso
a informacao, ou permaneca inerte por mais de 30 dias Uteis.

O SESI-PA segue o 0 Manual dos Canais de Atendimento.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SESI-PA pelos seguintes meios de comunicagao:

Site da Transparéncia
https://transparencia.sesipa.org.br/ouvidoria

Telefone da Ouvidoria
(91) 4009 4313

Horario de atendimento: 08:30 as 12:30 - 14:00 as 18:00

LH—-l!j Endereco: Tv. Quintino Bocaiuva, 1588, Bloco B, 2° andar.

Comoinstanciarecursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via Portal da Transparéncia do SESI-
PA no link do SAC, por meio da insergdo do nimero de protocolo recebido pelo cidadao quando do
registro de seu pedido de informacgao no respectivo site.

Site da Transparéncia
https://transparencia.sesipa.org.br/acompanhar-ou-recorrer

1.4 Processo de Atendimento

O processo de atendimento dos canais de atendimento do SESI-PA segue, de modo simplificado, as
seguintes fases:
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Atendimento

*Recebe a
manifestagdo

eRegistraa
manifestagdo

*Gera o protocolo

- Tratamento

eClassificaa
manifestagdo

eEncaminha para drea
gestora quando
necessario

eMonitora as
respostas e prazos

eAnalisa a pertinéncia
e coerénciada
resposta recebida da
drea gestora

eEncaminhaa
resposta ao
manifestante com a

= CZEEN

validagdo das areas
responsaveis

eAplica a pesquisa de
satisfagdo e concluio
atendimento

N\ J N\ J

2. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS

Referente ao SAC, o SESI-PA implementou o escopo do servigo para a todo e qualquer cidaddo. O
Sistema de Atendimento ao Cidadao visa adaptar o cadastro do cliente para receber comunicagdes
com CPF, promovendo a visibilidade das ocorréncias de recursos e reclamagbes por omissoes,
consultas por meio de protocolo, histérico das ocorréncias, integracdo com o site do SESI-PA, e
promove a possibilidade de prorrogacao de prazos de atendimento.

Devido ao aumento constante na demanda por informagdes, torna-se essencial buscar
aprimoramentos no atendimento ao cliente ou cidadao. Para atender a essa necessidade crescente,
estd em andamento o desenvolvimento de um sistema automatizado de atendimento que visa
melhorar os processos existentes.

21 Quantidade de pedidos de informacgao

297 SAC, desses 45,13% sobre
281
243 247 251
I I I I ]
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

informagdes, seguido de solicitacio
especifica de emissao de carteirinha do
Fonte: Bl - Servigo de Atendimento ao Cidadao

SESI (51,58%), o restante envolveu
outros tipos de solicitacdes,

reclamacoes, sugestdes e duvidas.
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O publico do SESI-PA que acessou os canais de

Setor Responsavel gtd %
Geréncia de Relacionamento como 297  40,85% comunicagac  para solicitar mformagoes
Mercado computou no trimestre, 727 pedidos de
Recursos Humanos 93 1279% informacgao. Desses, 291 atendimentos foram
Outros 81 11.14% realizados no 2° trimestre.
Geréncia de Esporte, Cultura e Lazer 75  10,32%
Geréncia de Educacdo SESI 54 7,43% o . .
SES| Almirante Barroso o4 330% Percebe-se que as solicitagoes sao voltadas ao
SESI Ananindeua 20 2,75% atendimento de Setores Executivos da Unidade
Superintendéncia 16 220% SEDE, um atendimento de pouco mais de 70%
SESI Industria Saudavel 15 206% do total, superando a média do trimestre
Teatro SESI Belém 10 1,38%
A . - - passado.
Gereéncia de Educacao Profissional 7 0,96%
Total 727 100,00%
Power Bl do SAC

Quantidade Mensal de Atendimentos H ’

186
143
107 111 109
. . . . .
Jan Fev Mar Abr Mai Jun

Resumo dos atendimentos:
10 trimestre 2026: 436 atendimentos sobre informagdo com status encerrado.
29 trimestre 2026: 291 atendimentos sobre infomagéo com status encerrado.

2.2 Quantidade de pedidos de informacao por canal

Qtd de Atendimentos por Canal

723
- 4
E-mail Portal da Presencial Telefone
Transparéncia
Power Bl do SAC
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O canal de e-mail foi responsavel por 100% dos atendimentos relacionados a pedidos de acesso a
informacdo, superando os demais canais disponiveis, mantendo-se como o principal meio de
atendimento: portal da transparéncia, atendimento presencial e telefone. Vale ressaltar que, para
outros tipos de solicitagdes, como reclamacgoes, sugestdes e duvidas, a entrada de chamados por e-
mail representou 99% do total.

No mesmo periodo monitorado (janeiro — margo) a Ouvidoria do SESI ndo recebeu solicitagdes de
acesso a informagao, o Canal da Ouvidoria registrou atendimentos de reclamagao e criticas nos
percentuais abaixo descritos:

ATENDIMENTO POR TIFO DE HMFEI'.HCED

S BEE%
e
1.11%
- I
Reclamacgao Critica

Relatdrio Ouvidoria 2026 - Portal da Transparéncia

Os meios de comunicagao mais utilizados para registro das manifestacdes direcionadas ao Servigo
de Ouvidoria no periodo foram: Portal da Transparéncia e e-mail.

ATENDIMENTO POR CANAL

Email

Relatério Ouvidoria 2026 - Portal da Transparéncia
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2.3 Quantidade de pedidos de informacao atendidos no prazo (status de finalizagao)

O quantitativo de pedidos de informagao atendidos no prazo também demonstra a efetividade do
processo. No periodo monitorado (janeiro — junho), o SESI-PA obteve a marca de 94,22% (685) de
atendimento de informacdes atendidos dentro do prazo previsto para resposta ao cidadao.

42 atendimentos tiveram resolugao apods o vencimento, representando apenas 5,78% dos
atendimento. Nao houve registro de pedidos de informacédo escaladas do SAC para a Ouvidoria em
grau de recurso.

Nao constatou-se a existéncia de atendimento em andamento, o que representa encerramento dos
casos do trimestre passado.

Situacio . Status Qtd % O prazo maximo previsto para atendimento é
Encerrado Fora do Prazo 42 5.78% de 07 dias uteis para demandas de média
Encerrado No Prazo 685  9422% | complexidade e de 20 dias uteis para
Total 727 100,00% | demandas de alta complexidade, contado do

o.=.u.~! recebimento do pedido.

Power Bl do SAC

2.4 Acessibilidade

Em relacao a acessibilidade, verifica-se que os canais de acesso a informacao do SESI/PA estdo em
conformidade com as normas vigentes. O link do SAC esta disponivel na pagina inicial do Portal da
Transparéncia, proporcionando facil visualizacdo dos meios de contato para o registro de
manifestagoes.

Verifica-se que os canais de acesso a informagao, possuem icones especificos (recursos assistidos,
avatar de libras e dudio) para o atendimento de pessoas com deficiéncia, como forma de assegurar a
acessibilidade aos conteudos de forma irrestrita, nos termos da legislacao de regéncia.

Acessibilidade: A+ | A- | (Contraste | & Libras | 9 Leitor De Tela | Voltar Ao Topo |

Site da Transparéncia
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Os canais atuam de forma estratégica e transparente, elaborando relatérios das manifestagoes
prestando contas a sociedade com a divulgagao de demonstrativo do SAC e da Ouvidoria anualmente
publicados no Site da Transparéncia podendo ser visualizados por meio do link:
https://transparencia.sesipa.org.br/categoria/integridade#relatorios-e-demonstrativos

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a informagao
relativas ao periodo compreendido de janeiro a margo, foram definidos indicadores com o propdsito
de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestao dos atendimentos.

A adocao de indicadores de desempenho é fundamental para que os gestores saibam como esta a
qualidade de seus instrumentos para registro e tratamento das demandas do cidadao, em especial
para definir quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos
pedidos de informacao.

3.1 Resultados apurados do SAC

Efetividade Quantidade de 93,80% Quanto maior melhor
demandas atendidas
no prazo/ total de
demandas recebidas x
100
Eficiéncia Prazo médio de 0,38 Quanto menor melhor
atendimento / Prazo
estabelecido no

normativo interno
(em dias)

Eficacia Quantidade de casos 0 Quanto menor melhor
omissos avaliados
Fonte: Monitoramento GRM - Atendimento SAC 2025

4. RECOMENDACOES

4.1 Melhorias do processo de gestao e atendimento da LAI

O SESI/PA mantem continuamente o desenvolvimento de agdes de melhoria do processo de
atendimento dos canais de atendimento ao cidadao, havendo para tanto, atengéo aos pontos:
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e Necessidade de desenvolvimento dos indicadores envolvendo melhorias e expansdo na
taxonomia dos tipos de atendimento e apresentacdo das regras de complexidade nos
relatérios dos atendimentos.

e Atualizacao de lista-mestra de setores responsaveis, incluindo nomenclaturas das Geréncias
Executivas e substituindo setor denominado “outros”, com o objetivo, de aumentar a eficiéncia
do procedimento com a correta de avaliagdo, encaminhamento e tomada de decisao.

5. CONCLUSAO

O SAC - SESI-PA vem cumprindo as disposi¢cdes que lhe cabe quanto aos pedidos de informacao.
Utiliza ferramenta de gestao para o registro das solicitagdes, controle de prazos, notificacdes e registro
das comunicacgdes realizadas junto ao cidadao.

Os indicadores demonstraram que os pedidos de informacéao avaliados no escopo de monitoramento
estao sendo resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados pelo demandante.

Internamente acompanha-se o atendimento das melhorias de processo, o que esta se realizando por
meio de estruturagao do projeto de automacao do SAC 4.0, com discussodes voltadas aos temas de
taxonomia, regras de complexidade; pesquisa de satisfacado; automacao, uso da Inteligéncia Artificial;
indicadores & governanca e impacto a protecao de dados.

Em sintese, salvo as consideracdes apresentadas, os indicadores monitorados apresentaram
resultados satisfatorios, ndo demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para gestao das

atividades dos canais de acesso a informagdo, mantendo-se alinhamento a legislacdo que
regulamenta o direito de acesso a informacao.

6. REFERENCIAS

e Leide Acesso alnformacao LAl - Decreton® 12.527/2011;
e Decreton©7.724/2012;

e Ac6rdao TCU n°699/2016;

e Decreton©9.781/2019;

e Portaria ME/CGU n2 02/2021.
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