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1. INTRODUGAO:

O SESI - Departamento Regional tem investido continuamente na
melhoria dos processos e controles de gestdo, com foco no aperfeigoamento de
ferramentas digitais voltadas para a transparéncia passiva, fortalecendo a
comunicacao com a sociedade. Em 2022, sob a coordenacido do Comité Gestor,
a agenda institucional foi dedicada a implementar melhorias essenciais para o
cumprimento das normas internas e externas relacionadas a transparéncia
passiva. Entre as acgdes destacadas, ocorreu a transformagao do Servigco de
Atendimento ao Cliente (SAC) em Servico de Atendimento ao Cidadao, com a
definicdo de novos procedimentos internos, como a criagdo de instancias
recursais, elaboragdo de fluxogramas e desenvolvimento de ferramentas que
aprimoraram a gestao dos canais de acesso a informac¢ao do SESI/RN.

Essas iniciativas reforcam a diretriz institucional de aprimorar
continuamente os canais de acesso a informacao, levando em consideracao a
natureza juridica e o modelo de gestdo adotado pelo SESI. As melhorias
realizadas estao alinhadas ao Programa de Compliance aprovado em 2019 pelo
Conselho Nacional do SESI, incluindo procedimentos para garantir respostas
ageis e precisas as demandas, o monitoramento dos prazos estabelecidos,
consulta aos protocolos gerados, atuagédo efetiva das instancias recursais e
transparéncia nas respostas oferecidas, em conformidade com a legislagéao
vigente.

Atendendo as exigéncias da Lei de Acesso a Informacéo (LAl), foram
designados dois responsaveis: a Ouvidoria do SESI/DR, como Responsavel
Superior, encarregada de julgar recursos em casos de negativa ou inércia do
SAC; e a Superintendéncia Regional, como Responsavel Maximo, responsavel
por analisar recursos contra decisdes da instancia superior.

Em 2023, foi estabelecida a figura do Responsavel pelo Monitoramento,
designado para avaliar os processos e sistemas de acesso a informagao, desde
o Servico de Atendimento ao Cidadao até a atuagao das instancias recursais. A
Unidade de Compliance e Integridade foi formalmente designada em julho de
2022, por deliberagédo da Superintendéncia Regional, para exercer essa fungao.
O foco desse monitoramento € garantir a conformidade com as normas vigentes,
acompanhar o cumprimento de prazos e identificar oportunidades de melhoria

nos canais de acesso a informagdo, promovendo maior integridade e
transparéncia na relacao entre o SESI/RN e a sociedade.

A estratégia de monitoramento prioriza a manutengdo de uma
comunicacao clara e eficiente com os cidadaos, o aperfeicoamento continuo dos
processos e ferramentas, e a integridade dos dados disponibilizados. Os
relatérios de monitoramento sao publicados trimestralmente, em consonancia
com os cronogramas de prestagcédo de contas e fiscalizagdo continua definidos
pelo Tribunal de Contas da Uniao (TCU).



O escopo das analises apresentadas neste relatorio segue as diretrizes
estabelecidas no Plano de Monitoramento aprovado pela Superintendéncia
Regional, abrangendo mas néo se limitando a:

e Origem dos pedidos (chat online, portal, telefone e e-mail);

o Status (aberta, cancelada ou atendida);

« Tipo de solicitagao (informacao ou outra demanda);

« Volume mensal de atendimentos;

« Tempo médio de resposta;

« SLA (nivel de servigo), indicando se o atendimento foi concluido com
éxito ou esta em andamento.

O presente relatério avalia o desempenho dos canais de acesso a
informacao quanto ao quarto trimestre de 2024, destacando o cumprimento das
diretrizes de transparéncia passiva e as a¢des implementadas para aprimorar a
gestao dos processos.

Adicionalmente, o Programa de Compliance do SESI/RN prevé a
avaliagao continua de diversos processos institucionais, com o objetivo de
prevenir, detectar e corrigir falhas que possam comprometer a gestéo e a eficacia
do programa. A Ouvidoria, como parte integrante desse processo, também esta
incluida no Plano de Monitoramento, e os resultados das proximas avaliagoes,
com a meétrica dos novos sistemas implantados, serdo apresentados nos
relatorios trimestrais dos préximos ciclos.

Os relatorios anuais da Ouvidoria e do SAC estao disponiveis para consulta
publica no link: https://www.rn.sesi.org.br/integridade/.




2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAGADO:
2.1 SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SESI - Departamento
Regional é o canal oficial de acesso a informagdo, voltado para atender
solicitagcbes e esclarecer duvidas apresentadas pelo cidaddo. Sua funcao
principal é receber, responder e acompanhar os pedidos de informacao, além de
gerenciar internamente o fluxo desses processos. O SAC também se
disponibiliza para receber elogios e sugestdes, reforcando o compromisso do
SESI/RN com uma comunicacéao transparente e préxima da sociedade.

Os pedidos de informacado sao realizados prioritariamente pelo Site da
Transparéncia e estdo integrados ao sistema de gestdo corporativa do
SESI/RN, o que permite o monitoramento completo de cada atendimento,
garantindo eficiéncia e rastreabilidade durante todo o processo.

Os cidadados podem entrar em contato com o SESI/RN por meio dos
seguintes canais:

o Site da Transparéncia: https://www.rn.sesi.org.br/fale-conosco/

« Atendimento Presencial:
o De segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h30 as 17h30
o Local: Casa da Industria — 6° andar, Av. Senador Salgado Filho,

2860, Lagoa Nova, Natal/RN, CEP: 59.075-900

o Portal do SESI DR/RN: https://www.rn.sesi.org.br/

o Telefone: (84) 3204-6233

o E-mail: assessoria@sesi.rn.org.br

Com essas opcoes de atendimento, o SESI/RN reforga seu compromisso
com a transparéncia e a agilidade na resposta as demandas da sociedade,
assegurando que todos os pedidos sejam tratados de forma objetiva, eficiente e
dentro dos prazos estabelecidos.

2.2 Ouvidoria

Ja a Ouvidoria do SESI - Departamento Regional é responsavel por
mediar os interesses internos e externos junto as Entidades, recebendo
sugestodes, informagao, elogios, solicitagdes, reclamagdes e denuncias. Além
dessas atribuigdes, foi designada pela Superintendéncia Regional para exercer
o papel de Responsavel Superior, a quem cabe decidir, em grau de recurso, 0s
casos em que o SAC negue, de forma fundamentada ou ndo, o acesso a
informacdo, ou permaneca inerte por mais de 30 dias uteis. O cidadao pode
acessar a Ouvidoria do SESI/RN pelos seguintes meios de comunicagao:

A Ouvidoria do Sistema FIERN esta localizada no Edificio sede da Casa da
Industria, Federagdo das Industrias do Estado do Rio Grande do Norte (FIERN),
situada na Av. Senador Salgado Filho, n° 2860, 8° andar, Bairro Lagoa Nova,
Natal/RN, com horario de funcionamento de segunda a sexta-feira, das 09h as
12h e das 14h as 17h.



As manifestagdes podem ser realizadas, pelo publico interno e externo, nos
canais de atendimento:

e Site da Ouvidoria disponivel no Portal do SESI-DR/RN:
https://relatoconfidencial.com.br/fiern/

e Site da Ouvidoria disponivel na Intranet:
https://relatoconfidencial.com.br/fiern/

e E-mail: integridadefiern@relatoconfidencial.com.br

e Telefone: 0800 721 3265 (24 horas por dia, 7 dias por semana).

e Atendimento Presencial: Sob agendamento pelo telefone (84) 3204-
6350 ou pelo e-mail ouvidoria@fiern.org.br
Horario de Atendimento: 09h as 12h e das 14h as 17h, de segunda a
sexta-feira. Enderego: Av. Senador Salgado Filho, 2860 — Lagoa Nova,
Natal/RN, CEP 59075-900

e Correspondéncia Fisica, a ser encaminhada para a Federagdo das
Industrias do Estado do Rio Grande do Norte (FIERN), Av. Senador
Salgado Filho, n° 2860, 8° andar, Bairro Lagoa Nova, Natal/RN, CEP
59075-900.

e Portais da Transparéncia: https://www.rn.sesi.org.br/ouvidoria/

Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é realizado via
Portal da Transparéncia do SESI/RN, no link do SAC, por meio da insergéo do
numero de protocolo recebido pelo cidaddo quando do registro de seu pedido de
informacéao no respectivo site, consoante link a seqguir:
https://www.rn.sesi.org.br/acompanhar-ou-recorrer/.

Neste contexto, as manifestagcbes geridas pelos canais podem ser
classificadas em categorias especificas que melhor expressam a natureza dos
conteudos por elas abordados, sdo estas:

a) Pedidos de informagao/Solicitagées: Solicitagbes de acesso a
informacéao acerca de procedimentos, servigos, documentos ou quaisquer
outras informagdes alusivas a entidade;

b) Elogios: Demonstracédo de reconhecimento ou satisfagcdo em relagdo ao
atendimento, produtos ou servigos prestados;

c) Sugestoes: Proposicdo de ideias ou formulagdo de propostas de
aprimoramento de processos, produtos e servigos prestados;

d) Reclamagodes: Demonstragdo de insatisfagdo ou desagrado diante de
algumas agdes, omissdes, atendimentos, produtos ou servigos prestados
pela entidade, e

e) Denuncias: Comunicagbes de praticas em desconformidade aos
normativos, em especial ao Cédigo de Etica e Conduta.
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2.3 Processos de Atendimento

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

1) Atendimento: Recebe a manifestacédo; Registra a manifestagcéo; Gera o
protocolo.

2) Tratamento: Classifica a manifestagdo; Encaminha para area gestora
quando necessario; Monitora as respostas e prazos.

3) Resposta: Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area
gestora; Encaminha a resposta ao manifestante com a validagado das
areas responsaveis; Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o
atendimento.

4) Atuacdo estratégica: Gera relatérios quantitativos e qualitativos das
manifestacdes; Acompanha estatisticas e variagdes; Elabora e analisa
indicadores; Presta contas a sociedade; Atua em parceria com a
Superintendéncia Regional e demais comités correlatos.

A periodicidade da divulgagcdo 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://www.rn.sesi.org.br/integridade/.

3. RESULTADOS E INFORMAGOES GERAIS:

3.1 Melhorias realizadas nos anos 2023 e 2024 nos Canais de Acesso a
Informacao:

A gestdo dos Canais de Acesso a Informagado oficiais do SESI -
Departamento Regional do Rio Grande do Norte tem experimentado um
processo de aprimoramento desde o exercicio de 2017, que contou com a
estruturacdo dos canais, a implementacao de sistemas de monitoramento e
gestao dos servigos de atendimento ao cidadao, o atendimento aos manuais de
orientagdo aos 6rgaos regionais, entre outras agdes. Ao logo desse periodo, 0
SESI DR/RN deu continuidade as agdes de aperfeicoamento, promovendo a
contratagao de ferramentas e plataformas, objetivando otimizagdo em diversos
aspectos, e ainda aperfeigoou:




a) Foruns e debates no ambito junto ao Departamento Nacional para
deliberacbes institucionais quanto as adequacdes necessarias ao
atendimento da Transparéncia Passiva;

b) Transformacéo do conceito de Servigco de Atendimento ao Cliente para
Servico de Atendimento ao Cidadéo;

c) Atualizagdo em procedimentos, ferramentas e sistemas do SAC, inclusive
com a reformulagéo da pagina do SAC no Portal da Transparéncia;

d) Elaboragado de normativo;

e) Elaboragéo de planos de agéo para harmonizagéo de praticas e sistemas
de gestao, entre outras iniciativas;

f) Novo fluxo do Servigo de Atendimento ao cidadao — SAC e as adequacgdes
necessarias, com énfase na geragao de protocolo eletrénico e consulta
virtual, e

g) Aquisicdo de novas plataformas e ferramentas, objetivando monitorar
novos indicadores e dar agilidade nas respostas.

Inlcia Fim
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3.2 Resultados e Informacoes Gerais 2024

Quanto ao SAC, no ultimo trimestre de 2024, entre os meses de outubro,
novembro e dezembro, recebemos em nosso canal de atendimento um total de
1 (um) elogio e 2 (duas) mensagens que nao estavam relacionadas ao nosso
escopo de atuacgao.

Encaminhamos o0 elogio a area relacionada, valorizando o
reconhecimento do nosso atendimento e servigos. Quanto as mensagens n&o
relacionadas ao nosso escopo, respondemos de forma clara e acolhedora,
orientando os solicitantes sobre as areas de atuacdo do SESI DR/RN, e nos
colocando a disposicao para atendé-los dentro dessas frentes.

Esse tipo de interacao reforca a importancia de um atendimento eficiente
e informativo, garantindo que o publico compreenda como podemos contribuir



para suas necessidades e fortalecendo ainda mais nosso compromisso com a
industria e a sociedade potiguar. A seguir, seguem as evidéncias:

Q  SES-24vIQ7U1229 Aliniane Aradjo (84) aliniane2010@hotmail.com Elogio 29/12/2024
daSilva 99400-3962

Q,  SES-2441A3G1015 maria aparecida (84) ninatyh2020@gmail.com Solicitacdo 15/10/2024
de araujo 99924-6463

Q  SES-24MHS5P1015  maria aparecida (s4) ninatyh2020@gmail.com Solicitacdo 15/10/2024
de araujo 99924-6463

Continuamos empenhados em aprimorar nossos servigos e garantir um
atendimento cada vez mais eficiente e alinhado as necessidades da industria e
da sociedade potiguar.

No ultimo trimestre de 2024, o SESI DR/RN incluiu em seu sistema de
atendimento ao cliente a ferramenta Blip Chat. Com isso, apds a sua
implantacgéo, verificamos as métricas abaixo:

Relatorios de atendimento Gerenciador de Relatérios >
Filtros aplicados  Periodo:  03/11/2024 - 31/12/2024 Q
Tempo maximo Status dos tickets

1d15:29 17:41:40 ST 1274 204 4094 IS
Tempo méximo de espera na fila (O Tempo méximo até 1° resposta () Abertos Perdidos (O Abandonades () Finalizados (D Fechados ()

Tempo médio

03:35:12 00:02:19 08:14:58 00:17:40 02:39:50

Tempo médio de espera na fila (5) Tempo médio até 1° resposta () Tempo médio de espera total (5) Tempo médio de resposta (5) Tempo médio de atendimento (&)

O relatério de atendimento apresentado na plataforma BLIP CHAT
abrange o periodo de 03/11/2024 a 31/12/2024 e traz métricas essenciais para
a gestao do suporte ao cliente.

a. Status dos Tickets

o 5.577 tickets foram abertos durante o periodo analisado.

o 5.571 tickets foram fechados, demonstrando um alto indice de resolucéao.

o 4.094 tickets foram finalizados.

o 204 tickets foram abandonados.

e 1.274 tickets foram perdidos, indicando interacbes que nao foram
concluidas satisfatoriamente.



b. Andlise de Tempo de Atendimento

Tempo maximo de espera na fila: 1 dia e 15 minutos — indica o maior
tempo que um cliente aguardou antes de ser atendido.

Tempo maximo até a primeira resposta: 17 horas, 41 minutos e 40
segundos — mostra 0 maior tempo decorrido até que um cliente
recebesse a primeira interacao da equipe.

Tempo médio de espera na fila: 3 horas, 35 minutos e 12 segundos —
o tempo médio que um cliente aguarda antes de receber atendimento.
Tempo médio até a primeira resposta: 2 minutos e 19 segundos, um
tempo relativamente curto, indicando eficiéncia inicial no contato.

Tempo médio de espera total: 8 horas, 14 minutos e 58 segundos,
refletindo o tempo médio desde a abertura do ticket até o atendimento.
Tempo médio de resposta: 17 minutos e 40 segundos, representando
o tempo médio entre uma solicitacdo do cliente e a resposta da equipe.
Tempo médio de atendimento: 2 horas, 39 minutos e 50 segundos,
que mede a duracao total das interagbes com os clientes.

c. Tickets Abertos vs. Fechados

O grafico exibe a evolugdo diaria da quantidade de tickets abertos e

fechados ao longo do periodo. Observa-se que, em varios momentos, ha picos
de atendimentos, sugerindo dias de maior demanda. A proximidade das curvas
de tickets abertos e fechados indica um equilibrio na resolugédo dos chamados,
0 que € um indicativo positivo de desempenho.

Acerca dos indicadores de satisfacdo e desempenho dos atendimentos

realizados na plataforma BLIP CHAT, os dados refletem a qualidade do suporte
oferecido e a percepgao dos clientes sobre o servigo. A seguir:

Dados gerais @

Média geral de satisfagio O Total de tickets fechados (O Total de respostas Taxa de resposta (@

4,52

5573 1911 34,29%

Satisfagdo geral O Comparativo de satisfacdo (O Atendentes

Atendentes

Dados Gerais

Média geral de satisfagao: 4,52 — indica uma avaliagdo positiva dos
atendimentos.

1,500



« Total de tickets fechados: 5.573, demonstrando um volume significativo
de atendimentos concluidos.

« Total de respostas recebidas: 1.911, que representam as interagoes
dos clientes que avaliaram o servico.

« Taxa de resposta: 34,29%, indicando que pouco mais de um ter¢o dos
clientes responderam a pesquisa de satisfacao.

d. Satisfagao Geral
O grafico de pizza apresenta a distribuicdo das respostas de satisfagao:

e 65,7% dos clientes nao responderam a pesquisa de satisfacédo, o que
pode indicar uma oportunidade de engajamento para incentivar
feedbacks.

o 30,3% dos clientes avaliaram positivamente (promotores), refletindo
um indice satisfatorio de atendimentos bem recebidos.

e Hauma pequena porcentagem de clientes neutros e detratores, que sao
aqueles insatisfeitos com o atendimento recebido.

e. Comparativo de Satisfacao

O grafico de barras detalha o desempenho dos atendentes, exibindo a
quantidade de avaliagdes positivas (promotores), neutras, detratoras e sem
resposta. Alguns pontos a destacar:

o O maior volume de interagdes nao possui resposta, refletindo a tendéncia
vista no grafico de satisfagédo geral.

« Alguns atendentes apresentam maior concentragdo de avaliagdes
positivas, enquanto outros tém um percentual mais elevado de auséncia
de feedback.

Os dados indicam que a satisfagdo dos clientes € predominantemente
positiva, com uma média geral de 4,52. No entanto, a taxa de resposta a
pesquisa € relativamente baixa (34,29%), sugerindo a necessidade de
estratégias para incentivar os clientes a avaliarem os atendimentos. Além disso,
acompanhar o desempenho individual dos atendentes pode auxiliar na
identificacdo de boas praticas e oportunidades de melhoria no suporte.

Contatos @
Acompanhe as métricas relativas aos contatos que conversaram com o seu chatbot
350
Total de contatos unicos 3.750 300
| o
250 Taxa de rejeicia [ 0,19%
200
7 ° 150
Contatos que nao responderam 100 [ ]
Al \ - /\ Taxa de interaggo [ 99,81%
3.743 L

Contatos com interacdo

Contatos com interagio @ Contatos que nao responderam

10
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O gréafico apresentado no painel do Blip Chat oferece uma visdo geral do
desempenho do chatbot em relacdo aos contatos, com foco em métricas de
interacdo e rejeigao. Ele permite acompanhar a evolugéo diaria do numero de
contatos e identificar padrées de comportamento dos usuarios.

Métricas Principais:

o Total de contatos unicos (3.750): Indica o alcance total do chatbot,
representando o numero de pessoas distintas que interagiram com ele.

o Taxa de rejeicao (0,19%): Demonstra a baixa porcentagem de usuarios
que nado continuaram a conversa ou a rejeitaram, evidenciando um bom
nivel de aceitagao do chatbot.

« Contatos que nao responderam (7): Aponta para um numero muito
pequeno de usuarios que iniciaram a conversa, mas nao responderam as
mensagens, sugerindo que a maioria dos contatos esta engajada.

o Taxa de interagdo (99,81%): Reforca o alto nivel de engajamento dos
usuarios, mostrando que a grande maioria interage com o chatbot apos o
primeiro contato.

« Contatos com interacao (3.743): Representa o numero de usuarios que
efetivamente interagiram com o chatbot, excluindo os que nao
responderam.

O gréfico de linhas exibe a evolugao diaria do numero de contatos, separados
entre "Contatos com interagao" (linha azul) e "Contatos que nao responderam"
(linha cinza). A linha azul apresenta um crescimento ao longo do periodo
analisado, com alguns picos de maior interagdo, indicando um aumento no uso
do bot. A linha cinza, por sua vez, se mantém baixa e estavel, confirmando o
baixo indice de n&o resposta.

Os dados apresentados no painel e no grafico sugerem que a ferramenta esta
sendo bem aceita pelos usuarios, com um alto nivel de interagcdo e uma baixa
taxa de rejeicdo. O crescimento do numero de contatos ao longo do tempo indica
que o chatbot esta atraindo novos usuarios e se tornando uma ferramenta util
para o publico. Segue grafico:
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Contatos recorrentes @ Contatos com mais recorréncia @

Analise a recorréncia de conversas entre seu chatbot e

seus contatos

Mensagens ativas enviadas @

Mensagens @

(¢

Métricas sobre as mensagens recebidas e enviadas pelo seu chatbot

35196% 1.346 Saiba quem s3o os contatos que mais vezes interagiram com seu
Contatos
Taxa de S chatbot no periodo selecionado
recorréncia
recorrent
Nome Recorréncia Telefone
¢ C— 20 = G
2
0 r 16 — B
Mensagens enviadas pelo chatbot apds 24 horas do recebimento da Total rw -
dltima mensagem do contato. periodo ¥ 14 (] (4]
selecionad
4
]
o Volume de mensag periodo °
Total d 5.00 Média de mensagens
50QY,  mensagens 4000 e 6,26
trafegadas 112.026 3.000
00 X
1.00 | f\ \ A
‘ ASUATNMANA o

O painel apresenta um conjunto de métricas e informagdes sobre o
desempenho do chat em um determinado periodo. Ele é dividido em trés se¢des

principais:

Contatos Recorrentes:

o

Analise da Recorréncia: Mostra a porcentagem de contatos
unicos que retornaram ao chatbot (35,96%) e o numero total de
contatos recorrentes (1.346).

Contatos com Mais Recorréncia: Lista os contatos que mais
interagiram com o boft, incluindo nome, numero de vezes que
interagiu (recorréncia) e telefone.

Mensagens Ativas Enviadas:

o

Mensagens:

o

o

Mensagens Enviadas Apds 24 Horas: Indica o numero de
mensagens enviadas pelo atendente apos 24 horas da ultima
mensagem do contato. Essa métrica € importante para avaliar o
acompanhamento de clientes e o engajamento a longo prazo.

Métricas de Mensagens: Apresenta dados sobre o volume de
mensagens trocadas entre o atendente e os usuarios, incluindo:

= Total de mensagens trafegadas: 112.026

= Mensagens enviadas: 65.745 (59%)

= Mensagens recebidas: 46.281 (41%)
Volume de Mensagens no Periodo: Exibe um grafico de linhas
mostrando a evolugao diaria do volume de mensagens enviadas e
recebidas.
Média de Mensagens:

= Média de mensagens recebidas: 6,26

= Média de mensagens enviadas: 8,89
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Os dados apresentados no relatério do BLIP CHAT demonstram um
volume significativo de atendimentos, com um tempo médio de resposta
eficiente, mas com alguns desafios em relagdo ao tempo de espera na fila e ao
tempo total de atendimento. A andlise desses indicadores permite ajustes na
operacao, buscando reduzir os tempos de espera e otimizar a experiéncia do
usuario.

Quanto a Ouvidoria, no quarto trimestre de 2024 (outubro, novembro e
dezembro) esta recebeu 05 (cinco) manifestagdes, conforme Grafico 01 a seguir,
demonstrando o volume de manifestagdes recebidas més a més.

Grafico 01 — Numero de manifestagoes registradas no periodo de outubro
a dezembro de 2024

Quantitativo de demandas recebidas
Outubro a dezembro de 2024

Atendimentos

out/24 nov/24 dez/24

Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN

Das 05 (cinco) manifestacdes registradas pelo publico externo e interno
na Ouvidoria do Sistema FIERN no terceiro trimestre de 2024 — outubro a
dezembro, referente ao SESI-DR/RN, contabilizam 100% das ocorréncias
identificaveis, conforme demonstra o Grafico 02 abaixo.

Grafico 02 — Quantitativo de manifestagoes registradas conforme o
publico
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MANIFESTACOES REGISTRADAS POR USUARIO
OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2024

Identificaveis
5

Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN

Em virtude da mudangca do Canal de Atendimento da Ouvidoria do
Sistema FIERN, as ocorréncias advindas do e-mail ouvidoria@fiern.org.br, bem
como do telefone (84) 3204-6350, compreendidas no periodo de agosto/2024
até o dia 15 de novembro de 2024, foram registradas no Portal da Transparéncia
do SESI, para a geragao de protocolo e melhor controle e gestéo.

A partir do dia 18 de novembro de 2024, foi realizada a Go Live do novo
Canal de Integridade do Sistema FIERN, https://relatoconfidencial.com.br/fiern/,
de modo a apresentar novos meios de comunicagdo para o publico interno e
externo com a Ouvidoria do Sistema FIERN, agora, gerenciada pela Deloitte,
apresentando telefone 0800 721 3265, com funcionalidade 24 horas por dia, 7
dias por semana, e novo e-mail integridadefiern@relatoconfidencial.com.br, bem
como, ficando também disponivel a possibilidade de atendimento presencial no
horario das 09h as 12h e das 14h as 17h, de segunda a sexta-feira, no enderego
av. Senador Salgado Filho, 2860 — Lagoa Nova, Natal/RN, CEP 59075-900, sob
agendamento pelo telefone (84) 3204-6350 e pelo e-mail ouvidoria@fiern.org.br .

Em relacdo aos meios de acesso utilizados pelos publicos interno e
externo para entrarem em contato com a Ouvidoria neste terceiro trimestre de
2024, consistiram no formulario do Portal da Transparéncia disponibilizado no
Portal do SESI-DR/RN e no Site da Ouvidoria do Sistema FIERN,
https://relatoconfidencial.com.br/fiern/, ora disponivel no Portal do SESI DR/RN,
conforme demonstra o Grafico 03 abaixo.
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Grafico 03 — Numero de manifestagoes registradas no periodo, conforme
tipo de acesso

Formas de acesso a Ouvidoria
Outubro a dezembro de 2024

m Formulario do Portal da Transparéncia SESI-DN/RN m Site da Ouvidoria do Sistema FIERN

Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do Sistema FIERN sao
classificadas em 06 (seis) categorias, como ja explanado acima, séo elas: Elogio,
Sugestao, Critica, Solicitagdo com Alto Grau de Complexidade, Reclamacéo e
Denuncia.

Pelo Grafico 04 observamos que as manifestacbes mais recorrentes
registradas de outubro a dezembro de 2024 referente ao SESI DR/RN foram 02
(duas) solicitagdes, 01 (uma) critica, 01 (uma) reclamacgao e 01 (uma) denuncia.

Grafico 04 — Numero de manifestagoes registradas no periodo, conforme
a categoria

Manifesta¢Ges Recebidas por categoria
Outubro a dezembro de 2024

0 0

Solicitagao Reclamacgdo Denuncia Sugestao Critica Elogio
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Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN

A Ouvidoria do Sistema FIERN encaminha as manifestagcdes recebidas
em seu sistema, imediatamente, apos registro do manifestante, gerando
protocolo, pelo qual € possivel fazer acompanhamento sempre que desejado.

Os prazos estabelecidos pela norma vigente da Ouvidoria do Sistema
FIERN para a finalizacado das manifestacdes varia de acordo com o tipo de
manifestacdo apreciada. Em se tratando de reclamacao e solicitagdo com alto
grau de complexidade, o prazo para a finalizagdo das ocorréncias é de 7 (sete)
dias uteis. Ja para denuncia, o prazo maximo é de 20 (vinte) dias uteis,
prorrogaveis por igual periodo.

Assim, abaixo apresentamos o Grafico 05 informando a situagdo do
atendimento das manifestagbes registradas no periodo de outubro a dezembro
de 2024 referente ao SESI DR/RN.

Ademais, informamos que, no Grafico 05, além das 05 (cinco)
manifestagdes registradas no periodo trimestral (outubro, novembro e dezembro
de 2024), contabiliza-se, também, a manifestacdo (Denuncia), registrada na
Ouvidoria no trimestre — julho a setembro de 2024, em andamento, porém dentro
do prazo, vindo, por sua vez, ser finalizada em novembro/2024, mantendo-se o
prazo legal.

Grafico 05 — Situagao do atendimento das manifestagées registradas no
periodo de outubro a dezembro de 2024

Situagcao das manifestagoes registradas na Ouvidoria
Outubro a dezembro de 2024

H Atendidas no prazo
B Em andamento, dentro do prazo

m Atendidas fora do prazo

Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN
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Analisamos também, pelo Grafico 06 as Areas Responsaveis do SESI
DR/RN que foram demandadas pela Ouvidoria no periodo de outubro a
dezembro de 2024.

Grafico 06 — Demandas recebidas pela Ouvidoria por Area Responsavel
do SESI-DR/RN

Manifesta¢des por Area Responsavel do SESI-DR/RN
Outubro a dezembro de 2024

RECURSOS HUMANOS

) : 1
GERENCIA DE SAUDE E SEGURANCA NA
INDUSTRIA 2
GERENCIA DE EDUCACAO X

DIRETORIA DE OPERAGCOES
SUPERINTENDENCIA REGIONAL
DIRETOR DO DR

DIRETORIA REGIONAL

o ©O o o o

CONSELHO REGIONAL

Fonte: Ouvidoria Sistema FIERN
4. INDICADORES DE DESEMPENHO:

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais
de acesso a informacao relativas aos exercicios de 2023 e 2024, foram definidos
indicadores com o propésito de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do
processo de gestdo dos atendimentos, assim como o cumprimento das
orientagdes previstas no Programa Corporativo de Compliance do SESI RN.

A adocgao de indicadores de desempenho € 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 informacgao direcionados ao SESI/RN e atuem de maneira
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preventiva. Atualmente estamos estruturando as novas ferramentas
adquirirdas e analisando a revisdo dos normativos e inclusao de novos
indicadores, como ja vistos nos graficos apresentados acima.

e Prazo de resposta interna da Entidade para a ouvidoria. Observando o
prazo de 7 dias uteis para baixa e média complexidade (reclamacgéo,
critica, informacéao) e 30 dias uteis para alta (denuncia);

¢ Numero de reclamacgéao por area da organizagao;

e Numero de acgdes corretivas que a empresa implantou em virtude da
sinalizacao da ouvidoria/SAC,;

e indice de satisfacdo do cliente sobre o atendimento prestado pela
ouvidoria/SAC,;

e indice de cliente que permanecem na empresa apds atendimento com a
ouvidoria/SAC,;

¢ Nivel de confianga do cliente apos atendimento da ouvidoria/SAC;

 Indice de recomendacdo da empresa pelo cliente;

 Indice de clientes que retornaram com queixas apds o atendimento da
ouvidoria/SAC,;

¢ Valor monetario que o cliente atendido representa para a empresa;

e Valor da duragéo de um atendimento e o retorno do mesmo;

Informamos que alguns novos indicadores ja foram contemplados,
inclusive a pesquisa de satisfacéo e a area de atuagao, bem como, a Portaria de
Criagao da Ouvidoria foi revisada e publicada na intranet, sob o n°. 010/2024,
que substitui a de n°. 016/2022. E fundamental esclarecer que os indicadores,
para proximos ciclos de monitoramento, deverdao ser aperfeicoados
continuamente com a gestdo. A instituicido de novos parametros de medigao
ocorre a medida que o processo de gestao dos canais e de seu monitoramento
alcancem maior nivel de maturidade.

4.1 Resultados Apurados

a) A Quantidade de pedidos de informagao atendidos no prazo

Quase a totalidade dos pedidos de informacéo (SAC) objeto do nosso
escopo de monitoramento foram atendidos, com éxito, dentro do prazo previsto
para resposta ao cidadao, conforme externado em relatérios anteriores.
Merecendo destaque a informacdo que nenhuma ocorréncia da Ouvidoria foi
atendida fora do prazo. O prazo maximo previsto para atendimento é de 07 dias
uteis para demandas de média complexidade e de 20 dias uteis para demandas
de alta complexidade, contado do recebimento do pedido, o que transparece o
empenho pela priorizacado em melhor atender as questdes encaminhadas pelo
cidad&o ao SESI RN.
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b) Prazo médio de atendimento

O prazo médio de atendimento (SAC) foi abaixo do prazo previsto na
norma relativa ao acesso a informacéao, 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/RN tem se esforcado em atender com maior
brevidade possivel as demandas do cidaddo, atendendo-os em questao de
horas, como ja explanado acima. Complementa-se também, que esta em
aperfeicoamento o sistema informatizado de gestao dos pedidos de informagao,
que ira integralizar as instancias recursais e o responsavel pelo Monitoramento
de maneira sistémica. Também, é permitido ao cidaddao acompanhar o status do
atendimento ao seu pedido, assim como recorrer em caso de negativa de
resposta ou omissdo do SAC em atendé-lo, pelo link ja disposto acima. Os
pontos de melhoria a serem implantados nos proximos ciclos, ja foram
reportados acima.

c¢) Quantidade de pedidos de informagdo com apresentagao de
recursos
No quarto trimestre de 2024, ndo foram apresentados recursos por
negativa de acesso as informacoes solicitadas via SAC do SESI/RN, sendo todos
os pedidos resolvidos na esfera do Servico de Atendimento ao Cidadao e da
Ouvidoria. Novamente, observa-se que o cidadao teve sua demanda atendida,
sem ter sido necessario recorrer as instancias recursais para o atendimento de
sua requisicdo. Importante também destacar que n&o houve, no periodo
monitorado, reclamacgdes por omissao do SAC/ RN quanto ao atendimento do
pedido no prazo de 30 dias uteis contados de sua apresentacdo. Possuindo
ainda, nivel satisfatério, conforme ja relatado acima.

d) Acessibilidade

Outro aspecto observado, é o facil acesso do usuario ao Servigo de
Atendimento ao Cidadao e Ouvidoria, via portais institucionais. O link do SAC
encontra-se na primeira pagina dos portais do SESI, sendo disponibilizado o
contato via whatsapp, mensagem (via preenchimento de formulario eletrénico),
chat online, e-mail e atendimento presencial. A pagina do SAC no Portal da
Transparéncia também contempla um link para Duvidas Frequentes (FAQ), que
esta passando por aperfeicoamento, permitindo ao cidadao consultar
informacgdes gerais sobre os principais servigos do SESI.

e) Pesquisa de satisfacao
A pesquisa de satisfacdo que estava em processo de implantacdo em
2023, agora ja possui a medigao do grau de satisfagao dos usuarios em relagao
aos servigos que lhe foram prestados e é realizada apds o encerramento do
atendimento ao pedido de informac&o, consoante j4 comprovado acima. E
oferecida ao manifestante a possibilidade de mensurar a sua satisfagdo em uma
escala de 1 a 10, sendo: 1 a 3 — muito insatisfeito; 4 a 5 — insatisfeito; 6 a 7 —
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satisfeito; 8 a 10 — muito satisfeito. Para registrar seu grau de satisfagéo, o
manifestante sera convidado, por whattapp, a preencher a pesquisa de forma
eletrénica. E mais, a nivel Nacional, a nota média obtida nas pesquisas de
satisfagao preenchidas pelos manifestantes foi de 8,4, demonstrando, conforme
a escala definida, que o cidadao considerou “muito satisfatério” o atendimento
oferecido pelos érgéos e entidades nacionais do Sistema Industria. Temos o
desafio de engajar nossos clientes na reposta a pesquisa de satisfagao.

5. RECOMENDAGOES:

Como observado, o exercicio de 2023 apresentou varios movimentos
internos voltados ao aperfeicoamento do processo de atendimento aos pedidos
de informacgdo ao Servigco de Atendimento ao Cidaddo - SAC/RN. Agora em
2024, foi definido o escopo de avaliagao do presente relatério de monitoramento
e novos indicadores e métricas, o0s pedidos de informacdo e elogios,
considerando os documentos e informagdes enviadas pelas areas gestoras, ndo
possuindo fatores que comprometessem o acesso as informacbes e o
atendimento das demandas direcionadas pelo cidaddo ao SESI/RN,
considerando as fases de registro e tratamento, bem como o melhoria e avangos
quanto ao cumprimento de prazos e respostas prestadas.

Diante de alguns aspectos observados, foram avaliadas e discutidas com
o SESI DR/RN medidas a serem consideradas no plano de aprimoramento do
SAC e da Ouvidoria. Uma delas foi a melhoria do processo de aperfeicoamento
das ferramentas de gestdo utilizada, no que se refere as parametrizagdes
necessarias para geracdo e emissao automatica de relatérios gerenciais
analiticos e sintéticos, com diferentes tipos de informacgao simultaneamente, que
permitam maior celeridade no processo de reporte e melhoria continua,
prevenindo reclamacgdes, bem como o aperfeicoamento continuo no atendimento
dentro do prazo das demandas recepcionadas pelo SAC e Ouvidoria.

Adicionalmente, destaca-se a relevancia da continuidade do processo de
automatizacdo e interfaces de sistemas. A centralizagdo das informacdes
sistémicas proporciona maior controle, acompanhamento e consequentemente
maior celeridade na gestao dos pedidos de informagéo. Outra oportunidade de
melhoria a ser avaliada pela area gestora é a possibilidade de rastrear os
resultados das pesquisas de satisfacdo por Entidade, no sentido de obter uma
visdo mais apurada da satisfacdo do cidaddo em relacdo aos atendimentos de
pedidos de informacao direcionados ao SESI RN. Registra-se aqui, que estao
previstas melhorias para todo o exercicio de 2025, com a implementacao de
novas funcionalidades na ferramenta utilizada pelo SAC e Ouvidoria. As acdes
de monitoramento de atividades dos canais de acesso a informacado do SESI
DR/RN abrangerao, para os proximos ciclos, o acompanhamento das iniciativas
e de seus resultados.
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6. CONCLUSAO:

Ao longo deste exercicio, a agenda interna para debates e decisdes
acerca do tema Transparéncia Passiva foi e sera intensa no ambito do SESI
DR/RN. Dentre varias 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, elaboragéo de
normativo e definicdo de orientagcbes para harmonizacdo de conceitos, revisao
de normativos, estrutura de governanga e praticas para gestao dos canais de
atendimento.

O SESI DR/RN vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢des que Ihe
cabe quanto aos pedidos de informacéao. Utiliza ferramenta de gestdo para o
registro das solicitacbes, com rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos,
notificagbes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das
comunicagodes realizadas junto ao cidadao.

Os indicadores demonstraram que todos os pedidos de informacao
avaliados no escopo de monitoramento foram resolvidos no ambito do SAC e
Ouvidoria, sem recursos apresentados pelo demandante. O prazo médio de
resposta inferior ao previsto. Destacamos também que o indice de satisfacao
sinaliza que o SESI DR/RN tem atendido as expectativas do publico demandante
de informagdes, bem como ndo houve atrasos injustificados, apontando a
intencdo em cumprir as prerrogativas da Transparéncia Passiva quanto a
concessao do acesso a informagao do cidaddo como regra e ndo como excegao.

Em sintese, com as consideragdes apresentadas no item 5 -
‘Recomendacdes”, os indicadores monitorados apresentaram resultados
satisfatérios, ndo demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para
gestdo das atividades dos canais de acesso a informagdo, cabendo o
aperfeicoamento das métricas e gestdo dos dados, com vistas a sustentabilidade
da Entidade.

Natal/RN, 31/01/2025.

UNIDADE DE COMPLIANCE E INTEGRIDADE
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