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1. INTRODUCAO

O SESI/RN — Departamento Regional, por meio de sua Unidade de Compliance
e Integridade, tem intensificado seus esfor¢os e investimentos estratégicos na
melhoria continua dos processos de gestdo e controle internos. Este
compromisso visa fortalecer as ferramentas digitais de transparéncia passiva e
ampliar a efetividade da comunicacdo com a sociedade, em consonancia com
as melhores préticas de governanga corporativa e as exigéncias da legislacédo
vigente.

Estruturagcéo e Fortalecimento dos Canais de Acesso a Informagéao

Desde 2022, sob a coordenacédo proativa do Comité Gestor, o SESI/RN tem
implementado uma série de acdes estratégicas para assegurar o pleno
atendimento as normas internas e externas sobre transparéncia e acesso a
informacédo. Essas iniciativas refletem a diretriz institucional de aprimoramento
continuo, alinhada ao Programa de Compliance.

Entre os avancos mais significativos, destaca-se a reestruturacédo do Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) para Servico de Atendimento ao Cidadéo (SAC).
Essa transformacdo implicou na adocdo de um conjunto robusto de
procedimentos internos, na criacao de instancias recursais claras e acessiveis,
na elaboracao de fluxogramas operacionais detalhados e no desenvolvimento
de solucBes tecnoldgicas inovadoras.

Conformidade Legal e Mecanismos de Recurso

Em estrito atendimento as exigéncias da Lei de Acesso a Informagéo (LAI) — Lei
n°® 12.527/2011 e seu Decreto regulamentador, o SESI/RN estabeleceu
formalmente os seguintes responsaveis pelas instancias recursais, assegurando
o direito do cidadado a revisdo de decisdes em caso de negativa ou omissao de
resposta:

Responséavel Superior (Primeira Instancia Recursal): a Ouvidoria do SESI -
DR foi designada para analisar recursos interpostos em caso de negativa de
acesso a informacédo, ndo fornecimento de informacdes ou fornecimento de
informacgdes incompletas, incorretas ou em desacordo com a legislacao.

Responsavel Maximo (Segunda Instancia Recursal): o Superintendente
Regional é a autoridade méaxima para deliberacdo em segunda e ultima instancia
recursal administrativa, garantindo a reviséo final das decis6es em conformidade
com os principios da LAl

Instituic&o e Atribuicbes da Unidade de Monitoramento

Visando aprimorar a governancga e a accountability, em 2023, foi formalmente
instituida a figura do Responsavel pelo Monitoramento, com atribuicdo delegada
a Unidade de Compliance e Integridade, conforme deliberagcdo do
Superintendente Regional em julho do mesmo ano.



A funcéo primordial do monitoramento € assegurar a conformidade rigorosa dos
processos de atendimento e acesso a informacao com as normas vigentes, tanto
internas quanto externas. Este processo inclui 0 acompanhamento sisteméatico
da observancia de prazos legais e institucionais para as respostas, a andlise da
qualidade e pertinéncia das informacdes fornecidas, e a proposi¢do continua de
melhorias nos fluxos e ferramentas dos canais de acesso a informacéo.

Relatdrios de Monitoramento e Indicadores de Desempenho

Os relatérios de monitoramento sédo elaborados e publicados trimestralmente,
respeitando os prazos e diretrizes estabelecidos para a prestacédo de contas e a
fiscalizacdo continua, inclusive as determinacdes do Tribunal de Contas da
Unido (TCU), no que couber.

Este relatério especifico apresenta a avaliacdo de desempenho dos canais de
atendimento referente ao primeiro trimestre de 2026, com destague para o
cumprimento das diretrizes de transparéncia passiva e as melhorias
implementadas no periodo.

Integragdo com o Programa de Compliance

O Programa de Compliance do SESI/RN prevé a avaliagdo continua de diversos
processos institucionais, com foco na prevencao, deteccdo e correcdo de
eventuais falhas que possam comprometer a integridade da gestdo e a
conformidade legal. A Ouvidoria, como instancia fundamental nesse processo e
garantia da participacao social, também esta integralmente incluida no Plano de
Monitoramento, e seus resultados sdo incorporados aos relatérios trimestrais.

Para garantir a ampla publicidade e acessibilidade, os relatérios anuais da
Ouvidoria e do Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAC), bem como os
relatérios trimestrais de monitoramento, encontram-se disponiveis para consulta
publica no Portal da Transparéncia do SESI/RN.

2. SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A INFORMAC}AO
2.1 SAC - Servico de Atendimento ao Cidadéao

O Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SESI — Departamento Regional
do Rio Grande do Norte reafirma o compromisso institucional com a governanca,
a transparéncia e a integridade. Reconhecido como o canal oficial e primario
para o exercicio do direito fundamental de acesso a informacéo, o SAC atua com
a misséo de receber, processar, responder e monitorar todas as solicitagcoes e
manifestagcdes apresentadas pelos cidadaos.

Além de gerenciar os pedidos de informagao formulados em consonéncia com a
Lei de Acesso a Informacédo (LAI) — Lei n°® 12.527/2011, o SAC € a porta de
entrada para uma comunicagdo bidirecional e construtiva. O canal esta
integralmente  disponivel para acolher elogios, sugestdes e demais
manifestagdes, garantindo que a voz da sociedade seja ouvida.



Canais de Atendimento ao Cidadao:

Chatbot (Plataforma Blip): Canal digital automatizado com atendimento 24
horas.

Portal Institucional: https://www.sesi-rn.com.br/
Telefone: (84) 3204-6350

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria do SESI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte atua
como um canal institucional primordial para a mediacdo qualificada entre os
interesses internos e externos da Entidade.

Canais de Acesso a Ouvidoria:

Telefone: (84) 3204-6350, de segunda a sexta-feira, das 09h as 12h e das 14h
as 17h

Atendimento Presencial: Av. Senador Salgado Filho, 2860 — Lagoa Nova —
Natal/RN — CEP: 59075-900

E-mail: ouvidoria@fiern.org.br

Portal Relato Confidencial (Canal de Denudncias Externo):
https://relatoconfidencial.com.br/fiern/

2.3 Processos de Atendimento

O SESI — Departamento Regional do Rio Grande do Norte estabelece um
processo rigoroso e transparente para o atendimento de todas as manifestacdes
recebidas. Este fluxo de trabalho é estruturado em trés fases principais:

Fase 1: Recebimento e Registro Formal da Manifestacdo — As manifestacées
sao acolhidas através dos canais oficiais e registradas de forma centralizada no
Sistema de Gestdo de Atendimento, com geracdo automatica de numero de
protocolo unico.

Fase 2: Tratamento Preliminar e Analise Qualificada — A manifestacdo €
classificada conforme sua natureza e encaminhada a area gestora interna
pertinente, com monitoramento ativo de prazos.

Fase 3: Elaboracdo da Resposta e Conclusdo do Atendimento — A area
gestora responsavel elabora a resposta, que passa por validacdo antes do envio
formal ao manifestante.

3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

3.1 Melhorias Realizadas nos Canais de Acesso a Informacéo

Desde 2017, o SESI/RN tem se dedicado a um processo continuo de
aprimoramento na gestdo de seus canais oficiais de acesso a informacgéo. Para
garantir um monitoramento eficaz, o SESI/RN utiliza o Ciclo PDCA (Plan-Do-
Check-Act), consolidando uma cultura de melhoria continua.

3.2 Resultados e Informacdes Gerais — 1° Trimestre 2026

SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao



O SAC do SESI/RN registrou, no 1° trimestre de 2026 (janeiro a marco), um total
de 3.226 contatos unicos por meio do chatbot (Plataforma Blip), além de 01
solicitagdo formal registrada no sistema préprio de SAC. A tabela abaixo
apresenta a sintese dos principais indicadores do periodo:

INDICADORES-CHAVE DE DESEMPENHO - SAC - 1° TRIMESTRE 2026

Indicador Resultado
Total de contatos Unicos (Chatbot) 3.226

Contatos com interacao efetiva 3.192 (98,95%)
Taxa de interacéo 98,95%

Taxa de rejeicao 1,05%

Taxa de recorréncia 34,81%

Total de mensagens trocadas 73.997

Média de satisfacdo (CSAT) 4,37 /5,00
Tickets abertos 4.119

Tickets fechados 4.128

Tickets resolvidos 2.592

Tempo médio de resposta inicial 00:05:09
Solicitacdes no SAC tradicional 01

Canal predominante Chatbot (Plataforma Blip)

Os dados demonstram a elevada eficiéncia do SAC no periodo, com 98,95% dos
contatos resultando em interagdo efetiva. A média de satisfacdo de 4,37 em
escala de 1 a 5 reflete o alto nivel de qualidade do atendimento prestado. O
chatbot consolidou-se como o principal canal de contato, absorvendo a grande
maioria das demandas e reduzindo significativamente a necessidade de
registros formais no sistema interno.

Volume de Mensagens

VOLUME DE MENSAGENS - SAC - 1° TRIMESTRE 2026



Mensagens recebidas 42.219
Mensagens enviadas 31.778
Média recebidas por contato 5,14
Média enviadas por contato 6,82
TOTAL DE MENSAGENS 73.997

O equilibrio entre mensagens recebidas e enviadas indica fluxos
conversacionais objetivos e compreensiveis para o usuario.

Satisfacdo dos Usuarios

SATISFACAO DOS USUARIOS - SAC - 1° TRIMESTRE 2026

Indicador Resultado
Média geral de satisfacédo 4,37 /5,00
Total de tickets fechados 4.147
Respostas a pesquisa de satisfacao 763

Taxa de resposta 18,40%

A avaliacdo geral demonstra alto nivel de satisfacdo dos usuarios com o
atendimento prestado.

Indicadores Operacionais

INDICADORES OPERACIONAIS — SAC - 1° TRIMESTRE 2026

Indicador Resultado
Tickets abertos 4.119
Tickets fechados 4.128
Tickets resolvidos 2.592
Tempo médio de resposta inicial 00:05:09



Tempo médio de espera em fila 04:08:39

Tempo médio de encerramento 06:20:38

Os tempos observados sdo compativeis com uma operagédo predominantemente
digital e automatizada.

Atendimento via Sistema Préprio de SAC

No periodo referente ao primeiro trimestre de 2026, o sistema proprio de SAC do
SESI RN registrou apenas uma solicitacdo formal, identificada pelo protocolo
SES-2667FBY0120, com data de registro em 20 de janeiro de 2026. A solicitacéo
teve seu status final como “Resolvido”, ndo havendo registros de reincidéncia,
pendéncia ou novos chamados ao longo do trimestre no sistema interno.

Esse cenario evidencia que as demandas dos usuarios foram, em sua ampla
maioria, absorvidas e solucionadas diretamente pelos canais digitais,
especialmente pelo chatbot, reduzindo significativamente a necessidade de
abertura de chamados formais no SAC tradicional.

Ouvidoria — Canal de Integridade

O Canal de Integridade do SESI/DR-RN registrou, no 1° trimestre de 2026
(Janeiro a marc¢o), um total de 14 manifestacdes. O quadro abaixo apresenta a
sintese dos principais indicadores do periodo:

INDICADORES-CHAVE DE DESEMPENHO - OUVIDORIA - 1° TRIMESTRE

2026

Indicador Resultado

Total de manifestacdes recebidas 14

Casos concluidos 10 (71,43%)
Casos sob analise 04 (28,57%)
Manifestacoes identificadas 07 (50,00%)
Manifestagbes anénimas 05 (35,71%)
Manifestacdes sigilosas 02 (14,29%)
Canal predominante Hotsite (78,57%)
Tempo médio de investigacao (Moderada) 8 dias



Criticidade predominante Moderada (100%)

Os dados demonstram a efetividade do Canal de Integridade no ambito do SESI,
com taxa de conclusdo de 71,43% das manifestacdes recebidas no trimestre.
Destaca-se o predominio de manifestacfes identificadas (50%) e a utilizacéao
predominante do Hotsite como canal de comunicacéo (78,57%).

Destaques do Trimestre

a) Concentracdo de 50% das manifestacdes no més de marco (7 de 14)

b) Predominancia de “Outros” como tipo de publico manifestante (64,29%)

c) 71,43% das manifestacOes direcionadas a Geréncia de Educacao

d) Problemas relacionados a entrega do produto/servico como principal
assunto (42,86%)

e) 100% das manifestacdes classificadas como criticidade moderada

Distribuicdo Mensal das Manifesta¢des

DISTRIBUICAO MENSAL — OUVIDORIA - 1° TRIMESTRE 2026

Més Quantidade Percentual
Janeiro 05 35,71%
Fevereiro 02 14,29%
Marco 07 50,00%
TOTAL 14 100%

O més de margo concentrou a maioria das manifestagdes do trimestre (50%),
com 7 de 14 registros. O més de fevereiro apresentou o0 menor volume, com
apenas 02 manifestagdes.

Status das Manifestacdes

STATUS DAS MANIFESTACOES — 1° TRI 2026

Status Quantidade Percentual
Caso Concluido 10 71,43%
Caso Sob Analise 04 28,57%
TOTAL 14 100%



A taxa de concluséo de 71,43% demonstra a eficiéncia operacional do Canal. Os
04 casos sob analise demandam investigacdo mais aprofundada em razédo de
sua natureza e potencial impacto.

Classificagao por Grupo de Manifestagéo

GRUPO DE MANIFESTACAO - 1° TRI 2026

Quantidade Percentual

Reclamacao 10 71,43%

Solicitacdo com Alto Grau de

0,
Complexidade 04 28,57%

TOTAL 14 100%

As reclamacgOes representaram 71,43% das manifestacdes, seguidas pelas
solicitacdes com alto grau de complexidade (28,57%).

Assuntos Registrados no Trimestre

ASSUNTOS - 1° TRIMESTRE 2026

Assunto

Problemas relacionados a entrega do

. 06 42.86%
produto/servigo
Sohmtaga_lo com Alto Grau de 04 28.57%
Complexidade
Processo Seletivo /~Proced|mentos de 02 14.29%
recrutamento e selecao
Reclamacao sobre ambiente de trabalho 01 7,14%
Prob!emas relacionados ao atendimento 01 7 14%
ao cliente
TOTAL 14 100%

Os problemas relacionados a entrega de produtos e servigos representaram o
principal tema (42,86%), seguidos pelas solicitagdbes com alto grau de
complexidade (28,57%).

Canais de Comunicacgéao Utilizados



CANAIS DE COMUNICACAO - 1° TRI 2026

Canal Quantidade Percentual
Hotsite 11 78,57%
E-mail 02 14,29%
Open Door 01 7,14%
TOTAL 14 100%

O Hotsite continua sendo o principal canal de comunicacdo (78,57%),
demonstrando a consolidacao da plataforma digital. Também foram registradas
manifestacdes via E-mail (14,29%) e Open Door presencial (7,14%).

Identificacdo do Manifestante

IDENTIFICACAO DO MANIFESTANTE — 1° TRI 2026

Forma de Identificacéo Quantidade Percentual
Identificado 07 50,00%
Andnimo 05 35,71%
Sigiloso 02 14,29%
TOTAL 14 100%

No 1° trimestre, houve predominio de manifestacdes identificadas (50%),
seguidas pelas anénimas (35,71%) e sigilosas (14,29%).

Tipo de Publico
TIPO DE PUBLICO - 1° TRI 2026

Categoria Quantidade Percentual
Outros 09 64,29%
Empregados 03 21,43%
Trabalhador da Industria 02 14,29%



TOTAL 14 100%

A categoria “Outros” foi o principal grupo de manifestantes (64,29%), seguida por
empregados (21,43%) e trabalhadores da industria (14,29%).

Perfil por Género

PERFIL POR GENERO - 1° TRI 2026

Género Quantidade Percentual
N&o ldentificado 07 50,00%
Feminino 04 28,57%
Masculino 03 21,43%
TOTAL 14 100%

A maioria dos manifestantes ndo teve o género identificado (50%), coerente com
o indice de manifestacdes anénimas e sigilosas. Entre os identificados, 28,57%
eram do género feminino e 21,43% do masculino.

Classificagao por Potencial de Criticidade

CRITICIDADE - 1° TRIMESTRE 2026

Criticidade Concluido Analise Total
Moderada 10 04 14 100%
TOTAL 10 04 14 100%

Todas as manifestacbes foram classificadas como de criticidade moderada
(100%).

Tempo Médio de Investigacao

TEMPO MEDIO DE INVESTIGACAO - 1° TRI 2026

Criticidade Tempo Médio (dias)

Moderada 8 dias



O tempo médio de investigacdo para os casos de criticidade moderada foi de 8
dias.

Unidades e Filiais Envolvidas

UNIDADES ENVOLVIDAS - 1° TRI 2026

Unidade/Filial Quantidade Percentual
Geréncia de Educacéao 10 71,43%
Ger,én(?ia de Saude e Seguranca ha 03 21.43%
Industria

Nenhum (n&o identificado) 01 7,14%
TOTAL 14 100%

A Geréncia de Educacdo concentrou 71,43% das manifestagbes, resultado
coerente com a natureza das atividades do SESI. Também foram registradas
manifestacbes direcionadas a Geréncia de Saude e Seguranca na Industria
(21,43%).

Areas Envolvidas

AREAS ENVOLVIDAS - 1° TRI 2026

Area Quantidade Percentual

Gerente da Escola SESI Sao Gongalo do

Amarante 04 28,57%
Gerente da Escola SESI Macau 03 21,43%
Gerente da Escola SESI Mossor6 03 21,43%
Gerente do SESI Clube Natal 03 21,43%
Nenhum 01 7,14%
TOTAL 14 100%

A Escola SESI Sdo Gong¢alo do Amarante concentrou 0 maior namero de
manifestacdes (28,57%), seguida pelas unidades de Macau, Mossoré e Clube
Natal, cada uma com 21,43%.



4. INDICADORES DE DESEMPENHO

4.1 Indicadores em Implementacéo

A Unidade de Compliance e Integridade continua conduzindo a revisdo dos
normativos aplicaveis e a estruturacéo de novas ferramentas de monitoramento,
com destaque para a inclusdo de indicadores-chave como: numero de acdes
corretivas implementadas, indice de satisfacdo do cliente, indice de retencéo de
clientes, nivel de confianca pos-atendimento, indice de recomendagcéo, indice de
reincidéncia de queixas, valor monetario agregado e tempo médio de
atendimento.

A pesquisa de satisfagdo e a analise de éarea de atuacdo estdo sendo
implantadas para o SAC, mas ja efetivadas com a Ouvidoria. Em consonéancia
com as boas praticas de Compliance, os indicadores deverao ser continuamente
revisados e aprimorados em ciclos periédicos de monitoramento.

5. RECOMENDACOES E CONCLUSAO

Principais Conclusdes do Trimestre

a) Volume expressivo no SAC: O total de 3.226 contatos Unicos demonstra
a consolidacdo dos canais digitais, com destaque para o chatbot
(Plataforma Blip).

b) Alta satisfacdo: Média CSAT de 4,37/5,00, refletindo a qualidade do
atendimento.

c) Baixo indice de chamados formais: Apenas 01 solicitagdo no sistema
préprio de SAC, evidenciando a resolutividade dos canais digitais.

d) Canal de Integridade ativo: 14 manifestagcdes na Ouvidoria, com taxa de
concluséo de 71,43%.

e) Atencdo a entrega de produtos/servicos: Principal tema das
manifestacdes na Ouvidoria (42,86%).

f) Digitalizacdo consolidada: 78,57% das manifesta¢cdes da Ouvidoria por
canais digitais.

Recomendacgdes para o 2° Trimestre de 2026
Com base na andlise realizada, recomenda-se:

a) Concluir a apuracao dos 04 casos sob analise com a devida celeridade,
garantindo o rigor investigativo necessario.

b) Aprimorar os processos de entrega de produtos e servi¢cos, principal tema
das reclamacdes registradas na Ouvidoria.

c) Intensificar a divulgacdo do Canal de Integridade junto ao corpo de
colaboradores e usuarios dos servigos, visando ampliar a participagao.

d) Investigar as causas das manifestagdes concentradas na Escola SESI
Séo Gongalo do Amarante e nas demais unidades com registros.

e) Elaborar andlise comparativa com o0s trimestres anteriores para
identificacdo de tendéncias e padrdes.

f) Manter o padrdo de exceléncia no atendimento do SAC e buscar ampliar
a taxa de resposta a pesquisa de satisfacao (atualmente em 18,40%).
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Os resultados obtidos no primeiro trimestre de 2026 reforcam a trajetéria de
exceléncia dos canais de acesso a informacédo do SESI/RN e evidenciam o
comprometimento institucional com os mais elevados padrées de governanca,
transparéncia e integridade.

Natal/RN, 30/04/2026.

UNIDADE DE COMPLIANCE E INTEGRIDADE

13



