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1. OBJETIVO

O SESI SENAI Alagoas estabelece a qualidade como um
valor agregado aos seus servicos, buscando assegurar a
satisfacao dos seus clientes. A nossa Politica da Qualidade
tem como objetivo estabelecer as diretrizes das instituicoes
em relacao a qualidade e assegurar a melhoria continua
dos seus processos.

2. ABRANGENCIA

Esta Politica aplica-se a todos os colaboradores do SESI
SENAI Alagoas.
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3.CONCEITOS

3.1 Partes Interessadas: todas as pessoas fisicas
ou juridicas que impactam ou sao impactadas
direta ou indiretamente pelas atividades das
instituicdes SESI SENAI.

3.2 CADA: Comissdo de Avaliacdo de Documentos de
Arquivos e Acesso.

3.3 Cerimoénias Periddicas: Encontros ou reunides
rotineiras de acompanhamento e monitoramento
de desempenho.

3.4 Feedback do cliente: Técnica de manifestacdo
expressa pelos consumidores em relacao aos
produtos ou servico das instituicdes SESI SENAI, ou
sobre a nossa marca. Nesse sentido, existem as
manifestacdes positivas que acontecem por meio
de elogios e as negativas que ocorrem por meio de
criticas e reclamacoes.
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4. DIRETRIZES

4.1 Compromisso com a Exceléncia

4.1.1 Nossa instituicdo estd comprometida em
fornecer servicos de alta qualidade que atendam
as necessidades e expectativas dos clientes.

4.1.2 Buscamos constantemente a exceléncia em
todas as nossas atividades, desde o atendimento
inicial até o suporte administrativo, com o
objetivo de melhorar continuamente os
resultados e a satisfacao dos clientes.

4.1.3 Trabalhamos engajados para atender as
necessidades e expectativas das partes
interessadas prioritarias para a nossa instituicao.

4.1.4 Mantemos uma cultura organizacional que
promove o desenvolvimento profissional e a
atualizacao constante dos conhecimentos e
habilidades de nossas equipes técnicas e
administrativas.
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4. DIRETRIZES

4.2 Foco no Cliente

4.2.1 Colocamos nossos clientes no centro das decisbes
e nos esforcamos para ofertar produtos/servicos
personalizados e de qualidade, respeitando as
necessidades e especificidades de cada demanda.

4.72.7 Estabelecemos canais de comunicacdo abertos e
eficazes com nossos clientes, a fim de obter
feedback regular e garantir sua satisfacao com
nossos servicos. Nas nossas unidades SESI SENAI
garantimos um ambiente acolhedor e empatico,
no qual os clientes se sintam seguros e
confortaveis durante todas as etapas da sua
jornada.

4.72.3 Promovemos uma comunicacdo clara e efetiva
com os clientes, ouvindo suas preocupacodes, for-
necendo informacdes relevantes e envolvendo-os
ativamente no processo de tomada de decisao em
relacao ao seu atendimento.

4.72.4 Mantemos a confidencialidade e seguranca das
informacdes do cliente em todos os momentos,
garantindo que os dados sejam tratados de forma
ética e em conformidade com as regulamentacoes
aplicaveis.
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4. DIRETRIZES

4.3 Colaboracao Interdisciplinar

4.3.1 Fomentamos a colaboracdo e a comunicacéo
efetiva entre as equipes técnicas e
administrativas, reconhecendo a importancia do
trabalho em equipe para o fornecimento de
servicos/produtos de qualidade.

4.3.2 Promovemos a educacdo contihua e o
compartilhamento de conhecimento entre
nossos  profissionais, e, incentivando a
participacao em conferéncias, workshops e
treinamentos para se manterem atualizados com
0S avangos mais recentes na area de interesse
das instituicdes SESI SENAI,

4.3.3 Estabelecemos parcerias estratégicas com
outras instituicdes para garantir uma abordagem
abrangente e multidisciplinar na prestacao de
Servicos.
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4. DIRETRIZES

4.4 Gestao por Processos

4.4.1 Mantemos uma arquitetura de processos
aderente as estratégias, garantindo o alcance
dos objetivos e metas estabelecidos.

4.4.7 Estabelecemos procedimentos documentados e
padronizados para garantir a consisténcia e a
seguranca em todos o0s processos da nhossa
Cadeia de Valor, através de metodologia prépria
para mapeamento e automatizacao de
processos.
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4. DIRETRIZES

4.5 Melhoria Continua

4.5.1 Promovemos uma cultura de melhoria continua,
encorajando a participacao ativa de todos os
membros das equipes na identificacao de
oportunidades de aprimoramento dos processos,
com foco no desenvolvimento de solucdes
inovadoras.

4.5.2 Realizamos ceriménias periddicas de andlise de
desempenho estratégico/processos para garantir
0 alcance dos objetivos e metas estabelecidas.
Utilizamos pesquisas de satisfacao para
identificar pontos de melhoria e revisao de
processos.

4.5.3 Realizamos a gestdo das notificacdes de n&o
conformidades por meio de um processo
estruturado e automatizado. Aplicamos o
diagrama de Ishikawa para analise de causa raiz.
O plano de acao é estabelecido com o objetivo de
implementar acdes corretivas, preventivas e de
melhoria. Essa pratica é essencial para manter
um alto nivel de eficiéncia e qualidade em nossas
operacoes.
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4. DIRETRIZES

4.6 Gestao de Riscos

4.6.1 O gerenciamento de riscos acontece em
ferramenta automatizada, conforme diretrizes
estabelecidas na Politica de Gestao de Riscos
Corporativos e € realizado em ciclos continuos
para identificacao, avaliacao, priorizacao,
mitigacao e tratamento dos riscos, abrangendo
0S processos de  trabalho, sistemas
informatizados, gestao orcamentaria, gestao de
pessoas e legislacao, com vistas a reduzir os
eventos de riscos.

4.7 Gestao de Auditoria

4.7.1 As auditorias internas e externas s&o
orquestradas pela Governanca Corporativa, que
estabelece as diretrizes e padrdes de trabalho
para monitoramento e controle dos processos.

4.7.2 As auditorias de Acreditacdo ou Certificacdo
sao guiadas e acompanhadas pela area de
Assessoria em Gestao por Processos, junto as
areas envolvidas. Posteriormente sao realizadas
reunides de analise critica com as Geréncias e
Diretoria Executiva, para identificacao e
priorizacao das melhorias.
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4. DIRETRIZES

4.8 Gestao Documental

4.8.1 Concebemos a gestdo de documentos separando
em dois agrupamentos: Informacoes Docu-
mentadas e Gestao de Documentos.

A gestao das Informacoes Documentadas é
tratada no MO Gestao das Informacoes Docu-
mentadas, elaborado com base na norma ISO
9001 2015. Ja os procedimentos para Gestao de
Documentos gerados com a operacao dos
nossos processos foram estabelecidos no
Manual de Gestao de Documentos, desenvol-
vido em conformidade com a lei n2 8.159. E pos-
sivel saber sobre: Producao de documentos; Utili-
zacao de Documentos; Tramite; Organizacao e
Arquivamento; Classificacao e Avaliacao; Repro-
ducao e Destinacao de Documento.

4.8.2 A Gestdo Documental fica sob responsabilidade
da area de Assessoria de Gestao por Processos,
com o propdsito de acelerar a transformacao
digital nas instituicdes SESI SENAI.
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