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1. Introdugao

O Servico Social da Industria — Departamento Regional de Minas Gerais (SESI/DRMG) vem investindo
consideravelmente na melhoria dos processos e controles utilizados para a gestdo e ferramentas digitais
no processo de transparéncia passiva, fortalecendo o didlogo com a sociedade.

Em conformidade com a Portaria Conjunta ME/CGU n.2 de fevereiro de 2021 e a Lei de Acesso a
Informacdo (LAI), foi instituida a Portaria n? 41/2022 que estabeleceu como incumbéncia da
Superintendéncia de Integridade do Sistema FIEMG o monitoramento dos sistemas e processos de
acessos a informacdo do SESI/MG e do SENAI/MG e definiu os responsaveis superior e maximos para
decidir sobre os recursos relacionados a pedidos de acesso a informagao ndo atendidos pelo Servigo de
Atendimento ao Cidaddo — SAC, conforme apresentados a seguir:

e Geréncia de Compliance: responsavel pelo monitoramento dos sistemas e processos de
acesso a informacdo do SESI/MG e do SENAI/MG, competindo-lhe expedir orientacdes para
o cumprimento eficiente e adequado das normas relativas ao tema.

e Ouvidor Titular: atuar como responsavel superior para o efeito exclusivo de decidir como
instancia recursal sobre pedidos de acesso a informacdo ndo atendidos pelo SAC.

e Superintendente Regional do SESI — DR MG e Diretor Regional do SENAI — DR MG: atuar
como responsavel maximo para o efeito exclusivo para decidir sobre os recursos
interpostos sobre as decisGes proferidas pelo responsavel superior (Ouvidor).

Também foi definido que o registro de recursos na Ouvidoria serad efetuado por meio do Portal da
Ouvidoria, disponivel no seguinte endereco eletrdnico:
https://www.canaldeintegridade.com.br/ouvidoriafiemg/. Ao realizar o relato, o solicitante devera
selecionar no campo *tipo do relato, uma das seguintes op¢des: “Recurso contra negativa do SAC a
pedido de acesso a informacdo” ou “Reclamagdo contra omissdo do SAC em pedido de acesso a
informacao”, a depender do caso.

2. SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O SESI/DRMG possui um canal de acesso a informag¢do, denominado: Servico de Atendimento ao
Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcdo primordial receber e responder os pedidos de informacao, solicitacao, elogio,
reclamacdo e sugestdo apresentados pelo cidaddo, bem como realizar a gestdo do fluxo interno do
respectivo processo.

O processo de acesso a informacao realizado via Site da Transparéncia estd integrado ao sistema de
gestdo corporativo interno da organizacdo, o que permite omonitoramento de todo o fluxo de

atendimento.
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Registro de

Consulta do cidadao s P
acerca do status de (S 1P Protocolo
O. -
sua demanda

Cumprimento
dos prazos

\

Acompanhamento
das ocorréncias

O cidad3do pode ter acesso ao SAC através dos seguintes canais de comunicacao:

Portal da Transparéncia / Fale Conosco:

https://transparenciasesi.fiemg.com.br/faleconosco

https://www.fiemg.com.br/fale-conosco/#

Telefone: 4020-9030

. E-mail: cre@fiemg.com.br

Presencial: Av. do Contorno, 4520/ Ed. Albano Franco — 82 andar
Bairro: Funcionarios
Cep: 30.110-028

Horédrio de Atendimento

08:00h as 17:00h (segunda a sexta feira, exceto feriados nacionais e municipais)

Tipos de Manifestagao

Sao consideradas manifestagdes do SAC os relatos de diversas naturezas, englobando, mas nao se
limitando a: sugestdes, elogios, reclamagdes, informagdes e solicitagdes que sdao respondidas no ato
do contato feito pelo cidaddo ou de acordo com a complexidade da demanda, é realizada a abertura
de uma ocorréncia que serd devidamente encaminhada ao setor competente para analise, tratativa e
retorno ao cliente.
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Sugestoes: quando se deseja compartilhar uma ideia ou proposta de melhoria nos servigos
prestados pelo SESI/DR MG.

Elogios: quando se deseja relatar que foi bem atendido e/ou esta satisfeito com o
atendimento/servico prestado.

Reclamagdes: quando se deseja demonstrar alguma insatisfagdo com os servigos prestados.

Informagdes: quando se deseja solicitar maiores informacdes referente aos servicos
prestados.

Solicitagdes: quando necessitar de providéncias por parte do setor ou area competente do
SESI/DR MG.

Fluxo das demandas do SAC através dos canais de atendimento

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

.I INTERAGAO INICIAL

Ptblico em Geral
Colaboradores
Fornecedores / Parceiros
Pessoa Juridica

2 ABERTURA E ENVIO
DE PROTOCOLO
Realizada a validagdo dos

dados do cliente (de acordo
com a LGPD) e enviado o

protocolo de atendimento via
e-mail para acompanhamento

ABERTURA OCORRENCIA

Conforme a complexidade da
demanda, abre-se uma
ocorréncia que é encaminhada
ao setor competente para
tratativa e retorno ao cliente,
caso contrario é dado o retorno
imediato durante o atendimento.

GESTAOE
MONITORAMENTO

Apos envio da demanda ao
setor é realizado o
monitoramento do tempo de
resposta ao cliente de acordo
com as normas do TCU.

REGISTRO DAS
INTERACOES

Todas as interagoes realizadas

com os clientes sao integradas e
armazenadas via CRM.
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Atuacao estratégica

e Criagdo e acompanhamento de relatérios de todas as ocorréncias geradas no atendimento;
¢ Acompanhamento do tempo médio de atendimento com o cliente;

e Acompanhamento do tempo médio de retorno das demandas dos clientes;

¢ Input e armazenamento de dados via integragdo sistémica (CRM);

¢ Monitoramento das ligacdes com foco na qualidade do atendimento;

e Gravacgao de todos os contatos realizados com o cliente;

e Controle da fila no atendimento e retorno imediato ao cliente desistente na URA;

e Prestac¢do de contas por meio do Portal da Transparéncia do SESI/DRMG;

e Atua em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestdo do SESI/DN.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo do SAC é anual e o documento é publicado no Site
da Transparéncia até o ultimo dia util do més subsequente ao encerramento do exercicio. Os
documentos podem ser visualizados por meio do link:
https://transparenciasesi.fiemg.com.br/Integridade#relatorios-e-demonstrativos

Melhorias para o ano de 2025 no canal de acesso a informacgao

A gest3o dos Canais de Acesso as Informagdes oficiais do SESI/DR MG tem se aprimorado. No que
se refere ao SAC, serdo realizadas as seguintes melhorias para o ano de 2025:

e Desenvolvimento de Business Intelligence (B.l.) com foco na melhoria da qualidade do atendimento
operacional.

e Relatdrios de acompanhamento das notas das operadoras recebidas pelos clientes apds o
atendimento;

e Reducdo do tempo de retorno ao cliente de todas as demandas recebidas;

e Automatizacdo dos processos das pesquisas CSAT e NPS, visando uma atuacdo integrada em
360°, ou seja, aplicacdo das pesquisas e, em casos de insatisfacdo, encaminhamento das
ponderacdes a area técnica para elaboracdo de plano de acdo, com posterior retorno ao cliente.

e Expansdo da operacdao com a implementacdao de um novo canal de atendimento ao cliente via
WhatsApp.

e Ampliamento da estrutura de equipe para dar suporte as novas demandas de outros setores.

e Substituicdo do sistema atual por uma plataforma mais avancada tecnologicamente;
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Indicadores de Desempenho SAC SESI/DR MG - 2024

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a informacdo
relativas ao 4° Trimestre de 2024, 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 cidaddo, em especial
para definir quais providéncias tomar que proporcionem a melhoria continua do atendimento aos
pedidos de informagdo direcionados ao SESI/DR MG.

No 4° Trimestre de 2024, o SAC do SESI/DR MG recebeu 1.251 demandas, sendo: 78,26 % por
telefone, 18,31% através do Fale Conosco, 1,60% via e-mail, 0,88% Ouvidoria, 0,88% pelo Portal de
Negdcios e 0,08% do WhatsApp.

Os principais topicos demandados pelos cidaddos no trimestre foram:

Quantidade de pedidos de informag¢ao por meio de comunicagao

Instituicdo - SESI No prazo % Fora do prazo % Total
Telefone 979 100% 0 0,00% 979
Fale Conosco 229 100% 0 0,00% 229
E-mail 20 100% 0 0,00% 20
Quvidoria 11 100% 0 0,00% 11
Plataforma de Negécios 11 100% 0 0,00% 11
WhatsApp 1 100% 0 0,00% 1
Presencial - - - - -
Chat - - - - -
Total Geral 1.251 100% 0 0,00% 1.251

Tipo de Ocorréncia - Total Geral

Instituicdo - SESI No prazo % Fora do prazo % Total
Informagdo 995 100% 0 0,00% 995
Solicitacdo 198 100% 0 0,00% 198
Reclamacdo 49 100% 0 0,00% 49
Sugestdo 5 100% 0 0,00% 5
Elogio 4 100% 0 0,00% 4
Total Geral 1.251 100% 0 0,00% 1.251
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Tempo médio de atendimento das demandas (ocorréncias):

Tempo Médio de Atendimento % Conclusdo no prazo % Conclusdo forado prazo
1,05 100% 0,00%

*em dias
Principais assuntos abordados nos pedidos de informacgao:

e Escolas SESI: 36,37%
e (Clube SESI: 18,23%
e Bolsas de estudos: 10,79%

e Endereco/telefone das unidades: 4,88%

A instituicdo de novos parametros de medicao ocorre a medida que o processo de gestdo dos canais
e de seu monitoramento alcancem maior nivel de maturidade.

Prazo médio de atendimento

Todos os 1.251 pedidos de informacdo objeto do nosso escopo de monitoramento foram atendidos
dentro do prazo previsto para resposta ao cidad3o.

O prazo médio de atendimento foi de 1,05 dias Uteis, portanto, bem abaixo do prazo previsto na
norma relativa aoacesso a informacdo, que é de até 7 dias Uteis e até 20 dias uteis (média e alta
complexidade, respectivamente).

O indicador permite dizer que a equipe do SAC do SESI/DR MG tem se esforcado em atender com
maior brevidade possivel as demandas do cidaddo. Complementa-se também, o aperfeicoamento do
sistema informatizado de gestao dos pedidos de informacdo, que prevé o recebimento de notificacGes
para monitoramento de prazos pelo SAC, pelas instancias recursais e Responsavel pelo Monitoramento.
Também é permitido ao cidaddao acompanhar o status do atendimento ao seu pedido, assim como
recorrerem em caso de negativa de resposta ou omissao do SAC em atendé-lo.

Quantidade de pedidos de informagao com apresentagao de recursos

No 4° Trimestre de 2024, nao foram apresentados recursos por negativa de acesso as informacgdes
solicitadas via SAC do SESI/DR MG, sendo todos os 1.251 pedidos resolvidos na esfera do Servigo de
Atendimento ao Cidaddao. Novamente, observa-se que o cidaddo teve sua demanda atendida, sem ter
sido necessario recorrer as instancias recursais para o atendimento de sua requisi¢ao.
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Importante também destacar que ndo houve, no periodo monitorado, reclamagdes por omissao do
SAC/SESI DR MG quanto ao atendimento do pedido noprazo de 30 dias Uteis contados de sua
apresentacao.

Acessibilidade

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usudrio ao Servico de Atendimento ao Cidad3o via
portais institucionais. O link do SAC encontra-se na primeira pagina dos portais do SESI, sendo
disponibilizado o contato via telefone, Fale Conosco (via preenchimento de formulario eletrénico), e-
mail e atendimento presencial.

3. Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI/DRMG ¢ a instancia organizacional responsavel pela comunicacdo e diadlogo
com os diversos publicos, internos e externos, da entidade.

Por meio do canal da Quvidoria, é possivel realizar manifestacdes ou dendncias de forma segura,
privada e confidencial, garantindo ao manifestante a apuracao imediata e imparcial.

Além dessas atribuicGes, foi designado a Ouvidoria no ambito do SESI/DRMG atuar como
responsavel superior para o efeito exclusivo de decidir como instancia recursal sobre pedidos de
acessos a informacao ndo atendidos no Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

A Ouvidoria pode ser acessada pelos seguintes canais:
v Portal da Ouvidoria: receptivo disponibilizado por empresa terceirizada, com acesso disponivel
em: https://www.canaldeintegridade.com.br/ouvidoriafiemg/

i¥i i
. Presencial
\?W 0800 882 2525 Agendamento: (31) 3263-7727

Av. do Contorno 4520 — 72 andar, Funcionarios
Belo Horizonte / MG

‘| ouvidoria@fiemg.com.br

24 horas por dia, 7 dias por semana

@ https://www10.fiemg.com.br/transparenciaSENAIl/ouvidoria
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Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria pode ser realizado também via Portal da
Transparéncia do SESI/DRMG, no link do SAC, por meio da inser¢do do nimero de protocolo
recebido pelo cidaddo quando do registro de seu pedido de informagdo no respectivo site:
https://www10.fiemg.com.br/transparenciaSESI/ouvidoria.

Tipos de Manifestacao

A Politica Organizacional de Sistema de Gestdo de Denuncias e Manifestagdes da Ouvidoria do
SESI/DRMG(P043.03) tem como objetivos: encorajar e facilitar o relato de manifestagdes e
denuncias de irregularidades; tratar os relatos de forma adequada e tempestiva; garantir a protecdo
aos manifestantes, denunciantes e demais partes envolvidas; contribuir com a melhoria da
governanga de integridade do sistema FIEMG e orientar a conduta dos conselheiros, dirigentes,
empregados e colaboradores, independentemente da posi¢ao hierdrquica que ocupem.

Sao consideradas manifesta¢des de Ouvidoria os relatos de diversas naturezas, englobando, mas
ndo se limitando a: reclamagdes, elogios, melhorias de processos e sugestodes, ou seja, relatos
sobre ambiente de trabalho, queixas pessoais, pedidos de informagao, recurso contra negativa do
SAC a pedido de acesso a informacdo, reclamacdo contra omissdao do SAC em pedido de acesso a
informacao.

Sugestdo: quando se deseja compartilhar uma ideia ou proposta de melhoria nos servicos
prestados e/ou processos

Elogios: relatar que foi bem atendido e/ou estd satisfeito com o atendimento/servico
prestado ou proposta de melhoria nos servigos prestados e/ou processos.

Reclamagdes: quando se quer demonstrar insatisfacdo com um servico, fazer criticas,
relatar ineficiéncia e/ou casos de omiss3o.

Pedidos de informagdo: quando necessitar de providéncias por parte de uma
unidade/area do SESI/DR MG.

Sao consideradas denutncias os relatos sobre suspeitas ou evidéncias de irregularidades ou algum
fato grave, relacionados as condutas que estejam em desconformidade com as leis, com as politicas,
normas internas, Programa de Integridade e com o Cddigo de Conduta do SESI/DRMG (ex: assédio
moral, assédio sexual, atos de violéncia, discriminagdes, fraudes, furtos, roubos, apropriagoes
indébitas, falsificacgdo de documentos, atos de suborno e corrupc¢ao, conflitos de interesses,
comportamentos inadequados da gestdo e colegas, entre outros).

Atuacgao estratégica

- Elaborar relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacGes e denuncias;

- Acompanhar estatisticas e variagses;
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- Elaborar e analisar indicadores;
- Prestar contas por meio do Portal da Transparéncia do SESI/DRMG;

- Reportar ao Comité de Integridade denuncias graves para deliberacao colegiada.

A periodicidade da divulgacdo do demonstrativo 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 documentos podem ser visualizados por meio do link:
https://www10.fiemg.com.br/transparenciaSESI/integridade

Melhorias realizadas na Ouvidoria

A gestdo dos Canais de Acesso a Informacao oficiais do SESI/DRMG tem se aprimorado. No que se
refere a Ouvidoria, a partir de 2021, foi disponibilizado um canal terceirizado para prestacao de
servicos de recebimento de manifestacdes/denuncias, por meio de sistema informatizado,
disponivel para o publico interno e externo como medida de garantir maior sigilo e
confidencialidade ao processo.

Aperfeicoamentos foram promovidos ao longo dos anos tais como:

- Publicacdo de Portaria que institui o Comité de Compliance para tratamento das  denuncias
(Portaria 03/2022);

- Atualizagao do Manual da Ouvidoria;

- Elaborac¢do da Politica Organizacional do Sistema de Gestdo de Denuncias e Manifestacdes da
Ouvidoria do Sistema FIEMG (PO43.03);

- Elaborag¢dao da Instrucdo Normativa de Tratamento de Denlncias e Investiga¢cdes Internas
(IN.43.06).

Em 2024 foi observado um aumento no acesso ao canal da Ouvidoria pelos publicos interno e
externo, constatado como um reflexo positivo aos aperfeicoamentos implantados ao longo dos
anos.

Indicadores de Desempenho Ouvidoria SESI/DRMG

No ano de 2024 foram 584 relatos sendo, 366 manifesta¢oes e 218 dentincias, com TMA de 14 dias,
detalhado no demonstrativo més a més e demais indicadores abaixo:
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11


https://www10.fiemg.com.br/transparenciaSESI/integridade

-SESI

PELO FUTURO DO TRABALHO

EVOLUCAO
60 63 50 47 67 57 52 49
33 44 39
| I I I I
01-24 02-24 03-24 04-24 05-24 06-24 07-24 08-24 09-24 10-24 11-24 12-24
ORIGEM IMPACTO IDENTIFICAGAO STATUS
30
47 (8%) 187 (5%) 269 17(3%)
(2% (32%) e
315
402 (69%) 366 (63%) (54%) 567 (97%)
@site O Atendente @E-mail > @ Fraco ¢ Médio @ Alto @ Critico @ Andnimo @ Identificado @Finalizado @ Revisdo do cliente
CATEGORIA
Reclamacao |

Comportamental _ 176

Assédio Moral - 32

Outros . 74

Assédio sexual [l 17

Violagao as leis ou normas regulato... l 17
Conflito de interesses I 8
Solicitagao || 8
Discriminagao | 7
Corrupgao | 2
Elogio | 2
Favorecimento | 2
Sugestao | 2

Lei de acesso a informagao/Determi... | 1

Importante destacar que houve registro de 1 “Reclamacao contra omissao do SAC em pedido de
acesso a informacdo”, entretanto, quando da apuracao, foi considerada improcedente.

4. Conclusao e Recomendacgoes

Como pode ser observado neste relatério, no ano de 2024, o Servico de Atendimento ao Cidadao -
SAC/DR/MG e Ouvidoria, apresentaram aumento no movimento, um reflexo positivo diante do

aperfeicoamento do processo de atendimento aos pedidos de informacao.
Esse movimento de melhoria, vem ocorrendo ao longo dos anos, conforme demonstrado nos

Relatérios de Monitoramento das atividades dos canais de acesso a informacao ja publicados.
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Observou-se que o SESI/DR/MG tem cumprido satisfatoriamente as disposi¢cdes que lhe cabe quanto
aos pedidos de informagao.

Destaca-se ainda a importancia da continuidade do processo de automatizacdo e interfaces de
sistemas, uma vez que esses processos proporcionam maior controle, acompanhamento e
consequentemente maior celeridade na gestdao dos pedidos de informagdao. O aprimoramento desse
processo é uma pauta continua no ambito do SESI/MG.

Com objetivo de aprimoramento das atividades dos canais, foram identificadas situacdes que permite
o aperfeicoamento afim de cumprir o monitoramento de forma mais efetiva que serdo alinhadas com
as areas pertinentes.

Os indicadores apresentados demonstram que todos os pedidos de informagdo avaliados no escopo
de monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC, sem recursos apresentados pelo demandante. E
o prazo médio de resposta esta abaixo do prazo previsto em normativos. adequado para gestdo das
atividades dos canais de acesso a informagado.
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