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SERVICO SOCIAL DO COMERCIO

Capital de Relacionamento

O relacionamento entre empresas e clientes pode impactar os resultados de um
determinado negdcio em varios aspectos, tais como: imagem, credibilidade,
participacdo e ampliacdo de mercados.

O Sesc Roraima acompanha de perto tudo que é relacionado a sua imagem
institucional, as redes sociais funcionam como métrica e principal ferramenta de
divulgacdo das nossas atividades. Sdo milhares seguidores que acompanham o Sesc nas
redes sociais e sé no ano de 2020, tivemos um alcance de 195.757 no Facebook e
108.213 no Instagram.

O Portal da Transparéncia vem sendo trabalhado no regional, como principal
canal de comunicacdo sobre a gestdo, desde o cumprimento das determinacdes
contidas no Acordao 699/2016.

A Ouvidoria do Sesc-RR foi instituida para promover a melhoria continua dos
servicos prestados pelo Regional, tendo como missdao, garantir um canal de
comunicac¢do direto e eficiente com os clientes, para o recebimento de solicitagdes,
elogios, reclamacgdes, sugestdes e denuncias.

A ouvidoria tem por propdsito buscar solu¢des para as demandas dos cidadaos,
oferecendo informacbes e sugestbes ao Sesc-RR, visando o aprimoramento da
prestacdo do servico, além de contribuir para a formulacdo e desenvolvimento de novos
produtos e servicos, uma vez que auxilia na identificacdo de pontos a serem
aprimorados e contribui, dessa forma, para a melhoria dos procedimentos e dos
processos administrativos.

A Ouvidoria exerce um papel de porta-voz do publico interno ou externo no
Regional e o ouvidor atuara como um importante instrumento de interacdao entre o Sesc-
RR e a sociedade, aliado na defesa dos direitos do usudrio, na busca de solu¢des de
conflitos, além de auxiliar diretamente nos programas de qualidade implantados nas
organizacgodes.
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RECLAMACAO
22%

ELOGIO
20%

SUGESTAO
16%

OUVIDORIA

INFORMAGAO
28%

Tipo de Ocorréncia Finalidade

S3o aqueles contatos que apresentem manifestacdo acerca da satisfacdo
ou agradecimento pelos servicos prestados pelo Sesc-RR.

Sdo aqueles contatos que apresentem queixa, manifestagdo de
desagrado, protesto, insatisfacdo quanto ao atendimento realizado ou
servico prestado, ou ainda, a¢cdo ou omissdo do Sesc-RR e/ou de seus
empregados.

Sdo aqueles contatos que apresentem pedido de atendimento ou acesso
as acBes promovidas pelo Sesc-RR.

Mensagem que apresente propostas de a¢des voltadas a melhoria dos
servicos prestados pelo Sesc-RR.

S3o aqueles contatos cujo teor abordem informacdes sobre fatos e/ou
acusagdes contra ato, pessoa ou a instituicdo, que descumpra ou
desrespeite uma norma ou a legislacdo vigente que se deveria seguir, ou
ainda, que tenha causado prejuizo ou dano ao patriménio do Sesc-RR.

Elogio

Reclamagdo

Solicitacdo

Sugestao

Dendncia
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