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1. Introducgao

O SESI Departamento Regional Bahia 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 2022, a agenda institucional nacional, sob coordena¢do do Comité de Transparéncia e
Gestdo, abordou uma série de propostas voltadas para implementacdao de melhorias necessarias
ao cumprimento das normas internas e externas relativas a Transparéncia Passiva, tais como a
transformacdo do Servico de Atendimento ao Cliente em Servico de Atendimento ao Cidadao
(SAC), com os correspondentes procedimentos internos, entre eles, o estabelecimento das
instancias recursais, a criacdo de fluxogramas, ferramentas, além de outros processos envolvidos
na gestdo dos canais de acesso a informacdo do SESI/BA.

Essas iniciativas somente reafirmaram a diretriz ja estabelecida pela organizagdo quanto ao
aperfeicoamento de seus canais de acesso a informagdo. As devidas adequagdes realizadas
consideraram as especificidades da natureza juridica e do modelo de gestdo praticado pelo SESI.

A otimizagdo dos respectivos canais estd devidamente contemplada no Programa de
Compliance, aprovado, em 2019, pelo Conselho Nacional do SESI, tendo sua implantacdo
concluida, no SESI/BA, em dezembro de 2021. O Programa de Compliance visa promover o
fortalecimento da Governanca Corporativa, mediante a adoc¢do das boas praticas de
deliberagdes éticas, de integridade e conformidade.

As melhorias discutidas e implementadas em seu processo de gestdo, em destaque as relativas
ao exercicio de 2022, previram procedimentos para o atendimento tempestivo das demandas,
acles internas necessarias ao acompanhamento do cumprimento de prazos, atua¢do das
instancias recursais e a objetividade nas respostas ao cidadao, velando assim, pela apresentagdo
das informagbes de forma objetiva e transparente, resguardados os critérios previstos na
legislacdo especifica de que trata o tema.

Em conformidade as exigéncias da Lei de Acesso a Informagdo — LAI, foram instituidos os
Responsaveis Superior e Maximo. A Geréncia de Desenvolvimento Estratégico do SESI/BA exerce
as atribuicdes de “Responsavel Superior”, a quem compete o dever de decidir os recursos
interpostos nos casos de negativa, fundamentada ou ndo, ou de inércia do SAC. Ja ao Diretor
Superintendente do SESI/BA, coube atuar como “Responsavel Maximo”, a quem cabe conhecer
os recursos contra decisGes ou inércia do Responsavel Superior, em matéria de acesso a
informacao pelo cidaddo.

Também ocorreu a definicdo do “Responsavel pelo Monitoramento”, o agente que objetiva
avaliar os sistemas e processos de acesso a informacdo do SESI/BA, desde o SAC até a atuagdo
das instancias recursais. A formalizacao do Responsavel pelo Monitoramento do Departamento
Nacional ocorreu com a designac¢do da Superintendéncia de Compliance e Integridade — SUCOM,



por meio da Portaria Conjunta n2 01/2022. No SESI Bahia, a Geréncia de Controladoria e
Compliance exerce a funcao de Responsavel pelo Monitoramento.

O foco é analisar a conformidade aos dispositivos com for¢ca normativa e procedimentos
institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de informacdo, a observancia dos prazos
de atendimento, bem como a identificacao de oportunidades de melhorias no ambito dos canais
de acesso a informacgdo do SESI/BA, contribuindo, assim, para o desenvolvimento continuo da
Transparéncia Passiva e integridade das informacgdes junto a sociedade.

A estratégia de monitoramento é pautada na avaliagdo do compromisso do SESI/BA com o
cidaddo, na manutencdo da comunicacgao fluida, no aperfeicoamento continuo de ferramentas
e processos, na integridade dos dados e na geracao de valor a sociedade.

A periodicidade do monitoramento e da publicacdo dos respectivos relatérios esta alinhada aos
cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da Fiscalizacdo Continua, definidos pelo TCU,
portanto, trimestrais.

Em 2023, foram concluidos 6.412 atendimentos pelo SAC e 326 pela Ouvidoria. A abrangéncia
das analises constantes neste relatdrio observou o escopo previsto no Plano de Monitoramento
dos sistemas e processos de acesso a informacao, aprovado pelo Comité de Transparéncia, quais
sejam: pedidos de informacdo, solicitacdo, elogio, sugestado e reclamacado de baixa, média e alta
complexidade, recebidos pelo SESI/BA via Portal da Transparéncia, Portal do SESI, telefone e e-
mail.

Como resultado esperado, o presente relatério de monitoramento avalia o atendimento aos
pedidos direcionados ao SESI/BA, apresentando os aspectos gerais do funcionamento dos
respectivos canais, consideragdes quanto ao cumprimento das diretrizes previstas na normativa
(Transparéncia Passiva), bem como as a¢des desenvolvidas na gestdo dos sistemas e processos
de acesso a informacgdo no exercicio de 2023.

Adicionalmente, é oportuno informar que o Programa de Compliance do SESI/BA prevé a
avaliagdo e o monitoramento de diversos processos institucionais, cujo objetivo é prevenir,
detectar e remediar eventuais fatores que interferem no desempenho da gestdo da entidade e
na efetividade do Programa.

Dez pilares sustentam o Programa, assim representados: Compromisso da Alta Direcdo;
Avaliagio de Riscos; Cédigo de Conduta Etica e Politicas de Compliance; Comunicacdo,
Treinamento e Cultura; Controles Internos; Canal de Denuncias; Investigacdes Internas; Due
Diligence; Monitoramento e Auditoria; Diversidade e Inclusao.

Nesse sentido, os procedimentos de gestdo realizados pela Ouvidoria também estdo
contemplados no Plano de Monitoramento, cujos resultados de 2023 estardo demonstrados no
presente relatorio.



2. Sistemas e Processos de Acesso a Informagao

2.1 SAC - Servigo de Atendimento ao Cidadao

O SESI Bahia possui um canal de acesso a informacdo, qual seja: Servico de Atendimento ao
Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcdo primordial receber e responder os pedidos de informacdo e duvidas
apresentadas pelo cidaddo, bem como a gestdo do fluxo interno do respectivo processo. O SAC
também recebe elogios, sugestdes e reclamacdes.

O processo de acesso a informagao, realizado via Site da Transparéncia, esta integrado ao sistema
de gestdo corporativo da organizacdo, o que permite o monitoramento de todo o fluxo de
atendimento.

Registro de
Protocolo
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O cidaddo pode apresentar seus pedidos de informacdo ao SESI/BA pelos seguintes meios de
comunicagao:

w | Site da Transparéncia SESI Bahia

L3

https://sis.fieb.org.br/SESI/transparencia/Index.aspx#tgsc.tab=0

= | Portal do SESI Bahia

https://www.sesibahia.com.br/home#

@ Telefone SAC ﬂ E-mail

(71) 3255-6500 sac@sesibahia.com.br
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@ Atendimento: Segunda a Sexta - das Sh
as 12h e das 14h as 17h.

Endereco: R. Edistio Ponde, 342, Ed.
@ Albano Franco, 12 andar, Stiep
Salvador/BA CEP 41770-395

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria tem o objetivo de ampliar a transparéncia dos atos praticados pelas entidades que
compdem o Sistema FIEB, além de mediar o didlogo entre o Sistema Industria e os seus clientes
para promover a solucdo de problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, daqueles que
ndo tenham sido resolvidos previamente pelo Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

Sendo assim, o 6rgdo atua como ligacdo entre a sociedade, o publico interno e as instancias
administrativas do Sistema, assegurando um canal de comunicagdo auténomo, com
credibilidade, agilidade e imparcialidade. A Ouvidoria do Sistema FIEB recebe, analisa e
encaminha as sugestdes e reclamagdes sobre atos que contrariem os principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, eficiéncia e economicidade.

Os usuarios podem se manter anGnimos ou se identificar, se assim desejarem, permitindo neste
caso o retorno sobre as suas sugestdes ou reclamacoes. O regimento da Ouvidoria prevé o sigilo
das informacdes.

O registro das manifestagdes deve ser realizado por meio do enderego eletrbénico, a seguir:
https://www.fieb.org.br/ouvidoria/ ou pelo site da transparéncia do SESI BA
https://sis.fieb.org.br/SES|/transparencia/transparencia/sac/ouvidoria.aspx#gsc.tab=0.

Ouvidoria

Contatos

Telefone: (71) 3879-1637

Horario de atendimento: Segunda a Sexta, das 08h as 12h e de
14h 3s 18h (exceto feriados).

Endereco:R. Edistio Pondé, 342 — Stiep, Salvador/BA. CEP
41770-395

O processo de atendimento da Ouvidoria é semelhante ao do SAC, com ajustes nos prazos de
retorno ao cliente. Na fase de tratamento, a Ouvidoria tem o prazo de até dois dias Uteis para
efetivar e, na fase de monitoramento das respostas e prazos, para sugestdo, elogio, duvida,
critica ou reclamacéo, o solicitante recebera a resposta e/ou informacdo no prazo maximo de até
sete dias Uteis, contados do registro da demanda no sistema informatizado. Ja para denuncia,


https://www.fieb.org.br/ouvidoria/
https://sis.fieb.org.br/SESI/transparencia/transparencia/sac/ouvidoria.aspx#gsc.tab=0

por envolver maior complexidade no tratamento, o solicitante receberd a resposta no prazo
maximo de até 20 dias Uteis, contados do registro da demanda no sistema informatizado.

2.3 Tipos de Manifestag6es do SAC e Ouvidoria

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

Pedidos de informagdo/ solicitagdo: Solicitacdes de acesso a informagdo acerca de
procedimentos, servicos, documentos ou quaisquer outras informacdes alusivas a entidade.

Elogios: Demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo em relagao ao atendimento, produtos
ou servigos prestados.

Sugestdes: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de aprimoramento de processos,
produtos e servigos prestados.

Reclamagodes: Demonstracao de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas a¢des, omissdes,
atendimentos, produtos ou servigos prestados pela entidade.

Denuncias/ criticas: Comunicacbes de praticas em desconformidade aos normativos, em
especial ao Cédigo de Conduta Etica.

* Elogio * Elogio

* Informacao * Solicitacao
* Solicitacdo * Sugestdo

* Reclamacdo

* Sugestao

* Denlncia
* Critica

* Reclamacdo

OUVIDORIA

2.3 Processos de atendimento

O processo de atendimento das manifestagbes direcionadas ao SESI Bahia, pode ser
compreendido, de modo simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:

Atendimento
— Recebe a manifestagao;
— Registra a manifestacao;

— Gera o protocolo.



Tratamento
— Classifica a manifestagao;
— Encaminha para d4rea gestora quando necessario;
— Monitora as respostas e prazos.
Resposta
— Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area gestora;
— Encaminha a resposta ao manifestante com a valida¢do das dreas responsaveis;
— Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o atendimento.
Atuacgdo estratégica
— Gera relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacdes;
— Acompanha estatisticas e variagoes;
— Elabora e analisa indicadores;
— Presta contas a sociedade;
— Atua em parceria com o Comité de Transparéncia e Gestdo do SESI/DN.

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.

Eles podem ser visualizados por meio do link:

https://sis.fieb.org.br/SESI/transparencia/transparencia/integridade/integridade.aspx#gsc.tab=0



https://sis.fieb.org.br/SESI/transparencia/transparencia/integridade/integridade.aspx#gsc.tab=0

3. Resultados e Informacgoes Gerais

3.1 Ouvidoria

Em 2023, foram efetuados 326 atendimentos pela Ouvidoria do Sistema FIEB. Destes, 85% dos
atendimentos foram resolvidos dentro do prazo.

Atendimentos

jan fev mar abr mai jun jul ago set

2023 =@=2022

Em relacdo ao tipo de manifestacdo, a maior incidéncia na Ouvidoria é de reclamacdo que
equivale a 53% dos atendimentos, conforme grafico abaixo.

53%

25%

8% 4%
6%

3%

Critica Dentincia Flogio Recdamacdo Solicitacdo Sugestdo

3.2 Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC)

Em 2023 concluidos 6.412 atendimentos pelo SAC do SESI/BA. Destes, 761 foram ocorréncias de
alta e média complexidade e 5.651 de baixa complexidade.



Os principais topicos demandados pelos cidaddos no exercicio foram:

Ocorréncias por Assunto

6000 5572
4000
2000
596 209 - 5
0 I —
Informagao Solicitagdo Reclamacdo Sugestdo Elogio

Quantidade de ocorréncias por meio de comunica¢ao

O telefone, continua sendo o meio de comunicagdo mais utilizado pelo cidadao para o envio de
seus pedidos de informacao, seguido do e-mail e da Web.

Ocorréncias por Meio de Comunicagao

Email l 306
Web I 190

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

Quantidade de ocorréncias por nivel de complexidade

Do total de ocorréncias que compuseram o escopo do nosso monitoramento de 2023, 684 foram
classificados como de média complexidade e 77 de alta. Os de complexidade média devem ser
atendidos em um prazo maximo de sete dias Uteis e os de alta complexidade em um prazo
maximo de 20 dias Uteis.
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O prazo médio de atendimento das demandas de média complexidade foi de quatro dias Uteis e
o de alta complexidade foi de onze dias, portanto, ambos abaixo dos prazos maximos previstos
para os seus respectivos atendimentos.

Ocorréncias por nivel de complexidade

6000 5651
5000
4000
3000
2000

1000 684

Baixa Média Alta
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4. Indicadores de Desempenho

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacdo, relativas ao acumulado do ano de 2023, foram definidos indicadores com o
propdsito de avaliar a eficiéncia, a eficidcia e a efetividade do processo de gestdo dos
atendimentos, assim como o cumprimento das orientacBes previstas no Programa de
Compliance do SESI.

A adocdo 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, no sentido de proporcionar a melhoria continua
do atendimento aos pedidos de informac3o direcionados ao SESI/BA.

@

% de atendimento
dentro do prazo

=X SolicitagGes dentro do prazo [ total
de solicita¢des recebidas x 100

®_0
S'a
()
% de solicitagdes
escaladas para
instancias recursais

=X Solicitagdes escaladas para as
instancias recursais /total de
solicitagdes recebidas x 100

Quantidade de pedidos de informagao atendidos no prazo

Das 6.412 ocorréncias, objeto do nosso escopo de monitoramento, todas foram atendidas
dentro do prazo previsto para resposta ao cidadao.

O prazo maximo previsto para atendimento é de sete dias Uteis para demandas de média
complexidade e de 20 dias Uteis para demandas de alta complexidade, contado do recebimento
do pedido.

Todas as 684 ocorréncias de média complexidade foram atendidas em até sete dias Uteis, sendo
281 pedidos atendidos em até dois dias Uteis; 92, entre trés e quatro dias Uteis; 167 pedidos
entre cinco e seis dias Uteis e 144, em até sete dias Uteis.

12



OCORRENCIAS DE MEDIA COMPLEXIDADE POR PRAZO DE
ATENDIMENTO

W Até 2 dias Uteis M Entre 03 e 04 dias uteis M Entre 5 e 6 dias Uteis M 7 dias Uteis

144; 21%

281; 41%

167; 24%

Todos os pedidos de alta complexidade foram atendidos dentro do prazo de até 20 dias Uteis,
sendo 12 pedidos em até seis dias Uteis; 23, entre sete e nove dias Uteis; e 42, entre 10 e 20 dias

Uteis.

OCORRENCIAS DE ALTA COMPLEXIDADE POR PRAZO DE
ATENDIMENTO

B Até 6 dias Uteis M Entre 07 e 09 dias uteis M Entre 10 e 20 dias uteis

12; 16%

23; 30%

Portanto, a 761 ocorréncias de média e alta complexidade contempladas neste monitoramento
foram, em sua maioria (73%), atendidas em até seis dias Uteis, o que demonstra o empenho pela
priorizagdo em melhor atender as questdes encaminhadas pelo cidaddo ao SESI/BA. Adiciona-se
ao fato, as melhorias nos processos e ferramentas de gestdo do SAC desde 2022.
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Quantidade Geral de Ocorréncias por Prazo de
Atendimento

Entre 10 e 20 dias Uteis - 42
Entre 07 e 09 dias Uteis _ 167

0 100 200 300 400 500 600

Prazo médio de atendimento

O prazo médio de atendimento foi de 5 dias Uteis, portanto, 25% do tempo mdaximo previsto para
atendimento aos pedidos do cidaddo. Igualmente relevante, afirma-se que ndo houve
reclamacdes por omissao do SAC.

O indicador permite dizer que a equipe do SAC do SESI/BA 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 informagdo, que prevé o
recebimento de notificagcGes para monitoramento de prazos pelo SAC, pelas instancias recursais
e responsavel pelo monitoramento. Também é permitido ao cidaddo acompanhar o status do
atendimento ao seu pedido, assim como recorrer, em caso de negativa de resposta ou omissao
do SAC em atendé-lo.

Quantidade de pedidos de informag¢ao com apresentacdo de recursos

Em 2023, ndo foram apresentados recursos por negativa de acesso as informacgdes solicitadas
via SAC do SESI/BA, sendo todas as 5.572 ocorréncias resolvidas na esfera do Servico de
Atendimento ao Cidaddo. Novamente, observa-se que o cidaddo teve sua demanda atendida,
sem ter sido necessario recorrer as instancias recursais para o atendimento de sua requisicao.

Importante também destacar que ndo houve, no periodo monitorado, reclamagdes por omissdo
do SAC/SESI BA, quanto ao atendimento do pedido no prazo de 30 dias Uteis contados de sua
apresentacao.

Acessibilidade

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usudrio ao Servigo de Atendimento ao Cidadao via
portais institucionais. O link do SAC encontra-se na primeira pagina dos portais do SESI, sendo
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disponibilizado o contato via telefone, mensagem (via preenchimento de formulario eletronico),

e-mail e atendimento presencial.

A péagina do SAC SESI/BA, no Portal da Transparéncia, também contempla um link para duvidas
frequentes (FAQ), permitindo ao cidaddo consultar informagdes gerais sobre os principais

servigos do SESI.
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5. Recomendagoes

Como observado, o exercicio de 2023 apresentou vdrios movimentos internos voltados ao
aperfeicoamento do processo de atendimento aos pedidos de informagdo ao Servico de
Atendimento ao Cidad3o - SAC/SESI BA.

Definido o escopo de avaliagdo do presente relatdrio de monitoramento - pedidos de
informacao, elogios, solicitagcbes e reclamacdes, considerando os documentos e informacdes
enviadas pelas areas gestoras - ndo foram observados fatores que comprometessem o acesso as
informacBes e o atendimento das demandas direcionadas pelo cidaddo ao SESI/BA,
considerando as fases de registro e tratamento, bem como o cumprimento de prazos e respostas
prestadas.

Diante de alguns aspectos observados em 2022, foram avaliadas e discutidas com o SESI/DN
medidas a serem consideradas no plano de aprimoramento do SAC para 2023 e assim
implementadas.

Uma delas foi a manutencdo do processo de aperfeicoamento da ferramenta de gestao utilizada,
no que se refere as parametrizacdes necessarias para geracdo e emissdo automatica de relatérios
gerenciais analiticos e sintéticos, com diferentes tipos de informacdo, simultaneamente,
permitindo maior celeridade no processo de reporte.

Adicionalmente, destaca-se a relevancia da continuidade do processo de automatizagdo e
interfaces de sistemas. A centralizacdo das informagdes por meio de interfaces sistémicas
proporciona maior controle, acompanhamento e, consequentemente, maior celeridade na
gestdo dos pedidos de informacao.

Outra oportunidade de melhoria é a possibilidade de realizar e rastrear os resultados de
pesquisas de satisfagdo por nimero de protocolo, no sentido de obter uma visdao mais apurada
da satisfacdo do cidaddo, em relacdo aos atendimentos de pedidos de informacdo direcionados
ao SESI/BA. Essa melhoria esta prevista para o exercicio de 2024, com a implementacdo de novas
funcionalidades na ferramenta utilizada pelo SAC.

As acbes de monitoramento de atividades dos canais de acesso a informacdo do SESI/BA
abrangerdo, para os préximos ciclos, o acompanhamento de todas as iniciativas e de seus
resultados.
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6. Conclusao

Em 2022, a agenda interna para debates e decisdes acerca do tema Transparéncia Passiva foi
intensa no dmbito do SESI/DN e SESI/BA. Dentre vdrias iniciativas, foram inseridas novas
funcionalidades no Portal da Transparéncia, nos respectivos links do SAC e da Ouvidoria, assim
como o desenvolvimento de ferramentas de gestdo, processos, elaboracdo de normativo e
definicdo de orienta¢des para harmonizacdo de conceitos, estrutura de governancga e praticas
para gestdo dos canais de atendimento.

Em 2023, o SESI/BA cumpriu, satisfatoriamente, as disposi¢cdes que lhe couberam quanto aos
pedidos de informacgdo. Utilizou ferramenta de gestdo para o registro das solicitacbes, com
rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos, notificacdes aos agentes/areas envolvidas no
atendimento e registro das comunicacdes realizadas junto ao cidadao.

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

O prazo médio de resposta foi de cinco 5 Uteis, portanto 25% do tempo maximo previsto para
atendimento dos pedidos do cidaddo. Igualmente relevante, afirma-se que ndo houve
reclamacdes por omissao do SAC.

Destacamos também que o SESI/BA tem atendido as expectativas do publico demandante de
informacgdes, bem como nao houve atrasos injustificados, apontando a intengdo em cumprir as
prerrogativas da Transparéncia Passiva, quanto a concessdo do acesso a informag¢do do cidaddo
como regra e ndo COMo exce¢ao.

Em sintese, salvo as consideracGes apresentadas no item cinco - “Recomendacdes”, os
indicadores monitorados apresentaram desempenho satisfatério, ndo demonstrando resultados
abaixo dos indices adequados para gestdo das atividades dos canais de acesso a informacao.
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