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1" FUNDAMENTOS ESTRATERICOS 00 SESC/PE

1.1 MISSAQ

Promover ag0es socioeducativas que contribuam para o bem-estar social e a
qualidade de vida dos trabalhadores do comércio de bens, servigos e turismo,
de seus familiares e da comunidade, para uma sociedade justa e democratica.

1.2 VISAO

Ampliar o reconhecimento do Sesc pela sociedade, como institui¢do inovadora
e propositiva na promocao de agdes para o desenvolvimento humano e social.

1.3 VALORES

Transparéncia

Exceléncia

Atuacgdo em rede

Acéo educativa transformadora
Sustentabilidade

Acolhimento

Respeito a diversidade
Protagonismo

Inovagao

2 DISPOSIGOES GERS

A OUVIDORIA do Sesc/PE, iniciativa pioneira no ambito do SESC em todo o
Brasil, foi instituida pelo Conselho Regional do Sesc, Administragao Regional
em Pernambuco, através da RESOLUGAO SESC/ PE N° 39/2013, de 02 de maio
de 2013, integrando a estrutura organizacional do Gabinete da Presidéncia do
Conselho. A implantagdo da Ouvidoria foi efetivada conforme as DIRETRIZES
DE IMPLANTAGAOQ E FUNCIONAMENTO aprovadas pelo Presidente do Conselho
Regional do Sesc/PE, no uso de suas atribuicdes legais e regulamentares.
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0 cargo de confianga de OUVIDOR foi criado no Gabinete da Presidéncia do
Sesc/PE através da RESOLUGAO SESC/PE N° 25/2012, do Conselho Regional,
sendo o primeiro Ouvidor nomeado pela PORTARIA “E” SESG/PE N° 072/2013,
de 15/02/2013, do Presidente do Conselho Regional.

A implementacdo dos servigos da Ouvidoria desenvolveu-se ao longo de todo o
ano de 2013, visando sempre a missdo do Sesc/PE, envidando esforgos para dar
suporte a gestdo da Presidéncia e garantindo a observancia dos principios da
ética e do interesse coletivo.

A partir do més de maio de 2017 foi implantado na Ouvidoria, através de empresa
especializada contratada pelo Sesc/PE, um moderno sistema de gestao integrada
100% web.

As presentes normas e procedimentos objetivam fixar a atuagdo da OUVIDORIA
do Sesc/PE, no seu relacionamento com a sociedade, como canal de acesso
permanente ao cidaddo, em conformidade com a legislagdo pertinente.

3 GONGEITOS

Ouvidoria: é um servigo institucional de carater autdnomo,
independente, mediador e estratégico, que atende as manifestagdes dos
cidaddos nao solucionadas por outros canais administrativos.

Jurisdicionados: sao todos os setores de atividades meio ou finalisticas
da Administracdo Regional do Sesc/PE.

Publico alvo: sdo os comerciarios, os funciondrios do Sesc, a
comunidade pernambucana, bem como seus familiares.

Manifestacdo: é toda demanda encaminhada pelo cidaddo & Ouvidoria,

classificada quanto a sua natureza sob a forma de sugestdo, reclamagao,
elogio, dentncia ou simples solicitagao.
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4 NENDIMENTO DA DOVIDORIA

A comunicagdo da Ouvidoria com pessoas e organizagbes permite 0 acesso
do seu publico alvo, de forma clara, agil e transparente, as informagdes que
contribuam para melhoria dos servigos que o Sesc realiza, observando-se o
resguardo da dignidade das pessoas.

0 Ouvidor podera ser acessado pessoalmente, por telefone, por correspondéncia
ou pela internet. Esse contato devera ser simples, facilitando e estimulando a
procura pelos servigos. E livre a manifestagdo do pensamento.

Todas as manifestagOes pertinentes serdo registradas e processadas pelo
sistema integrado de gestao, 100% web, da Ouvidoria, garantido ao demandante
0 sigilo da sua identidade, quando requerido.

Ao receber a manifestacdo, transmitida por qualquer dos meios de comunicacao,
a Ouvidoria adotara os seguintes procedimentos:

Andlise preliminar da manifestagdo com a possivel conclusdo imediata da
questdo, ou resposta parcial ao demandante, previamente identificado;

Classificagdo da manifestacdo e se necessario a complementagdo
ou confirmacdo das informacoes, nesta hipotese o demandante serd
informado e devera responder em até 15 (quinze) dias;

A manifestacao realizada através do sistema integrado de gestao tera

0 protocolo e senha de acesso imediatamente gerada e informada ao
interessado por mensagem automatica, onde também sera informado
que o prazo de resposta é de até 10 (dez) dias Uteis; caso 0 meio de
comunicagdo utilizado ndo tenha sido o sistema referido, a Ouvidoria
fard o registro no sistema e providenciara os necessarios contatos com o
manifestante;

Apos ser classificada a manifestagdo sera encaminhada pelo sistema ao
setor responsavel, para analise e parecer, que devera responder no prazo
de até 5 (cinco) dias Uteis; caso 0 prazo para resposta ndo seja atendido o
setor responsavel serd novamente acionado;
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Ao receber resposta satisfatoria do setor a Ouvidoria encaminha ao
manifestante concluindo o processo;

A resposta ndo sendo satisfatoria, a manifestagdo é reencaminhada ao
setor para elaboragdo do novo parecer/resposta; caso o setor responsavel
ndo tenha competéncia para resolver a demanda, a Ouvidoria remetera

a manifestagdo para apreciacdo do Gabinete do Presidente, sendo

0 manifestante informado de toda a tramitagdo do processo, até o
encerramento.

5 RESPONSABILIDADES OO OUVIDOR

A OQuvidoria tem como propdsito atuar no processo de interlocucao entre o
cidaddo e o Sesc, observando principios e diretrizes estabelecidas em suas
normas e no direito positivo; é a dltima instancia para mediagdo administrativa
dos conflitos nas relagcdes do Sesc/PE com seus funciondrios e clientes; sua
autonomia funcional possibilita a busca de solucfes para as manifestagdes do
cidadao, com mobilidade, presteza e equilibrio.

O Ouvidor deve:

Contribuir para o desempenho eficaz e objetivo das atividades finalisticas
do Sesc;

Promover a melhoria continua dos processos de trabalho;
Buscar solucdes para as demandas do pablico alvo;

Atender com cortesia e respeito, evitando qualquer preconceito ou
prejulgamento;

Agir com senso de justica, imparcialidade e transparéncia, fundamentado
em principios éticos;

Resguardar o sigilo das informac0es a que tiver acesso;
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Realizar visitas técnicas aos diversos setores do Sesc/PE para possibilitar
0 conhecimento dos objetivos da Ouvidoria e melhorar o fluxo de
informacoes;

Gerar relatorios, oferecer informagdes gerenciais e sugestoes ao
Presidente do Sesc/PE.

0O livre acesso aos setores que integram o Sesc/PE e a busca de informagdes
necessarias sao garantidos ao Ouvidor para o bom desempenho de suas
funcdes, que serdo exercidas com total independéncia, agindo de oficio quando
necessario.

6 RELATORIOS

0 Ouvidor tem como uma de suas principais responsabilidades a elaboragao de
relatorios que contribuam para dar suporte a gestao da Administragao Regional.

Relatdrios parciais gerados pelo sistema de gestdo integrada 100% web,
proporcionam, diariamente, informacgdes estatisticas gerenciais adequadas ao
fluxo de manifestages acatadas, sua natureza, assunto, origem e respectivas
areas ou setores de atendimento.

Relatérios de gestdo mensais, semestrais ou anuais, baseados nos dados
estatisticos oferecem ao Presidente do Conselho do Sesc/PE oportunidade de
receber sugestoes e informagdes essenciais a sua gestao estratégica.

Os relatdrios devem refletir permanente monitoramento dos processos de
trabalho, a avaliagéo dos indicadores de desempenho dos setores envolvidos e o
nivel de satisfagao dos cidadaos com os servigos oferecidos pelo Sesc.
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7 DISPOSIGOES FINAIS

No exercicio de suas atividades o Ouvidor deve defender uma cultura de respeito
aos direitos humanos e balizar suas agoes por principios éticos, morais e legais:

Buscando a corregdo dos procedimentos errados, evitando a sua repeticao
e estimulando, persistentemente, a melhoria da qualidade na administragao;

Promovendo a justica e a defesa dos interesses legitimos dos cidadaos que
representa;

Jamais utilizando a fungdo de Ouvidor para atividades de natureza politico-
partidaria ou auferindo vantagens pessoais e/ou econémicas;

Preservando os principios da Declarag@o Universal dos Direitos Humanos,
da Constituicao Federal, do Godigo de Defesa do Consumidor, do Codigo
de Etica do Sesc/PE, da Lei de Acesso a Informacao e demais leis e normas
pertinentes;

0 acesso do cidadao a Ouvidoria do Sesc/PE pode ser realizado através dos
seguintes meios de comunicagao:

Site
WWW.Sescpe.org,br

E-mail
ouvidoria@sescpe.com.br

Intranet
intranet.sescpe.com.br

Telefone
(81) 3216-1609

Correspondéncia escrita

Atendimento presencial, previamente agendado
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8 MNENDS

FLUXOS DE PROCESSOS - Modelo “A”
- Modelo “B”
- Modelo “C”

RELATORIOS PARCIAIS - Modelos por Graficos
- Modelos por Listagens

8.1 FLUXOS DE PROCESSO0S

MODELO “A”
TRAMITE DA MANIFESTACAG
| CLIENTE OUVIDORIA SETOR
Erwiar Aeali 5
SRS p Rea izar triagem
: |
v
ﬁ.n.ali.se (Nao aclonado)
preliminar
Manifestacio ‘
concuida v
b
= 4“— Resposta
{ |
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MODELO “B”
TRAMITE DA MANIFESTACAO
CLIENTE OUVIDORIA SETOR
Enviar Realizar Tri
manifestacdo —> calizariniagem
h
v
Anélise o Anilise
preliminar >
Manifestagdo
concluida
h Anélise da
- —_— ———  Respost
= ‘ resposta < e

| (satisfatoria) |
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MODELO “C”
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TRAMITE DA MANIFESTACAO

CLIENTE OUVIDORIA SETOR
Ervviar Realizar T
manifestagac ——p EEEIEEHNEOETE
k
v
Andlise > Andlise
preliminar
v
Andlise da et
resposta
(3o satisfatdria)
v
Encaminhamento » Andlize e
para adequacio adequacio
Manifestacio u|r
concluida
;L | Andlise da 44— Resposta
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(satisfataria)
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8.2 MODELOS DE RELATORIOS PARCIAIS GERADOS PELO SISTEMA

GRAFICOS

Atendimento por Natureza;

Atendimento por Area/assunto;
Atendimento por Assunto;

Atendimento por Origem;

Atendimento por Tipo de Usuario;
Atendimento por Priorizagao;
Atendimento por Status;

Atendimento por UF;

Estratificagdo de Pesquisa de Satisfagao;
Média de resposta por Area.

LISTAGENS

Setor / Natureza;

Setor / Assunto;

Atendimento em Aberto;

Tempo de Resposta de Encaminhamentos;
Atendimento por Setor;

Atendimento por Periodo;

Atendimento por Solicitante;

Atendimento por Usuario;

Atendimentos em Geral.
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