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1. INTRODUCAO

O SESI/MT, em conformidade com as normas
internas e  externas  aplicdveis, vem
promovendo melhorias continuas na gestdo
dos canais de acesso a informacdo, em
especial no ambito da Transparéncia Passiva.
Este relatério tem como escopo o
monitoramento desses canais, abrangendo o
Servico de Atendimento ao Cidaddo (SAQC),
as instancias recursais e os procedimentos
relacionados ao cumprimento de prazos e a

objetividade nas respostas.

O monitoramento é conduzido por agente
designado para avaliar a conformidade dos
processos e identificar oportunidades de
aprimoramento. A Ouvidoria atua como
Responsdvel Superior e o Diretor Regional
como Responsavel Maximo, conforme

previsto na Lei de Acesso a Informagao.

Durante o periodo, destacam-se as acgdes
voltadas ao aperfeicoamento do SAC, a
consolidacdo das instancias recursais e a
otimizacdo dos fluxos internos, reforcando o
compromisso  do  SESI/MT  com a

transparéncia e a integridade das informagdes
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prestadas a sociedade.




2.SISTEMAS E PROCESSOS DE ACESSO A

INFORMAGCAO DO SESI

O SESI Departamento Regional de Mato Grosso disponibiliza dois

canais oficiais de acesso a informacao: o Servi¢co de Atendimento ao

Cidadao (SAC) e a Ouvidoria, ambos estruturados para garantir

atendimento transparente, rastreavel e conforme as normas da Lei de

Acesso a Informacao (LAI).

2.1. Canais e Meios de Atendimento

Os cidadaos podem solicitar informacdes ou registrar manifestacdes

por meio dos seguintes contatos:
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SAC - Servicode
Atendimento ao Cidadao

Site da Transparéncia:
transparencia.sesimt.ind.br/sac

Site Institucional:
sesimt.ind.br

Telefones:
0800777 9737
(65) 3612-1711

E-mail:
sac@sesimt.ind.br

Atendimento Presencial:

Avenida Historiador Rubens de Mendonga, 4.193,
Centro Politico Administrativo, Cuiaba-MT- CEP
78.049-940

(De segunda a sexta-feira das 8h as 12h e 14h as 18h).

) &

OUVIDORIA

Site da Transparéncia:
transparencia.sesimt.ind.br/ouvidoria

Site Institucional:
sesimt.ind.br

Telefone:
0800 8110 8532

E-mail:
sfiemt@contatoseguro.com.br

Atendimento Presencial:

Avenida Historiador Rubens de Mendonga, 4.193,
Centro Politico Administrativo, Cuiaba-MT- CEP
78.049-940

(De segunda a sexta-feira das 8h as 12h e 14h as 18h).

OUVIDORIA EXTERNA
(Canalsigiloso e ético)

S @

M

Site da Transparéncia:
https://contatoseguro.com.br/sfiemt

Site Institucional:
sesimt.ind.br

Telefone:
0800 8110 8532

E-mail:
sfiemt@contatoseguro.com.br

Atendimento Presencial:

Avenida Historiador Rubens de Mendonga, 4.193,
Centro Politico Administrativo, Cuiaba-MT- CEP
78.049-940

(De segunda a sexta-feira das 8h as 12h e 14h as 18h).

A Ouvidoria, designada pela Portaria FIEMT n® 040/2022, exerce a fun¢cdo de Responsavel

Superior nos casos de negativa de acesso a informagao ou auséncia de resposta por parte do
SAC, atuando como instancia recursal independente.
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2.2. Processo Simplificado de Atendimento

O processo de atendimento é composto por etapas sequenciais que

asseguram agilidade e transparéncia:
a )

+ 1
° i o Recebe a manifestacao;
ATENDIMENTO i o Registra a manifestagdo;
l : o Gera protocolo.

: o Classifica a manifestacao;
e Encaminha para a area gestora quando necessario;
e Monitora as respostas e prazos.

TRATAMENTO

¢ Analisa a coeréncia da resposta da area gestora;
RESPOSTA : o Encaminha ao manifestante apds validagao.

-----------------------------------------------------------------------------------

¢ o Gerarelatérios quantitativos das manifestagoes;
e Acompanha estatisticas e variagdes;
: o Prestacontas a sociedade.

\ J

Os demonstrativos anuais de atendimento do SAC e da Quvidoria sao

R

publicados no Portal da Transparéncia, até o ultimo dia util do més

subsequente ao encerramento do exercicio, pelo link:

09 https://transparencia.sesimt.ind.br/integridade#demonstrativo

Quadro comparativo dos tipos de manifestacao geridas pelo SAC,

Ouvidoria e Compliance:

7

Solicitagao Consulta

Informagao Sugestao

SAC OUVIDORIA

COMPLIANCE

Sugestao Reclamacao
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2.2. Acessibilidade

O Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC) do SESI/MT se
destaca pela facilidade de acesso e pela variedade de canais
disponiveis. O link para o SAC esta em destaque na pagina inicial
dos portais institucionais e do Portal da Transparéncia, onde
também s3ao oferecidas opcdes de contato por telefone e

atendimento presencial.

-
sEs, m PARA MDUSTRIA  UNIDADES  MIDIAS  INSTITUCIONAL TRANSPARENCIA  OUVIDORIA

O portal reforca ainda o compromisso com a acessibilidade digital,
disponibilizando recursos como ajuste de tamanho da pagina,

contraste de cores, traducao em LIBRAS e leitor de tela.

Acessibilidade: A+ | A- | (P Contraste | ‘Libras | 49 Leitor de Teley | Retorno ao Topo | Dados Abertos
TRANSPARENCIA SESI ’

0O SESI, mantide e administrado pela indistria, tem por focoe central a educacéo, a salde, a seguranca no trabalho e a
melhoria da qualidade de vida dos trabalhadores e de sua familia. Nessa linha, o SESI é parceiro indispensével da
inddstria brasileira para o aumento da sua produtividade e da sua competitividade.

A Entidade & permanentemente fiscalizada pelo Tribunal de Contas da Uni&o (TCU) e o seu orcamento & ratificado pelo

Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia, e Combate & Fome.

Essas iniciativas, evidenciadas na imagem acima, demonstram o
compromisso do SESI/MT com a transparéncia, a inclusao e a

proximidade com o cidadao.
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3.RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

No terceiro trimestre de 2025, o SESI/MT manteve o compromisso
com a transparéncia e o atendimento de qualidade aos cidadaos.
Os resultados apresentados a seqguir refletem o desempenho dos
canais oficiais de acesso a informacao, evidenciando a efetividade
dos processos de resposta e o fortalecimento das praticas de

governanga e integridade institucional.

3.1. Atendimentos registrados

O SESI/MT registrou, ao longo dos trés primeiros trimestres de
2025, atendimentos recebidos pelos canais oficiais do Servico de
Atendimento ao Cidadao (SAC), conforme demonstrado na tabela

a seqguir.
p

@ Formulério Site da Transparéncia e E-mail

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre
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® WhatsApp
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3.2. Status dos atendimentos via formulario

Todos os atendimentos foram respondidos dentro do prazo
estabelecido, com retorno imediato aos cidadaos por meio de

ligacdo telefdnica, chatbot (WhatsApp/0800) ou e-mail.

3.3. Avaliacao dos atendimentos telefonicos

A qualidade dos atendimentos € monitorada a cada trimestre,
considerando a satisfacdo dos usuarios e o indice de respostas.
Durante os trés primeiros trimestres de 2025, os resultados

mostram o engajamento dos cidaddaos e indicam oportunidades

para aprimorar ainda mais a experiéncia nos contatos telefénicos.

80% 71% 76%

33%

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre

® % Néo responderam

70% 67%
60%
50%

30%
20%

10% 2%

2%

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre
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3.4. Temas e complexidade

Os atendimentos realizados no terceiro trimestre de 2025 refletem
o compromisso do SESI/MT em oferecer informacdes claras e
acessiveis aos cidadaos. A andlise dos temas mais recorrentes
revela o interesse do publico por assuntos institucionais e
educacionais, reforcando a relevancia da comunicacao
transparente e do suporte eficiente prestado pelos canais oficiais.

e Principais motivos de contato:

©® Solicitagdo @ Informagdo

1
1° Trim.

2° Trim.

3° Trim.

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

® Informacdo @ Elogios-Sugestoes-Reclamacoes

79

1° Trim.

101
2° Trim.

136
3° Trim.

0 20 40 60 80 100 120 140
\, 7

® Informagdo

3° Trim. 2.191




e Atendimentos por complexidade:

Assim como nos  trimestres
anteriores, predominam oS
atendimentos de baixa
complexidade, especialmente
relacionados a cursos, certificados e
informagdes financeiras, o que

demonstra a boa estruturacao dos

processos e a efetividade dos

Baixa
100%

canais de atendimento. L

4. INDICADORES DE DESEMPENHO

O monitoramento dos pedidos de informagcdao tem como objetivo
avaliar a qualidade, eficiéncia, eficacia e efetividade da gestao,
assegurando o cumprimento da Lei de Acesso a Informacgao (LAI)

e das diretrizes do Programa de Compliance do SESI e do SENAI.

Por meio dos indicadores de desempenho, é possivel demonstrar
os resultados alcancados, identificar oportunidades de melhoria e
reforcar a transparéncia e a confiabilidade das informacdes
disponibilizadas.

A sequir, sao apresentados os indicadores utilizados, com suas

formulas de calculo, resultados e polaridade de desempenho.

’ SESi



Tipo de

. Férmula de Calculo Resultado Polaridade
Indicador
Quantidade de demandas atendidas Quanto
Efetividade | no prazo / Total de demandas Percentual maior,
recebidas x 100 melhor
Qufa\nt|d’afje de avallagoes. N Quanto
. .. satisfatorias (conforme critério do .

Eficacia o _ Percentual maior,
SAC) / Total de avalia¢des recebidas x melhor

100

Os resultados obtidos reforcam o compromisso das equipes do
SESI e do SENAI com a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade na
gestao dos pedidos de informacao. Cada indicador reflete o
empenho continuo em garantir atendimentos ageis, precisos e

alinhados as boas praticas institucionais, fortalecendo a confianca e

a credibilidade junto a sociedade.

Indicador 1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre
% de solicitacoes atendidos dentro do
° s 100% 100% 100%
prazo legal
Nivel de Satisfacao declarado (nota 10) 71% 33% 76%
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5. RECOMENDAGCOES

No 2° trimestre de 2025, recomendou-se:

e Padronizar o registro dos atendimentos;

e Disponibilizar periodicamente dados estruturados com
tema, complexidade, meio de entrada e status;

e Acompanhar indicadores para subsidiar métricas alinhadas ao

Programa de Compliance.

O FeChat, ferramenta de atendimento automatizado via WhatsApp
que organiza e registra os contatos realizados, ja se encontra em
producao no SESI. No 3° trimestre, o mesmo sistema foi adquirido
para o SENAI, garantindo que, a partir do 4° trimestre, todos os
atendimentos estejam devidamente rastreados. Durante a
transicdo, os registros permaneceram disponiveis nos sistemas
SGI/SAC e NextlP, assegurando a continuidade do controle das

informacodes.

Essas melhorias fortalecem a governancga, padronizacao e
transparéncia dos canais institucionais, em conformidade com o

Manual 1.13 - Canais de Acesso a Informacao.
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6. CONCLUSAO

No 3° trimestre de 2025, o SESI/MT manteve conformidade com
a Lei de Acesso a Informacao, demonstrando eficiéncia e

resolutividade no atendimento aos pedidos recebidos.

Observa-se evolucdao na integracao dos canais institucionais, com
destaque para a implantacdao do FeChat, que ampliara a

rastreabilidade e padronizagao dos atendimentos.

As acdes em curso reforcam o compromisso com a melhoria
continua, governanca e transparéncia, em alinhamento ao

Programa de Compliance.

Relatério elaborado e publicado pela Geréncia de Governanga e
Compliance em outubro de 2025.
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