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MAPA ESTRATEGICO

MISSAO

Afirmagao
Institucional

Processos
Internos

Aprendizagem e
Desenvolvimento
Organizacional

MISSAO:

"Contribuir para a construcdo de uma sociedade mais justa ¢ para a
melhoria da gualidade de vida do trabalhador do setor de comércin, de
bens, servicos e turismo, prioritariamente de baixa renda, por meio de
servigos subsidiados e de exceléncia”

AFIRMAGCAO INSTITUCIONAL

Buscar o reconhecimento na
sociedade como instituicao
prestadora de servicos saciais. (DO6)

Ampliar atuacao do Sesc
no Estado. (DQ7)

Intensificar o relacionamento com
Institui¢des Publicas e Privadas,
comunidades e sindicatos. (DQ#6)

CLIENTES

Otimizar a acessibilidade da clientela
comerciaria. (DQ1 e DQ2)

Promover satisfacao
dos clientes. (DQ2)

FINANCEIRA
Otimizar Receita. (DQ1 e DQ2)
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VISAO:
“Ser referéncia no estado de Alagoas como entidade prestadora
de servigos sociais”

PROCESSOS INTERNOS

Garantir projetas e processos Aprimorar a
baseados nas diretrizes institucionais | Comunicagao interna.
vigentes. (DQ4, DQ7, DQ8 & DQY) (DQ4)

APRENDIZAGEM E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

Otimizar infraestrutura,
espaco fisico e
equipamentos para as
demandas institucionais.
(DQ4)

Ampliar politicas de
valorizacao dos funcionari-
ns. (DQ5)

Otimizar os sistemas de
Tecnologia da
Informacao. (DQ4)

Garantir o equilibrio entre as receitas e despesas. (DQ1, DQ2 e DQ4)



Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

s Perspectiva: Afirmagdo Institucional

[(Total de respostas
Buscar o positivas/Total de - Elaborar diagndstico das reais

TN T T N Tl sociedade (pesquisa de satisfacéo) respostas) x 100]  necessidades das diversas areas, relativo a
sociedade como visibilidade institucional;
instituicao -Executar acdes que promovam de forma
prestadora de [(Total de respostas efetiva a marca institucional;
servicos sociais. positivas/Total de - Avaliar sistematicamente a eficiéncia das
(DQ6) respostas) x 100]  acées de afirmacéo institucional. (Bienal).

indice reconhecimento pela

fndice de reconhecimento pelos
Trabalhadores do setor do comércio
de bens, servigos e turismo
(pesquisa de satisfacao)

PESQUISA DE SATISFACAO - MARCA SESC

Previsto
70%
Previsto
50%
Realizado Realizado
0% 0%
{NDICE DE RECONHECIMENTO PELOS TRABALHADORES {NDICE DE RECONHECIMENTO PELA SOCIEDADE
DO SETOR DO COMERCIO DE BENS, SERVICOS E
TURISMO

N° de representacdes de érgaos de

Intensificar o interesse, conselhos, féruns, comités,
relacionamento com organizagOes da sociedade civil.
instituicoes publicas e

(Total de representacdes - Estabelecer articulagbes

do AR no ano) estratégicas;
- Estabelecer canais de
comunicagdo com institui¢oes
publicas e privadas;
- Participar nas discussoes

(Total de acGes realizadas
com o Sistema
Fecomércio/AL no ano)

privadas, comunidades e
sindicatos (DQ6)

Numero de acées realizadas com o
Sistema Fecomércio/AL

REPRESENTACOES E ACOES FECOMERCIO

Previsto
30
Previsto
15 Realizado Realizado
8 9
Ne DE REPRESENTACOES DE ORGAOS DE INTERESSE, NUMERO DE ACOES REALIZADAS COM O SISTEMA
CONSELHOS, FORUNS, COMITES, ORGANIZACOES DA FECOMERCIO/AL

SOCIEDADE CIVIL
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Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

LUTELENTEIEDE LR N(mero de municipios (Total de municipios - Planejar agdes para atuago nos
no Estado. (DQ7) atingidos pelo Sesc. atendidos até 2020)  municipios.

MUNICiPIOS ATINGIDOS

Realizado
Previsto 127

102 .

NUMERO DE MUNICIPIOS ATINGIDOS PELO SESC
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Servigo Social do

Comeércio

Administracao Regional no Estado de Alagoas

s Perspectiva: Clientes

[(Total de matriculas
revalidadas no ano/ Total
de matriculas do ano
anterior) ¥100]

Taxa de renovacgdo de
matriculas

Promover satisfacao dos

clientes. (DQ2)

TAXA DE

Otimizar a acessibilidade
dos Trabalhadores do

Indice de satisfacdo do
cliente (pesquisa de
satisfacdo)

[(Total de respostas
positivas/Total de
respostas) *100]

- Melhorar nossa prestacdo de servicos;
- Ofertar servicos com foco nas
necessidades;

- Ampliar os canais de comunica¢do com a
clientela preferencial;

- Avaliar o nivel de satisfagdo do cliente.

- Ofertar servigos prioritarios a clientela
preferencial na capital e interior;

- Realizar atividades em espacos publicos,
para a comunidade, por meio de parcerias;
- Fortalecer e ampliar parceria.

TAXA RENOVACAO E INDICE DE SATISFACAO

Previsto
80%

Realizado
42%

RENOVACAO DE MATRICULAS

[(Total de publico atendido
no ano x 100/Total

de publico atendido no ano
base 2018) - 100]

Taxa de crescimento do
publico atendido

Numero de novos clientes
cadastrados

(Total de novos clientes
cadastrados no ano)

(Total de parcerias
realizadas no ano)

Numero de parcerias
realizadas no ano

setor do comércio de

bens servico e turis

(DQ1 e DQ2)

Resultados

mo). . T
[(Nimero de participagdo

dos trabalhadores do
comércio de bens, servigos e
turismo e seus dependentes
nas realizagdes / Total de
participagdo nas realizagdes)
*100]

fndice de participacdo dos
trabalhadores do comércio
de bens, servicos e turismo
e seus dependentes nas
realizacbes

Plano Estratégico 2020

Previsto
85%

Realizado
0%

INDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE

- Ofertar servicos prioritarios a clientela
preferencial na capital e interior;

- Realizar atividades em espacos
publicos, para a comunidade, por meio
de parcerias;

- Fortalecer e ampliar parceria.



Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

TAXA DE CRESCIMENTO DO

PUBLICO ATENDIDO

Previsto
20%

Realizado
-35,18%

NUMERO DE PARCERIAS

REALIZADAS
Previsto
120
Realizado
68
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NUMERO DE NOVOS CLIENTES
CADASTRADOS

Previsto
17.000

Realizado
11.886

iNDICE DE PARTICIPACAO DOS
TRABALHADORES DO COMERCIO DE
BENS, SERVICOS E TURISMO E SEUS
DEPENDENTES NAS REALIZAGOES

Previsto
75%
Realizado
65%




Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

s Perspectiva: Processos Internos

Aprimorar e inovar a

- Ndmero de acbes Total de a¢des
Acio ¢ ( ¢

inovadoras inovadoras)

Finalistica (DQ7)

- Realizar projetos para desenvolvimento
de valores e elevacdo da qualidade de vida;
- Diagnosticar as demandas sociais
relacionadas a missdo do Sesc;

- Criar viabilidade de recursos de modo a
garantir a inovacdo das acgoes.

NUMERO DE ACOES INOVADORAS

Previsto
10

indice de processos
[0 LNV W TE XN W internos mapeados .
- X internos/Total de
gestdo na busca da fundamentais para e
exceléncia (DQ4) execucao das atividades mapeados*100)}
meio e fim

{(Total de processos

Realizado

- Garantir a compreensao acerca do
mapeamento de processos;

- Promover o levantamento dos processos
institucionais;

- Promover a identificacdo dos processos
estratégicos.

PROCESSOS INTERNOS MAPEADOS

Previsto
50%
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Realizado
0%



Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

- Aprimorar os canais de

Aprimorar a Numero de encontros , i comunicacdo que favorecam o
.~ . L . . (Total de féruns, reunides e . N
comunicagao interna. institucionais realizados ) fluxo das informacdes;
palestras realizados no ano) |
(DQ4) no ano - Promover féruns, palestras e

encontros.

ENCONTROS INSTITUCIONAIS

Previsto
>15

Realizado

3
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N

Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

s Perspectiva: Aprendizagem e Desenvolvimento Organizacional

Indice de it el [(Total de respostas positivas/
. . : - Promover e estimular a
cliente interno (clima Total de respostas) *100]

organizacional) qualificacao profissional;
- Valorizar a capacidade de
inovagao dos funcionarios;
- Desenvolver e reter os

[(Total de investimento em
capacita¢do/ Total do valor
fixado em Pessoa Juridica)*100]

LN ETE LT M Custo de investimento em
valorizacdo dos capacitagdo

funcionarios. (DQ5) talentos.
Percentual de funcionarios [(Total de funcionarios - Avaliar sistematicamente o
que participaram em acoes participaram em agdes nivel de satisfacdo do cliente
desenvolvimento desenvolvimento profissional i@,
profissional /Total de funcionarios) *100]

INDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO (CLIMA
ORGANIZACIONAL)

Previsto
80%

Realizado
0%

CUSTO DE INVESTIMENTO EM CAPACITAGCAO

Previsto
1%

Realizado
0,18%

ACOES DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL

Realizado
73%

Previsto
50%
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Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

Numero de processos (Total de processos - Manter atualizado os recursos

ol 1172 A i informatizados informatizados) tecnolégicos;

de Tecnologia da fndice de i ‘i " [(Total de investimento sistema - Incorporar solugées
Informagdo. (DQ4) [k Zm.vis imento em de informacéo/Total de tecnolégicas no atendimento e
SBUEE Cl NS investimento) *100] na prestacdo de servicos.
NUMERO DE PROCESSOS iINDICE DE INVESTIMENTO EM
INFORMATIZADOS SISTEMA DE INFORMACAO
Previsto
Previsto 4%
15
Realizado
2,49%

Realizado
0

- Manter os equipamentos em boas

Otimizar . ) condicdes de uso;
infraestrutura, Qo . . lrezes ".IYESt'Nmento - Manter a qualificacdo e adequacao da
. . Indice de investimento em em qualificaco e .
espaco fisico e e N o infraestrutura;

X . qualificacdo e revitalizacdo revitalizacdo da - Ut idade instalada d
equipamentos para - [ NFINNIIT. ol oy Ry g ilizar a capacidade instalada de
_as d.ema.ndas investimentos) *100] forma plena; o
institucionais. (DQ4) - Assegurar a acessibilidade nos espacos

institucionais.

INDICE DE INVESTIMENTO EM QUALIFICAGAO E REVITALIZAGCAO DA
INFRAESTRUTURA

Realizado
128%

Previsto
50%
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Servigo Social do Comércio
Administracao Regional no Estado de Alagoas

s Perspectiva: Financeiro

[(Total publico atendido no - Garantir a oferta de servicos

Produtividade ano/ Total da Receita Subsidiados;
dos recursos Corrente (*) + Auxilios - Manter a receita basica como recurso prioritario;
) ) N
financeiros financeiros DN (*)] - Controlar permanentemente
(*) Valores deflacionados pelo

Otimizar Receita. \GP/DI-FGV 0s precos praticados;
(DQ1 e DQ2) - Reduzir a inadimpléncia;
- Avaliar sistematicamente

NEriems ce chse o desenvolvimento das agoes;

de reserva (Dg‘z;’p“!‘;aeld':g:‘igo/ = Cf)mpa’FibiIizar a reserva financeira com a politica
financeira de investimentos.
PRODUTIVIDADE DOS NUMERO DE DIAS DE RESERVA
RECURSOS FINANCEIROS FINANCEIRA
Realizado Realizado
0,05
Previsto

0,04

185
Previsto
120

- Monitorar e avaliar as despesas
fixadas;

- Compatibilizar as despesas fixadas
com os servicos ofertados com o

Garantir as
despesas fixadas,

[(Receita de servigo/ Total das
despesas
correntes) *100]

Indice de participacio
da receita servicos

em funcao da
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receita estimada. menor custo;
(DQ1 e DQ4) - Garantir o uso adequado dos

+ 5 o
(T?tal c,las des.pesas correntes recursos financeiros empregados.
Auxilios financeiros DN (*)/Total de . .
- Monitorar e avaliar as despesas

iblico atendid
publico atendido) fixadas;

(*) valores deflacionados pelo .
IGP/Di -FGV - Gerenciar custos;

- Compatibilizar a reserva financeira
com a politica de investimentos.

Custo unitario do
publico atendido

iINDICE DE PARTICIPAGAO DA CUSTO UNITARIO DO PUBLICO
RECEITA SERVICOS ATENDIDO
Previsto Previsto
até 25% R$24,30
Realizado
Realizado R$20,42

2 l

- Acompanhar de forma efetiva os custos dos
(Total de servigos com servigos;
apuracdo de custos - Desenvolver e implementar ferramentas que
realizados no ano) favorecam a gestdo dos custos;
- Monitorar e avaliar a execucdo financeira.

Numero de servicos

VN GIETENCCHE  com apuracdo de
de custos (DQ4) custos

implantados

NUMERO DE SERVICOS COM APURACAO DE CUSTOS

IMPLANTADOS

Realizado
) 34
Previsto
25 .
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