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1. Introducao

O tema Transparéncia das Informacdes vem sendo discutido pelas
esferas fiscalizadoras desde 2009, quando a Lei de Diretrizes Or¢camentarios
estabeleceu aos servicos sociais autbnomos a divulgacéo, na internet (rede
mundial de computadores), de dados sobre a execu¢do orcamentaria, estrutura

remuneratoria, entre outros.

Desde entdo, varias iniciativas vém sendo capitaneadas pelo
Departamento Nacional e pelo Comité de Transparéncia no sentido de aprimorar
a sistematica de divulgacao de informacdes, inclusive com a promocéao de féruns
e debates junto ao Departamento Regional, por meio dos grupos focais,
capacitacdes técnicas, elaboracdo de planos de acdo para harmonizacédo de
praticas e sistemas de gestao entre outras, no sentido de melhor atender aos
anseios da sociedade e as instancias externas de fiscalizacéo.

O modelo nacional para o SAC foi definido, em comum acordo com
0s regionais, em 2016, conforme o plano de ac¢éo referente ao Acordao n°® 699
do TCU. Naquela ocasiao, foi iniciada a implementacéo de melhorias. Em 2022,
o Departamento Nacional encaminhou diretrizes normativas de adequacao do
Servico de Atendimento ao Cliente que passa a se chamar Servico de

Atendimento ao Cidadado em atendimento a Lei de Acesso a Informacdo.

Para tanto, foi realizada a contratacdo de empresa especializada para
a execucao dessa adequacao, e o estabelecimento dos procedimentos internos,
entre eles, o estabelecimento das instancias recursais, a criagao de fluxogramas
ferramentas, além de outros processos envolvidos na gestdo dos canais de

acesso a informacéo do SESI-DR/TO.

Essas iniciativas somente reafirmaram a diretriz ja estabelecida pela
organizacdo quanto ao aperfeicoamento de seus canais de acesso a informacao.
As devidas adequac0es realizadas consideraram as especificidades da natureza
juridica e do modelo de gestdo praticado pelo SESI. A otimizacdo dos
respectivos canais esta devidamente contemplada no Programa de Compliance

aprovado em 2019 pelo Conselho Nacional do SESI.
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A Ouvidoria do SESI-DR/TO exerce as atribuicbes 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 a Superintendente
do Departamento Regional do SESI coube atuar como “Responsavel Maximo”,
a quem cabe conhecer os recursos contra decisdes ou inércia do Responsavel

Superior, em matéria de acesso a informacéao pelo cidadao.

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

procedir“ento;cies::)oéni;:;::r:xear:;tﬁoodos Canais de

Andlise da qualidade Identificagdo da
das respostas integridade e

considerando a \ rastreabilidade
clareza e / dos registros

objetividade
/ Verificagdo do

Avaliagdo do cumprimento dos
empenho das prazos previstos
entidades em para o atendimento
conceder a das demandas
informagdo ao conforme
cidaddo normatizagio

A periodicidade do monitoramento e da publicacdo dos respectivos
relatorios estdo alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de
Contas e da Fiscaliza¢do Continua, definidos pelo TCU, portanto, trimestrais. Até

0 4° Trimestre de 2022 tivemos 6.028 pedidos de informagdes.

A estruturacdo e a abrangéncia das andlises constantes neste
relatorio observaram o escopo previsto no Plano de Monitoramento dos sistemas
e processos de acesso a informacéo aprovado pelo Comité de Transparéncia,
quais sejam: pedidos de informacdo de média e alta complexidade?!, bem como
os elogios recebidos pelo SESI-DR/TO via Portal da Transparéncia, Portal do
SESI, telefone e e-mail. Pedidos de informacao classificados como de baixa

complexidade nao foram objeto do presente monitoramento.

! Pedidos de informacdo de baixa complexidade: atendidos em até 2 dias Uteis / média complexidade:
até 07 dias Uteis / Pedidos de informac&o de alta complexidade: Até 20 dias Uteis.
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Como resultado esperado, o presente relatério de monitoramento
avalia o atendimento aos pedidos de informacéo direcionados ao SESI-DR/TO,
apresentando os aspectos gerais do funcionamento dos respectivos canais,
consideracfes quanto ao cumprimento das diretrizes previstas na normativa
(Transparéncia Passiva), bem como as ac¢fes desenvolvidas na gestdao dos

sistemas e processos de acesso a informacao até o 4° Trimestre de 2022.

Adicionalmente, € oportuno informar que o Programa de Compliance
do SESI-DR/TO prevé a avaliacdo e o monitoramento de diversos processos
institucionais, cujo objetivo é prevenir, detectar e remediar eventuais fatores que
interferem no desempenho da gestédo da entidade e na efetividade do Programa.
Nesse sentido, os procedimentos de gestdo realizados pela Ouvidoria também
estdo contemplados no Plano de Monitoramento, cujos resultados estardo
demonstrados nos relatorios referentes aos préximos ciclos de avaliacdo do

exercicio de 2023.

2. Sistemas e Processos de Acesso a Informacao do
SESI Departamento Regional do Tocantins

2.1. Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)

O SESI Departamento Regional do Tocantins possui um canal de
acesso a informacao, qual seja: Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcéo primordial receber e responder os pedidos de
informacédo e duvidas apresentadas pelo cidaddao, bem como a gestédo do fluxo

interno do respectivo processo.

O SAC também recebe elogios e sugestdes. O processo de acesso a
informacédo realizado via Site da Transparéncia esta integrado ao sistema de
gestao corporativo da organizagdo, o que permite o monitoramento de todo o

fluxo de atendimento.
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Consulta do cidadao Registro de
accercea do status de “C"‘,- \ Protocolo

sua demanda

7

Cumprimeénto Acompanhamento

dos prazos das ocorréncias

A

O cidadao pode apresentar seus pedidos de informacao ao SESI-DR/TO

pelos seguintes meios de comunicacao:

SITE DA TRANSPARENCIA DO SESI-DR/TO

http://transparencia.sesi-to.com.br/FaleConosco

SITE INSTITUCIONAL DO SESI-DR/TO

http://transparencia.sesi-to.com.br/FaleConosco

Telefone / WhatsApp do E-mail do Servigo de Atendimento ao
Servigo de Atendimento Cidadéo (SACQC)
ao Cidadao (SAC)

(63) 3229-5707 faleconoscosesi@sistemafieto.com.br

Presencial

Horério de atendimento:

segunda a sexta (exceto feriados),
das 08h as 12h - 14h as 18h

ACSE 1, Rua de Pedestre SE 03, Lote
34-A, Edificio Armando Monteiro
Neto, Plano Diretor Sul, Palmas — TO,
CEP: 77020-016
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2.2. Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI Departamento Regional do Tocantins é responséavel
por mediar 0s interesses internos e externos junto as entidades, recebendo sugestdes,

elogios, reclamacdes e denuncias.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SESI-DR/TO pelos seguintes meios

de comunicagao:

Atendimento Presencial: Segunda a Sexta-Feira, das 8hs -12hs e 14hs as
18hs.

Endereco: ACSE 1 Rua de Pedestre SE 03 LOTE 34-A, Térreo, Edificio
Armando Monteiro Neto Plano Diretor Sul — Palmas -TO CEP: 77020-016.

o

Telefone: (63) 3229-5752

il

E-mail: ouvidoria@sistemafieto.com.br

Site da Transparéncia do SESI-DR/TO

O acesso a Ouvidoria é realizado via Portal da Transparéncia do SESI-DR/TO,
no link do SAC, por meio da insercdo do numero de protocolo recebido pelo cidadao

guando do registro de seu pedido de informacao no respectivo site.

SITE DA TRANSPARENCIA DO SESI-DR/TO

http://transparencia.sesi-to.com.br/FaleConosco

2.2.1. Tipos de Manifestagdes

As manifestacbes geridas pelos canais podem ser classificadas em
categorias especificas que melhor expressam a natureza dos conteddos por elas

abordados, séo estas: Pedidos de informacdao:

@ Solicitagbes de acesso a informacg&o acerca de procedimentos, servicos,
documentos ou quaisquer outras informacdes alusivas a entidade.

@ Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo em relacdo ao
atendimento, produtos ou servi¢os prestados.


mailto:ouvidoria@sistemafieto.com.br
http://transparencia.sesi-to.com.br/FaleConosco
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@ Sugestdes: Proposicdo de ideias ou formulacdo de propostas de
aprimoramento de processos, produtos e servicos prestados.

@ ReclamacGes: Demonstracéo de insatisfacdo ou desagrado diante de algumas
acles, omissbes, atendimentos, produtos ou servicos prestados pela entidade.

@ Denuncias: Comunicacdes de praticas em desconformidade aos normativos,

em especial ao Cadigo de Conduta Etica.

SAC : Ouvidoria

Solicitagoes 5 Sugestoes

™ Elogios

Informacgoes

Elogios

!
Sugestoes Dentincias

.

2.3. Processos de Atendimento

O processo de atendimento das manifestagdes direcionadas ao SESI
Departamento Regional, pode ser compreendido, de modo simplificado, pelas

seguintes fases descritas abaixo:
Atendimento

@ Recebe a manifestagio;
@ Registra a manifestacio;

@ Gera o protocolo.
Tratamento

@ Classifica a manifestacao;
@ Encaminha para area gestora quando necessario;

@ Monitora as respostas e prazos.

Resposta
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@ Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da area gestora;
@ Encaminha a resposta ao manifestante com a validacdo das areas
responsaveis;

@ Aplica a pesquisa de satisfagéo e conclui o atendimento.

Atuacdao estratégica

@ Gera relatdrios quantitativos e qualitativos das manifestagoes;
Acompanha estatisticas e variacoes;
Elabora e analisa indicadores;

Presta contas a sociedade;

Q Q Q Q

Atua em parceria com o Grupo Focal de Transparéncia e Gestdo do SESI-
DR/TO.

3. Resultados e Informacodes Gerais

3.1. Resultados e Informacdes Gerais até o 4° Trimestre de 2022
3.1.1. Quantidade de Pedidos de Informacdes

Até 0 4° Semestre de 2022 o Servigco de Atendimento ao Cidadao
(SAC) foram efetuados 6.028 atendimentos de pedidos de informacdo. Os
principais tépicos demandados pelos cidaddos no periodo sdo dos seguintes
temas, educacao, promoc¢do da saude, salude e seguranca, informacdes a
respeito de processos seletivos entre outros.

3.1.2. Quantidade de Pedidos de Informagcbes por Meio de
Comunicacgao

Dos 6.028 pedidos de informacdes, 98,95% foram recepcionados pelo
WhatsApp, representando o meio mais utilizado; 0,27% telefone, 0,36% e-mail e
0,41% portal.
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Qtde Pedidos de Informagdes por Canal de
Comunicagao
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E- mail Portal WhatsApp Telefone
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Fonte: Relatério do SAC SESI TO, 2022.

3.1.3. Evolucéo dos atendimentos
Em 2022, o SESI recebeu 6.028 pedidos de informacdes, enquanto
em 2021 foram registrados 4.442 pedidos. Isso representa um crescimento de

aproximadamente 35,7% no numero de solicitacdes.

Evolugao dos atendimentos
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Fonte: Relatorio do SAC SESI TO, 2022.
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4. Conclusao

O SESI Departamento Regional do Tocantins demonstrou
compromisso com o aprimoramento da transparéncia e dos canais de acesso a
informacdo, em conformidade com as diretrizes de fiscalizacdo e com o
Programa de Compliance. O relatério aponta um crescimento de
aproximadamente 35,7% no numero de atendimentos aos pedidos de

informacéo no 4° trimestre de 2022.

Considerando o escopo de avaliacdo definido para este relatério de
monitoramento (1° trimestre de 2022, conforme orientagdo do Departamento
Nacional), e com base nos documentos e informac¢des fornecidos pelas areas
gestoras, ndo foram identificados fatores que comprometessem 0 acesso as
informacdes ou o atendimento das demandas encaminhadas pelos cidadéos ao
SESI/TO. As etapas de registro, tratamento, cumprimento de prazos e respostas
prestadas foram observadas de forma satisfatéria.

Em 2022, o SESI/TO passou por uma reestruturacdo nos canais de
acesso a informacao, incluindo a alteracdo da nomenclatura de "Servico de
Atendimento ao Cliente" para "Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC)", em
conformidade com diretrizes normativas. Diversas agbes internas foram
realizadas com foco na melhoria continua do processo de atendimento aos

pedidos de informacao.

O monitoramento dos canais de acesso a informacao € realizado
trimestralmente, em alinhamento com os cronogramas de Prestacdo de Contas

e Fiscalizacao Continua do Tribunal de Contas da Unido (TCU).

O SESI Tocantins vem cumprindo, de forma satisfatoria, as
disposicdes relativas aos pedidos de informacao. Utiliza ferramenta de gestéo
gue permite o registro das solicitacdes com rastreabilidade, controle de prazos,
notificacdes as areas envolvidas e registro das comunicagdes realizadas com o

cidadao.



-SESI-

Servigo Social da industria
PELO FUTURO DO TRABALHO

5. Referéncias

Q

Q A8 & & & & &8

Lei de Acesso a Informacéo LAl — Decreto n® 12.527/2011;
Decreto n® 7.724/2012.
Acoérdao TCU n° 699/2016.

Resolugéo do Conselho Nacional do SESI n° 75/2016;

Decreto n° 9.781/2019.

Portaria ME/CGU n2 02/2021.

Resolucao de Diretoria n® 01/2020 — CNI;

Ordem de Servigo Conjunta de n° 03/2020 — SESI/SENAIDN, IEL/NC;
Portaria Conjunta n® 01/2023 - CNI, SESI/SENAI DN;

Portaria SESI-DR/TO 021/2023.



