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1. Introdugao

O SESI Departamento Regional de Sao Paulo, vem investindo consideravelmente na
melhoria dos processos e controles utilizados para a gestao e ferramentas digitais no
processo de transparéncia passiva, fortalecendo o didlogo com a sociedade de uma
forma geral.

Em 2025, a Assessoria de Conformidade com o apoio do Comité de Compliance,
reafirmou a diretriz ja estabelecida pela organizacdao quanto ao aperfeicoamento de
seus canais de acesso a informacao. As devidas adequacdes realizadas consideram as
especificidades da natureza juridica e do modelo de gestao praticado pelo SESI-SP.

A otimizacao dos respectivos canais esta devidamente contemplada no Programa de
Compliance do SESI-SP, alinhado com o mesmo Programa do Departamento Nacional,
aprovado em 2019 pelo Conselho Nacional do SESI.

As melhorias discutidas e implementadas em seu processo de gestao, previram
procedimentos para o atendimento tempestivo das demandas, acdes internas
necessarias ao acompanhamento do cumprimento de prazos, atuagao das instancias
recursais e a objetividade nas respostas ao cidadao, velando assim, pela apresentacao
das informacdes de forma objetiva e transparente, resguardados os critérios previstos
na legislacao especifica que trata do tema.

Em conformidade as exigéncias da LAI, foram instituidos os Responsaveis pelo
Monitoramento, Superior e Maximo.

Cabe ao “Responsavel pelo Monitoramento”, avaliar os sistemas e processos de
acesso a informacado do SESI-SP, desde o SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao até
a atuacao das instancias recursais.

A Ouvidoria do SESI-SP exerce as atribuicdes de “Responsdvel Superior”, a quem
compete o dever de decidir os recursos interpostos nos casos de negativa,
fundamentada ou nao, ou de inércia do SAC.

O Superintendente do SESI-SP, atua como “Responsavel Maximo”, a quem cabe
conhecer os recursos contra decisdes ou inércia do Responsavel Superior, em matéria
de acesso a informacdo pelo cidadao.
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O foco é analisar a conformidade aos dispositivos com for¢a normativa e
procedimentos institucionais relativos ao tratamento dado aos pedidos de
informacdo, a observancia dos prazos de atendimento, bem como a identificacdo de
oportunidades de melhorias no ambito dos canais de acesso a informacao do SESI-SP,
contribuindo assim para o desenvolvimento continuo da Transparéncia Passiva e
integridade das informacgdes junto a sociedade.

A estratégia de monitoramento é pautada na avaliagcdo do compromisso do SESI-SP
com o cidadao, na manuteng¢ao da comunicacao 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 publicacao dos respectivos relatorios estao
alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da Fiscalizacao
Continua, definidos pelo TCU, portanto, trimestrais, mas com os resultados
cumulativos do exercicio de 2025.

Em 2025, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro, foram realizados o total
de 131.311 atendimentos.

A abrangéncia das analises constantes neste relatdrio observou o escopo previsto na
legislacdo, em especial a Lei de Acesso a Informacao (Lei 12.527 de 2011) e os
Decretos 7.724/2012, que regulamentou a LAl e 0 9.781/2019, que a estendeu as
Entidades do Sistema S, utilizando também como balizador o Plano de
Monitoramento dos sistemas e processos de acesso a informacao, aprovado pelo
Comité de Transparéncia do Departamento Nacional, abordando os pedidos de
informacao de baixa, média e alta complexidade, recebidos pelo SESI-SP via Portal da
Transparéncia, formulario na pagina do SESI-SP, telefone, WhatsApp e chatbot.

Como resultado esperado, o presente relatério de monitoramento avalia o
atendimento aos pedidos de informacao direcionados ao SESI-SP, apresentando os
aspectos gerais do funcionamento dos respectivos canais, consideracdes quanto ao
cumprimento das diretrizes previstas na normativa (Transparéncia Passiva), bem
como as ag¢des desenvolvidas na gestdao dos sistemas e processos de acesso a
informacao no exercicio de 2025.

Adicionalmente, é oportuno informar que o Programa de Compliance do SESI-SP
prevé a avaliacdo e o monitoramento de diversos processos institucionais, cujo
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objetivo é prevenir, detectar e remediar eventuais fatores que interfiram no
desempenho da gestao da entidade e na efetividade do Programa.

2. Sistemas e Processos de Acesso a Informagao do SESI-SP

2.1 FAQ- Perguntas Frequentes

As Perguntas Frequentes ou FAQ (Frequently Asked Questions) sao uma secao
presente tanto no Portal do SESI-SP como no da Transparéncia, que tem por objetivo
servir como ferramenta de apoio ao cidadao, oferecendo respostas rapidas para as
perguntas mais frequentes, no ambito dos Canais de Acesso a Informacao, incluindo,
além de respostas as duvidas mais recorrentes sobre o funcionamento, os tipos de
servicos oferecidos, gratuidade e outros assuntos, também perguntas e respostas
sobre como registrar pedidos, prazos de atendimento, e instru¢des de como recorrer
de eventual negativa, dando a oportunidade ao cidaddo de sanar suas duvidas por
meio de uma simples consulta, sem a necessidade de atendimento eletrénico ou
humano.

O FAQ do SESI-SP pode ser acessado pelo link abaixo:

https://transparencia.sesisp.org.br/perguntas-frequentes

2.2 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O SESI Departamento Regional de Sao Paulo, disponibiliza a populagao em geral, um
canal de acesso a informacao, intitulado Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC.

O SAC tem por funcao primordial receber e responder os pedidos de informacao e
duvidas apresentadas pelo cidaddao, bem como a gestao do fluxo interno do respectivo
processo.

O SAC também recebe reclamacgdes, elogios e sugestdes.

O processo de acesso a informacao, realizado via Site da Transparéncia esta integrado
ao sistema de gestao corporativo da organiza¢ao, o que permite o monitoramento de
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todo o fluxo de atendimento.

O cidadao pode apresentar suas manifestacdes ao SESI-SP pelos seguintes meios de
comunicagao:

e Formuldrio disponivel na pagina do SESI-SP na internet;
e Formuldrio no site da transparéncia do SESI-SP;

e Telefone;

e WhatsApp;

e chat.

Desde o inicio de 2024, em todos os meios de contato do Fale Conosco (telefone,
WhatsApp, site, chat), o atendimento é iniciado de forma automatizada, pelo
chatbot, sendo transferido a um atendente, se assim o demandante escolher.

2.3 Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI-SP é responsavel por mediar conflitos de interesse entre a
populacdo e o SESI-SP, recebendo sugestdes, elogios, pedidos de informacao,
reclamacdes e denuncias.

Além dessas atribuicdes, foi designada para exercer o papel de Responsavel Superior,
a guem cabe decidir, em grau de recurso, nos casos de negativa ou inércia do SAC, por
mais de 30 dias uteis.

O cidadao pode acessar a Ouvidoria do SESI-SP por meio de link disponivel na pagina
do SESI-SP na internet. Como instancia recursal do SAC, o acesso a Ouvidoria é
realizado por meio da insercao do numero de protocolo recebido pelo cidadao,

qguando do registro de seu pedido de informag¢ao em primeira instancia.
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3. Tipos de Manifestacao

As manifestacOes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias
especificas que melhor expressam a natureza dos conteudos por elas abordados, sao
estas:

No Fale Conosco:

e Pedidos de informacgao: Solicitacdes de acesso a informacdao, acerca de
procedimentos, servicos, documentos ou quaisquer outras informagdes alusivas
a entidade.

e Elogio: Demonstragao de reconhecimento ou satisfagdo em relagao ao
atendimento, produtos ou servicos prestados.

e Sugestdo: Proposicdao de ideias ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de processos, produtos e servigos prestados.

e Reclamagdo: Demonstracdao de insatisfacdo ou desagrado diante de algum
atendimento, produto ou servico.

Na Ouvidoria, além dos tipos elencados acima, também temos:

e Denuncia: Comunicacao de pratica em desconformidade com a legislacao ou os
normativos da entidade, em especial o Cédigo de Conduta Etica.

e Solicitacao-Dados Pessoais: Solicitagcdes relativas a LGPD.

4. Processos de atendimento

O processo de atendimento das manifestacdes direcionadas ao SESI-SP se da da
seguinte forma:

4.1 Atendimento
> Recebe a manifestacao;
> Registra a manifestacao;

> Gera o numero de protocolo.
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4.2 Tratamento

> Classifica a manifestacao;

> Encaminha para a drea responsdvel, quando necessario;

> Monitora as respostas e prazos.

4.3 Resposta

> Analisa a pertinéncia e coeréncia da resposta recebida da drea gestora;

> Na maioria dos casos, por se tratar de um perfil predominantemente consultivo
(davidas) a drea ou unidade encaminha a resposta ao manifestante. Em outros,
o SAC/Fale Conosco faz esse papel. Se necessario, € solicitada a validacdo das areas
responsaveis;

> Aplica a pesquisa de satisfacdo e conclui o atendimento.

4.4 Atuacgao estratégica

> Gera relatérios quantitativos e qualitativos das manifestacdes;
> Acompanha estatisticas e variagcoes;

> Elabora e analisa indicadores;

> Presta contas a sociedade por meio do portal da Transparéncia;
> Reporta periodicamente ao Comité de Compliance SESI-SP.

A periodicidade da divulgacao 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 na pagina da transparéncia do SESI-SP:
https://transparencia.sesisp.org.br/
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5. Resultados e Indicares de Desempenho
5.1 Resultados e Informagdes Gerais — Janeiro a Dezembro de 2025
Quantidade de pedidos de informacgao

De janeiro a dezembro de 2025, foram efetuados 131.311 atendimentos pelo SAC do
SESI-SP.

Dentre estes, ndo registramos nenhum pedido de informacdao de alta ou média
complexidade.

Os tépicos mais demandados pelos cidadaos no semestre foram Educa¢ao, com 54.335
(41,38%) solicitagoes, seguido por Esporte/Lazer, com 22.967 (17,49%) manifestacoes.

Solicitagcoes no SAC por assunto - SESI-SP — Janeiro a Dezembro de 2025

EDUCACAO 54.335
ESPORTE/LAZER 22.967
CULTURA 12.122
BOLETOS 7.089

EMPRESAS 4534

OUTRAS INFORMACOES (alimentagdo/saude, notas fiscais, documentos, 30.264
acesso ao site, débitos, assunto ndo informado e outros)

Quantidade de manifestagdes por meio de comunicagao

De todas as 131.311 manifestacdes recebidas entre 01 de janeiro e 31 de dezembro
de 2025, 104.505 (79,59%) foram recebidos pela ferramenta de atendimento
automatico, que permanece em primeiro lugar na quantidade de atendimentos do
canal. Os operadores de atendimento multicanais do SAC SESI-SP, realizaram
26.806 (20,41%)atendimentos, sendo 5.490 via Chat, 8.616 por telefone, 6.166
via e-mail (formuldrio) e 6.534 pelo Whatsapp.
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Manifestagoes SAC - Janeiro a Dezembro de 2025

SESI-SP
104.505
5.490 8.616
. 6.166
_— = | P
Eletrénico (chatbot, Chat Whatsapp Telefone E-mail (formulario)

telefone, Whatsapp)

No monitoramento, foi observado que o prazo de atendimento de mais de 99% das
demandas, foi de até 05 dias Uteis, portanto, bem abaixo do prazo maximo previsto
em Lei, que é de até 20 dias uteis.

5.2 Indicadores de Desempenho

Para melhor acompanhamento do desempenho das atividades dos canais de acesso a
informacdo, relativo ao exercicio de 2025, foram definidos indicadores com o
propodsito de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a efetividade do processo de gestao dos
atendimentos, assim como o cumprimento das orientagdes previstas no Programa de
Compliance do SESI-SP.

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

E fundamental esclarecer que os indicadores, para préximos ciclos de
monitoramento, poderao nao se limitar aos definidos para este periodo. A instituicao
de novos parametros de medicao ocorre a medida que o processo de gestao dos
canais e de seu monitoramento alcancem maior nivel de maturidade.
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SESI-

5.2.1 Resultados apurados

Quantidade de pedidos de informagao atendidos no prazo

Todos os pedidos de informacdo (100%), objeto do nosso escopo de monitoramento
foram atendidos dentro do prazo legal, previsto para resposta ao cidadao.

O prazo maximo previsto para atendimento é de 20 dias uteis, contados do
recebimento do pedido.

Os resultados obtidos transparecem o empenho pela priorizagdo em melhor atender as
guestdes encaminhadas pelo cidadao ao SESI-SP.

Quantidade de Atendimentos no SAC - Fale Conosco por Trimestre

Foi observada a seguinte distribuicao da quantidade de pedidos registrados no SAC,
entre os 4 trimestres de 2025:

e 12 Trimestre de 2025: 33.243 atendimentos.
e 292 Trimestre de 2025: 21.209 atendimentos.
e 32 Trimestre de 2025: 43.511 atendimentos.

e 4° Trimestre de 2025: 33.348 atendimentos.

ATENDIMENTO POR TRIMESTRE - 2025

33348

21209

43511

= JAN-MAR ABR-JUN JUL-SET OUT-DEZ
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Prazo de atendimento

O prazo de atendimento de mais de 99% das demandas foi de até 05 dias Uteis,
portanto, bem abaixo do prazo previsto na norma relativa ao acesso a
informacao, que é de até 20 dias uteis.

O indicador permite dizer que a equipe do SAC do SESI-SP tem se esforcado em
atender com maior brevidade possivel as demandas do cidaddao. Como
aperfeicoamento, estd em fase final de implantacdao o sistema informatizado de
gestao dos pedidos de informacao, que prevé o recebimento de notificacbes 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 recorrer em caso de negativa de resposta ou omissao do SAC
em atendé-lo.

Quantidade de pedidos de informagao com apresentagao de recursos

No exercicio de 2025, ndao foram apresentados recursos por negativa de acesso
as informacodes solicitadas via SAC do SESI-SP, sendo todos os pedidos resolvidos
na esfera do Servico de Atendimento ao Cidadao.

Novamente, observa-se que o cidadao teve sua demanda atendida, sem ter
sido necessario recorrer as instancias recursais para o atendimento de sua requisicao.

Importante também destacar que nao houve, no periodo monitorado, reclamacgdes
por omissao do SAC SESI-SP quanto ao atendimento do pedido no prazo de 30 dias
Uteis contados de sua apresentacao.

A Ouvidoria, por sua vez, atendeu a 239 manifestacdes em 2025, entre elogios,
denuncias e pedidos relativos a LGPD atendidos no primeiro contato e reclamacdes,
pedidos de informacao e sugestdes atendidas apds o primeiro contato com o SAC-Fale
Conosco. O detalhamento destes atendimentos pode ser consultado no portal da
Transparéncia do SESI-SP no endereco abaixo:

https://transparencia.sesisp.org.br/
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5.2.2 Pesquisa de satisfacao

A pesquisa de satisfacdao tem por objetivo medir o grau de satisfacdao dos usuarios
em relagao aos servicos que lhe foram prestados e é realizada apds o encerramento
do atendimento da manifestacao.

E oferecida ao manifestante a possibilidade de mensurar a sua satisfacdo com o
atendimento prestado e informar se suas duvidas foram esclarecidas.

Para registrar seu grau de satisfacdao, o manifestante é convidado, ao final
do atendimento, a preencher a pesquisa, de forma eletronica.

Essa pesquisa consiste em responder a duas perguntas:

1 Vocé esta satisfeito com o atendimento recebido pela Central de Relacionamento
SESI/SENAI?

2 As suas duvidas foram esclarecidas com as informacgdes prestadas pela Central de
Relacionamento SESI/SENAI?

Para todos os atendimentos prestados pelo Fale Conosco, no periodo de 01 de janeiro
a 31 de dezembro de 2025, em relacao ao SESI-SP, registramos resposta de 4.392
demandantes a pesquisa de satisfacao enviada, tendo 3.676, ou 83.70% se declarado
satisfeitos com o atendimento prestado pelo canal e 3.434 ou 78,19% declararam ter
sanado suas duvidas com as informacdes prestadas pelo SAC do SESI-SP.
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6. Informagodes Gerais

6.1 Acessibilidade

No que diz respeito a acessibilidade, observa-se que os canais de acesso a informacao do
SESI-SP tém aderéncia normativa. O link do SAC encontra-se localizado na primeira
pagina do Portal da Transparéncia, com visualizacdo facilitada de todos os meios de
contato para registro de manifestacao.

Para além, verifica-se que o Portal da Transparéncia SESI-SP, traz icones especificos
(recursos assistidos, avatar de libras e audio) para o atendimento de pessoas com
necessidades especiais, como forma de assegurar a acessibilidade aos conteudos de
forma irrestrita, nos termos da legislacao pertinente.

7. Recomendagdes

7.1 Melhorias realizadas nos Canais de Atendimento e Acesso a Informagao

A gestao dos Canais de Atendimento e Acesso a Informacao oficiais do SESI- SP, vem
sendo aprimorada desde o final de 2017, com a criacao da Ouvidoria e restruturacao
do Fale Conosco (SAC), que passou a fazer parte da drea de Conformidade, a
implementacao de sistemas de monitoramento e gestao dos servigos de atendimento
ao cidadao, entre outras agdes.

Em agosto de 2021, o SESI-SP internalizou seu Fale Conosco e SAC, dando continuidade
as acdes de aperfeicoamento, disponibilizando, em seguida, mais um canal para o
atendimento de duvidas do publico em geral, o WhatsApp.

Em novembro de 2022, entrou em funcionamento o chatbot do SAC, uma ferramenta
de autoatendimento disponivel na pagina do SESI-SP, com respostas pré formuladas as
questdes mais recorrentes recebidas nos canais. Esse repertério de respostas é
dinamico, podendo ser alterado e atualizado conforme a demanda e sazonalidade dos
processos, produtos e servicos oferecidos pela entidade. Houve também a
transformacao do conceito de Servico de Atendimento ao Cliente, para Servico de
Atendimento ao Cidadao, direcionando o foco do atendimento a sociedade em geral e
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nao somente aos clientes do SESI-SP; Houve a atualizacao de procedimentos do SAC,
inclusive com a reformulacdo da pagina no Portal da Transparéncia, conforme
orientacdao recebida do Departamento Nacional do SESI, quanto ao novo fluxo do
Servico de Atendimento ao Cidadao — SAC e as adequacdes necessarias.

No 22 semestre de 2023, foi iniciada a fase final da implantacdao do mdédulo CRM
Dynamics, que integrado a outros sistemas, proporciona a melhoria do atendimento
no SAC, agora com o pré-atendimento automatizado (URA/Chatbot) em todos os
canais e o controle automatizado das manifestagdes.

7.2 Recomendacdes e Oportunidades de Melhorias nos Canais de Acesso a
Informacgao

Definido o escopo de avaliagao do presente relatdrio de monitoramento — pedidos de
informacao, considerando os documentos e informacgdes enviadas pelas areas
gestoras, nao foram observados fatores que comprometessem o acesso as
informagdes e o atendimento das demandas direcionadas pelo cidaddo ao SESI-SP,
considerando as fases de registro e tratamento, bem como o cumprimento de
prazos e respostas prestadas.

Diante de alguns aspectos observados entre 2023 e 2025, foram avaliadas e discutidas
medidas que foram consideradas no plano de aprimoramento do SAC.

Uma delas foi a adocao daatual ferramenta, para aperfeicoamento do processo
de gestao de demandas, geracao e emissao automatizada de relatérios gerenciais
analiticos e sintéticos, com diferentes tipos de informacdao, que permitam maior
celeridade no processo de andlise das demandas e reporte. Destaca-se a relevancia
da continuidade do processo de automatizacao e interfaces de sistemas. A centralizacao
das informacdes por meio de interfaces sistémicas, proporciona maior controle,
acompanhamento e, consequentemente, maior celeridade na gestao dos pedidos de
informacado. O desafio para 2026, ja em andamento, é a integracdao do atendimento das
Unidades e areas, ao atendimento do SAC, na mesma ferramenta, beneficiando o SESI-
SP com os controles e a seguranga que isso ira proporcionar.

Este relatério contempla somente as quantidades de atendimentos da Central de Atendimento do Fale Conosco SESI-SP.
Os atendimentosrealizados pelas Unidades SESI-SP, ndo estdo contemplados nesse relatério e sdo publicadas na Pagina da Transparéncia.



8. Conclusao

Até o presente momento, a agenda interna para debates e decisdes acerca do tema
Transparéncia Passiva tem sido intensa, num esforgo para estabelecer os parametros
qgue definem a atuacao do SAC, bem como a elaboracao do presente relatério.

Dentre vaérias iniciativas, foram inseridas novas funcionalidades no Portal da
Transparéncia, nos respectivos links do SAC e da Ouvidoria, assim como o
desenvolvimento de ferramentas de gestao, processos, elaboracao de normativo e
definicao de orientagdes para harmonizacdo de conceitos, estrutura de governanga e
praticas para gestao dos canais de atendimento.

O SESI-SP vem cumprindo satisfatoriamente as disposi¢des que lhe cabem, quanto aos
pedidos de informacdao, com rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos,
notificacbes aos agentes/areas envolvidas no atendimento e registro das
comunicacgOes 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 maximo de resposta foi de 5 dias Uteis em mais de 99% das solicitacdes,
portanto 25% do tempo maximo previsto para atendimento dos pedidos do cidadao.
Ilgualmente relevante, afirma-se que ndao houve reclamacgdes por omissao do SAC.

O SESI-SP tem atendido as expectativas do publico demandante de informacdes,
evitando atrasos injustificados, apontando a intencao em cumprir as prerrogativas da
Transparéncia Passiva, quanto a concessao do acesso a informacao do cidadao como
regra e nao COMo excecao.

Em sintese, os indicadores monitorados apresentaram resultados satisfatérios, nao
demonstrando resultados abaixo dos indices adequados para gestao das atividades
dos canais de acesso a informacao.

Este relatério contempla somente as quantidades de atendimentos da Central de Atendimento do Fale Conosco SESI-SP.
Os atendimentosrealizados pelas Unidades SESI-SP, ndo estdo contemplados nesse relatério e sdo publicadas na Pagina da Transparéncia.



