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1.		 Apresentação

Apresentaremos o Plano Estratégico do Departamento Regional 
do Ceará, evidenciando os grandes desafios elencados para o ho-
rizonte de 2016-2020, sustentado por um diagnóstico situacional 

considerando o contexto de atuação do Sesc Ceará. Os direcionamentos 
contidos neste Plano constituem-se como parâmetro para o aprimora-
mento dos processos de planejamento, tomada de decisão com melhor 
qualidade, bem como a definição e realinhamento de objetivos, metas e 
estratégias a serem alcançados nesse horizonte, favorecendo a adoção 
de medidas para ajustes necessários nos direcionamentos institucionais 
decorrentes de mudanças significativas nos cenários político, econômi-
co e social, refletindo diretamente o contexto de atuação da Instituição. 

O planejamento institucional do Sesc Ceará finalizou mais um ciclo de 
proposições e iniciativas, colocadas em prática no Quinquênio encerrado 
em 2015. Nos últimos quatro anos, após avaliarmos os resultados alcan-
çados, tendo como base as experiências de gestão vivenciadas, pode-se 
afirmar que a Instituição se fortaleceu e aprimorou suas ferramentas de 
gestão frente aos desafios propostos. Tais desafios nos incitaram a cria-
tividade inerente ao trabalho de nossas equipes, atribuindo ainda mais 
profissionalismo e foco nos resultados considerados estratégicos, pro-
movendo assim a afirmação institucional, com o intuito de posicionar a 
instituição como importante referência em promoção social.

A consolidação do planejamento participativo e coletivo tem se efetivado 
como uma metodologia eficiente para elaboração deste Plano Estratégico, 
bem como de seu acompanhamento realizado por meio de grupos de tra-
balho formados por gestores e técnicos das áreas de programação e ad-
ministrativa, favorecendo discussões transversais e interdisciplinares. As 
reflexões e experimentações conceituais e metodológicas à luz do Modelo 
do Sistema de Planejamento, proposto pelo Departamento Nacional, 
vem consolidando os referenciais estratégicos compostos pela Missão, 
Visão e Valores institucionais, e a base estratégica, alinhada a esses re-
ferenciais, composta de objetivos, indicadores, metas e estratégias que 
permitem a realização de um Planejamento Estratégico adaptado à re-
alidade regional e alinhado às diretrizes institucionais. 
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2.		 Fundamentação

O aprimoramento dos métodos, processos e tecnologias de gestão 
requer a reflexão estratégica constante, favorecendo a percepção 
da influência nos direcionamentos da instituição, decorrentes de 

transformações significativas da sociedade do mundo globalizado, so-
bretudo com relação aos cenários político, econômico e social.

O planejamento estratégico consolida-se no Sesc Ceará de forma par-
ticipativa e coletiva, fortalecendo-se como metodologia eficiente para 
que a gestão da instituição se mantenha eficaz nos objetivos traçados 
para o período de 2016 a 2020, além de oportunizar o fortalecimento 
do trabalho intersetorial, a valorização dos talentos, das competências, 
experiências, conhecimento e disposição dos gestores e técnicos nas di-
versas áreas, direcionando seus esforços para permanecer em sintonia 
com as demandas sociais, alinhando suas ações e iniciativas aos anseios 
da clientela comerciária, bem como à sociedade de uma forma geral.

A metodologia de gestão Balanced Scorecard – BSC está atrelada ao 
acompanhamento do plano estratégico do Sesc Ceará, contemplado 
em cinco perspectivas: Afirmação Institucional, Clientes, Processos 
Internos, Aprendizado e Desenvolvimento Organizacional e Financeira. 
Esta ferramenta se consolida cada vez mais como apoio à coordenação 
estratégica, propiciando a gestão integrada da Organização, bem como 
a reflexão mais apurada sobre os resultados das ações realizadas, atri-
buindo desta forma, maior consistência ao planejamento, fortalecendo 
o processo de melhoria contínua das ações realizadas, sejam estas ad-
ministrativas ou da ação programática.

Para que a instituição possa atingir os objetivos e cumprir as estratégias 
propostas neste Plano, no Programa de Trabalho 2017 encontram-se 
expressos os planos de ação em todos os níveis do Regional a partir do 
desdobramento de metas estratégicas de longo prazo, implementando 
ações necessárias ao cumprimento da missão da organização em dire-
ção à sua visão de futuro, realinhadas com as possíveis mudanças de 
cenários que se apresentarem ao longo deste horizonte, constituindo-
-se em um processo de aperfeiçoamento e aprendizagem constantes.

Assim, o Plano Estratégico 2016-2020 deverá priorizar iniciativas direcionadas para a me-
lhoria contínua da gestão pautadas da seguinte forma:

•	 Promover o fortalecimento da mar-
ca Sesc com a utilização dos meios 
tecnológicos;

•	 Estabelecer parcerias e convênios com 
instituições de referência, visando à 
ampliação da oferta de serviços nas 
áreas de atuação institucional;

•	 Promover a participação em conselhos 
e fóruns de interesse público, de forma 
integrativa e ativa para a discussão de 
políticas públicas nas áreas de atuação 
institucional; 

•	 Ampliar o nível de efetividade do Sesc 
na prestação de  serviços à sociedade;

•	 Criar mecanismos de controle para 
mensurar a fidelização dos clientes e 
qualidade dos serviços;

•	 Ampliar as discussões intersetoriais 
para desenvolvimento conjunto de 
ações de sustentabilidade;

•	 Assegurar a continuidade do mapea-
mento de processos, a fim de aprimo-
rar os processos internos na busca da 
melhoria contínua da gestão;

•	 Facilitar a atualização profissional e a 
elevação da escolaridade dos colabo-
radores, nos níveis gerencial, técnico, 
administrativo e operacional, propician-
do a aprendizagem organizacional e o 
pleno potencial das pessoas; 

•	 Elaborar Plano diretor de desenvolvi-
mento, visando qualificar, manter e 
ampliar a infraestrutura física e tecno-
lógica com foco no tripé da sustentabi-
lidade (econômico, ecológico e social);

•	 Implementar novos instrumentos e 
metodologias para acompanhamen-
to, controle e avaliação da execução 
orçamentária, financeira e gerencia-
mento de custos.

A ação programática proporciona maior alcance e visibilidade de nossas ações, projetan-
do a marca Sesc como sinônimo de excelência em serviços complementares a todo o povo 
cearense, reforçando os laços de proximidade entre o Sesc, o empresariado do comércio 
e a sociedade em geral. A atual rede de parceiros contempla os governos, setor privado, 
organizações governamentais e não governamentais, Instituições de Ensino e sociedade 
civil, agregando valor aos atendimentos e aprimorando os conhecimentos e a competên-
cia da equipe, enfatizando o protagonismo do Sesc na ação finalística, bem como na ela-
boração e transferência de novas tecnologias sociais, contribuindo assim para o êxito na 
execução das ações
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3.	 Elementos Estratégicos

A estrutura do Planejamento Estratégico 2016-2020 do Sesc Ceará 
está baseada na metodologia de gestão  Balanced Scorecard – BSC, 
possibilitando uma reflexão sobre as áreas de interesse da insti-

tuição, bem como sobre os temas relevantes associados a estas áreas; 
a criação de um conjunto de objetivos estratégicos que se desdobra por 
toda a organização, ampliando a visão gerencial e a gestão integrada 
através de indicadores de desempenho. 

4.		 Referenciais Estratégicos do Sesc Ceará

4.1	 MISSÃO 

 “Contribuir na construção de uma sociedade mais 
justa, promovendo a melhoria da qualidade de vida do 
trabalhador do comércio de bens, serviços e turismo, 
prioritariamente de menor renda, por meio de servi-
ços subsidiados e de excelência.”

4.2	 VISÃO 

“Ser referência regional na prestação de serviços so-
ciais de excelência, com desenvolvimento da cidada-
nia, sustentabilidade e transferência de tecnologias 
sociais, até 2020”.

4.3	 VALORES 

•	 Excelência - busca pelo aperfeiçoamento 
constante e adaptação às mudanças globais;

•	 Ética - busca pelo equilíbrio e justiça social;

•	 Qualidade - prestação de serviços procuran-
do atender da melhor forma as necessidades 
e expectativas da clientela;

•	 Transparência - atuação baseada em práticas 

e políticas de divulgação das informações e 
resultados relevantes da gestão;

•	 Integridade - atuação com honestidade, re-
tidão e imparcialidade;

•	 Parceria - atuação conjunta com interes-
ses afins;

•	 Sustentabilidade – estímulo e viabilização 
de atitudes ecológicas coerentes, viáveis no 
campo econômico, socialmente justas e com 
uma diversificação cultural;

•	 Valorização das pessoas - motivação, ca-
pacitação e integração dos colaboradores 
para garantia de resultados com excelência 
e qualidade;

•	 Sinergia e sincronismo com as mudanças e 
demandas sociais - observar as mudanças 
nos cenários sociais, político e econômico 
para adequação das estratégias de ação;

•	 Inovação - estímulo à pesquisa e aplicação 
de novas ideias;

•	 Criatividade - incentivo à capacidade de cria-
ção, configurando-se em soluções eficazes que 
agreguem valor, gerando redução de custos 
e aumentando a produtividade.

Define a razão 
de existir da 

Instituição Intenções de médio 
e longo prazo

MISSÃO

BASE
ESTRATÉGICA

BSC

OBJETIVOS 
ESTRATÉGICOS

INDICADORES 
E METAS

INICIATIVAS E 
ESTRATÉGIA

Define onde a 
Instituição quer 

chegar

Monitoram o alcance 
dos objetivosVISÃO MAPA 

ESTRATÉGICO

Representam as 
referências éticas 

nas relações da 
Instituição

Intervenções 
necessárias para 
atingir os objetivos

representação 
gráfica da estratégia 

da instituição

VALORES

Fonte: Planejamento Estratégico Sesc Ceará 2016-2020 
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5.		 Descrição do Mapa Estratégico

O mapa estratégico do Sesc Ceará está estru-
turado nas cinco perspectivas que estão con-
templadas no modelo nacional do “Sistema de 

Planejamento do Sesc”. São elas:

Afirmação Institucional - para o Sesc, o conceito de 
Afirmação Institucional está associado à necessi-
dade de reforçar seu caráter de instituição de direi-
to privado, bem como de se projetar e de se manter 
como “marca” de referência nacional pela excelência 
de seus serviços, cujos resultados, nas suas diversas 
áreas de atuação, transcendem a sua clientela pre-
ferencial, e se manifestam, positivamente, em toda a 
sociedade brasileira.

Clientes – representa o interesse da Organização em 
se relacionar estrategicamente com a sua clientela 
prioritária, os trabalhadores do setor de comércio de 
bens, serviços e turismo, que representam a razão de 
sua existência. Os resultados buscados pelo Sesc de-
vem partir dos requisitos destes clientes, definindo-se 
temas que possam satisfazer, através de ações futu-
ras, seus desejos e expectativas.

Processos Internos – demonstra o foco da organização 
nas suas atividades finalísticas. A estruturação se faz 

através de uma visão de dentro para fora, focando as 
estratégias relevantes para as atividades e projetos 
que irão atender às demandas dos clientes. As ações 
e projetos representam a dinâmica da Instituição em 
relação à necessidade de seus clientes e à afirmação 
da instituição perante a sua visão de futuro.

Aprendizado e Desenvolvimento Organizacional - aten-
de às características específicas do Sesc em relação 
aos recursos da Organização, buscando desenvolver 
um clima propício à mudança organizacional e à ino-
vação, observando o desenvolvimento e valorização 
das pessoas e da informação, como recursos intan-
gíveis, e da infraestrutura, recursos materiais e equi-
pamentos, como recursos tangíveis.

Financeira - o Sesc, por ser uma instituição sem fins 
lucrativos, se apresenta e se desdobra ao longo das 
outras quatro perspectivas, mostrando sua importân-
cia como instrumento de apoio, inclusive, no que diz 
respeito às questões voltadas ao equilíbrio financeiro 
da instituição, visando a redução dos custos, melho-
ria da produtividade e dos investimentos.

Fonte: Manual “Modelo de Sistema de Planejamento” - 
Departamento Nacional/março 2010

6.	 Mapa Estratégico Sesc Ceará 2016-2020
MISSÃO
Contribuir na construção de uma sociedade mais justa, promo-
vendo a melhoria da qualidade de vida do trabalhador do comércio 
de bens, serviços e turismo, prioritariamente de menor renda, por 
meio de serviços subsidiados e de excelência.

VISÃO
Ser referência regional na prestação de serviços 
sociais de excelência, com desenvolvimento da 
cidadania, sustentabilidade e transferência de 
tecnologias sociais, até 2020.

FINANCEIRA

11	 Promover a assertividade no 
planejamento orçamentário.

Planejamento e gestão 
orçamentária

12	 Ampliar o equilíbrio financeiro 
para garantia de investimentos.

13 	 Implantar gestão de custos.

Equilíbrio financeiro

AFIRMAÇÃO INSTITUCIONAL

1. Potencializar o reconhecimento do Sesc na Sociedade.
Divulgação Institucional

2 . Consolidar a abrangência do atendimento.
Consolidação dos Serviços

3. Contribuir de forma integrativa e ativa para a discussão de po-
líticas públicas nas áreas de atuação institucional.

Rede de Relacionamentos

CLIENTES

4. Ampliar o nível de efetividade do Sesc 
na prestação de serviços à sociedade. 

Satisfação 

5 . Garantir a Fidelização 
dos nossos clientes.

Relacionamento

PROCESSOS INTERNOS

6. Aperfeiçoar o processo de comunicação Interna.
Comunicação Organizacional

7. Aprimorar os processos internos na busca da melhoria contínua da gestão. 
Processos e Gestão

8. Potencializar as ações de sustentabilidade na programação.
Sustentabilidade

APRENDIZADO E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL

9	 Promover a aprendizagem organi-
zacional e o pleno potencial das pessoas.

Valorização do capital humano 

10 	 Qualificar, manter ou ampliar a 
infra estrutura f;isica e tecnológica 

com foco no tripé da sustentabilidade 
(econômico, ecológico e social). 

Infraestrutura e tecnologia
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7.		 Descrição dos Objetivos Estratégicos

Perspectiva Afirmação Institucional

1. Potencializar o reconhecimento do Sesc 
na sociedade

O fortalecimento da identidade privada da instituição 
como Entidade prestadora de serviços sociais exige 
do Sesc Ceará o aprimoramento de seus processos 
de comunicação, potencializando qualitativamente 
os atributos e valores da instituição, além de difundir 
a filosofia de atuação institucional e sua materializa-
ção em práticas e realizações, visando à ampliação 
do reconhecimento social, sobretudo por parte dos 
comerciários, suas famílias e o conjunto da sociedade.

2. Consolidar a abrangência do atendimento

Uma maior abrangência e efetividade social das ações 
realizadas pelo Sesc no Ceará torna-se de grande valia 
para a sua afirmação institucional. Sua ampliação de-
verá direcionar-se para cidades preferencialmente onde 
o Sesc não atua, bem como fortalecer ações de forma 
sistemática em municípios com maior concentração 

de empresas comerciais e de comerciários, alinhada 
à sua missão institucional. As parcerias e convênios 
ganham sentido estratégico pontual de gestão ao pos-
sibilitar a conjugação de esforços com responsabilida-
des delimitadas, impactando, de modo mais efetivo, a 
realidade sobre a qual se objetiva intervir. 

3. Contribuir de forma integrativa e ativa 
para a discussão de políticas públicas nas 
áreas de atuação institucional

A ação programática propositiva visando o aperfei-
çoamento social tem sido o diferencial do Sesc em re-
lação ao Estado e outras organizações. Assim sendo, 
a participação em instâncias de controle social tor-
na-se fundamental para a contribuição na discussão 
e formulação de políticas públicas, estimulando o in-
tercâmbio de experiências e o aprendizado contínuo, 
a transferência de tecnologias sociais, promovendo 
desta forma, a visibilidade e percepção da ação da 
instituição junto à sua clientela.

Perspectiva Clientes

4. Ampliar o nível de efetividade do Sesc na prestação de serviços à sociedade

O Sesc, como entidade de prestação de serviços de caráter socioeducativo, tem como 
base em suas ações a orientação para o estímulo ao exercício da cidadania, à liberdade e 
democracia, na busca do bem-estar social, individual e coletivo, fortalecendo sobretudo o 
propósito sustentável nas ações propostas, contribuindo para a melhoria dos padrões de 
vida de sua clientela, facilitando meios para sua transformação e progresso social. O Sesc 
buscará a eficácia, a qualidade técnica, a inovação tecnológica e metodológica, a acessi-
bilidade, a inclusão e o respeito ao meio ambiente e à diversidade cultural, recusando prá-
ticas discriminatórias.

5. Garantir a fidelização dos nossos clientes

A fidelização é garantida por meio da construção de relacionamento de longo prazo. Para 
isso é primordial estabelecer um canal de comunicação constante com os seus clientes para 
melhor conhecê-los e o meio em que vivem, identificando suas características, necessidades 
e suas expectativas em relação ao trabalho do Sesc, a fim de oferecer-lhes serviços de conte-
údo e qualidade, com padrões diferenciados, que ultrapassem suas necessidades imediatas.



PLANO ESTRATÉGICO SESC CEARÁ 2016-2020Serviço Social do Comércio | Departamento Regional Sesc Ceará 1918

Perspectiva Aprendizado e Desenvolvimento Organizacional

9. Promover a aprendizagem organizacional e o pleno po-
tencial das pessoas

O Sesc tem no trabalho educativo a diretriz básica da ação institucional, 
buscando incorporar os propósitos educativos também para o seu corpo 
de pessoal, promovendo a articulação entre as competências individuais 
e a prática social entre as equipes de trabalho e a missão institucional.

Torna-se imperativo assegurar recursos e estratégias que visam à ins-
titucionalização de uma cultura de aprendizagem contínua, articulando 
gestão, formação e prestação de serviços na concepção e sistematiza-
ção de oportunidades de formação profissional, educação permanente 
e desenvolvimento continuado dos servidores do Sesc.

As campanhas institucionais internas, com foco na informação e na 
motivação dos funcionários, assim como os programas de qualidade de 
vida revelam-se importantes no sentido de humanização do ambiente 
de trabalho e do incentivo à integração das equipes.

10. Qualificar, manter e ampliar a infraestrutura física 
e tecnológica com foco no tripé da sustentabilidade (eco-
nômico, ecológico e social)

A gestão do Sesc Ceará deverá assegurar recursos financeiros, desde 
que disponíveis, apoiada por uma política equilibrada de investimentos, 
a fim de prover melhorias significativas nos espaços destinados ao aten-
dimento da clientela. Deve-se buscar qualificar e adequar a infraestru-
tura ao desenvolvimento das ações e serviços nas Unidades Sesc, pro-
porcionando melhor qualidade dos serviços, promovendo a acessibilidade 
aos espaços e implementando soluções ambientalmente responsáveis.

Perspectiva Processos Internos

6. Aperfeiçoar o processo de comunicação interna

Na busca pelo aprimoramento constante da eficácia organizacional, o Sesc deverá imple-
mentar ações a fim de assegurar a divulgação e transmissão da informação em todos os 
níveis para que as pessoas possam usá-la da forma mais eficaz, permitindo um conheci-
mento sistêmico dos processos e uma melhor interação entre as áreas. Todas as iniciativas 
de comunicação e relacionamento com os nossos públicos devem traduzir a missão origi-
nal e a busca permanente por tornar o trabalho melhor, mais efetivo e imprescindível, de 
modo a estreitar e fortalecer vínculos da instituição com seus servidores, a sociedade, os 
mantenedores e beneficiários.

7. Aprimorar os processos internos na busca da melhoria contínua da 
gestão

Diante dos avanços e transformações na sociedade contemporânea, faz-se necessário o 
esforço do Sesc visando o acompanhamento destes avanços e constante atualização e 
aperfeiçoamento dos métodos, processos e tecnologias de gestão, ao lado da centralidade 
e qualidade do planejamento. Tais fatores são fundamentais para a construção de um mo-
delo de gestão eficiente e adequado à realidade e ao cumprimento da nossa missão insti-
tucional, dentro de uma perspectiva de melhoria contínua das práticas de gestão. 

8. Potencializar as ações de sustentabilidade na programação

O Sesc, de acordo com sua função educativa, através da informação, capacitação e desen-
volvimento de valores, ao incorporar a sustentabilidade em sua ação programática numa 
perspectiva multidimensional, articula economia, ecologia e política em uma visão integra-
da, reunindo valores e propósitos afeitos à Instituição, em seu exercício histórico e perma-
nente de responsabilidade socioambiental: a justiça social, a participação democrática e 
a conservação da natureza.
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Perspectiva Financeira

11. Promover a assertividade no planejamento orçamentário

O Sesc Ceará, na perspectiva de utilizar o orçamento como instrumento de planejamento 
e controle da gestão, busca assegurar a eficiência administrativa diante dos desafios prio-
ritários propostos pela Instituição a fim de garantir o crescimento de forma equilibrada. 
O planejamento orçamentário torna-se eficiente quando apresenta benefícios que contri-
buirão para reduzir a margem de erro entre recursos financeiros previstos e realizados, a 
redundância de informações e a otimização das disponibilidades. 

12. Ampliar o equilíbrio financeiro para garantia de investimentos

Para o Sesc, o crescimento encontra-se limitado ao controle orçamentário eficiente a par-
tir dos recursos financeiros disponíveis, sendo estes referentes à Receita Compulsória e à 
Receita Operacional, esta resultante da remuneração dos serviços, com caráter simbólico 
e educativo. Reforçam-se ainda as recomendações para maximização da utilização dos re-
cursos físicos e financeiros, redução de custos das atividades sem perda da qualidade, ma-
nutenção da reserva financeira estratégica para o custeio de curto prazo, planejamento de 
investimentos de forma que as reservas financeiras não sejam comprometidas e otimização, 
racionalização e desenvolvimento de métodos e processos visando alcançar maior eficiência.

13. Implantar a gestão de custos

O gerenciamento dos recursos e investimentos requer do Sesc a implementação de um 
acompanhamento permanente com vistas a possibilitar o crescimento da Instituição de 
forma equilibrada e sustentável. Vale também salientar que a acessibilidade do cliente aos 
serviços deverá ser assegurada através de menores taxas, com caráter simbólico e educa-
tivo, não inviabilizando o atendimento, onde os estudos realizados no intuito de estabelecer 
parâmetros para remuneração dos serviços tornam-se imprescindíveis para o estabeleci-
mento de uma política de preços com valores subsidiados.

Fontes: 	 Diretrizes Gerais de Ação do Sesc - Departamento Nacional/maio 2004 
	 Diretrizes do Quinquênio 2016-2020 – Departamento Nacional/março 2015
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Fonte: Plano Estratégico Sesc Ceará 2016-2020 
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9.		 Conclusão

Os desafios estabelecidos no Plano Estratégico 2016-2020 do Sesc 
Ceará incitam-nos a criatividade inerente ao trabalho de nossas 
equipes e o desenvolvimento da Instituição de forma contínua, 

atribuindo ainda mais profissionalismo e foco nos resultados conside-
rados estratégicos, consolidando uma postura organizacional proativa. 

A utilização da metodologia de gestão Balanced Scorecard – BSC tem nos 
permitido experimentar um amadurecimento profissional no desenvolvi-
mento do trabalho de forma integrada, favorecendo o alinhamento es-
tratégico da gestão, coordenado por objetivos distintos e monitorados 
por indicadores de desempenho, buscando expressar os desafios insti-
tucionais e resultados pretendidos a médio e longo prazo. 

Torna-se fundamental o empenho de toda a gestão na melhoria cons-
tante de suas ações estratégicas, visando o alcance de resultados efica-
zes numa perspectiva de criação de valor futuro e de sustentabilidade. 
Importante destacar que as discussões e análises transversais e inter-
disciplinares realizadas pelas áreas meio e fim contribuirão para o olhar 
dinâmico e sistêmico das ações e processos realizados.

A constante atualização e aperfeiçoamento dos métodos, processos e 
tecnologias de gestão, ao lado da centralidade e qualidade do planeja-
mento constituem-se fatores fundamentais para a construção de um 
modelo de gestão eficiente e adequado à realidade e ao cumprimento da 
nossa missão institucional, conforme orienta a Diretriz para o Quinquênio 
de número 4 – ênfase nos processos de gestão e planejamento. 

O documento se consolida como ferramenta imprescindível a fim de fa-
vorecer o desdobramento e desenvolvimento das propostas aqui pactu-
adas, apoiando o processo de tomada de decisão por parte da gestão. 
O envolvimento de todos e a colaboração habituais contribuirão certa-
mente para o êxito nos resultados a serem alcançados pela Instituição, 
promovendo assim a sua afirmação institucional, no intuito de posicionar 
a instituição como importante referência em promoção social.

10.	 Descrição dos Indicadores Estratégicos
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PERSPECTIVA CLIENTES
Objetivo Estratégico Ampliar o conceito Sesc junto à clientela preferencial
Indicador Número de novas ações
Objetivo Identificar as novas ações implantadas no Sesc Ceará

Composição Fórmula de Cálculo Somatório de novas ações implantadas na programação do Regional

Frequência de Mensuração Anual 

Responsáveis Diretoria de Programação Social - Unidades Operacionais - Centros Educa-
cionais Sesc Ler

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório de atividades anual

Meta 5 novas ações implantadas no Regional - meta de evolução

Indicador Índice de satisfação do cliente nas atividades

Objetivo Identificar a satisfação dos clientes externos com os 
serviços oferecidos pelo Sesc-CE

Composição Fórmula de Cálculo (Total de clientes que atribuíram nota entre 8 e 10 referente à satisfação 
com os serviços / total de entrevistados) x 100

Frequência de Mensuração Semestral

Responsáveis Diretoria de Programação Social - Unidades Operacionais - Centros Educa-
cionais Sesc Ler

Fontes de Coleta de dados e informações Pesquisas sociais

Meta 88% de satisfação do cliente nas atividades - meta de evolução

Indicador Índice de satisfação geral do cliente

Objetivo Identificar a satisfação dos clientes externos com os 
serviços oferecidos pelo Sesc-CE

Composição Fórmula de Cálculo (Total de clientes que atribuíram nota entre 8 e 10 referente à satisfação 
com os serviços / total de entrevistados) x 100

Frequência de Mensuração Bienal

Responsáveis Diretoria de Programação Social - Unidades Operacionais - Centros Educa-
cionais Sesc Ler - Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Pesquisas sociais

Meta 88% de satisfação da clientela - meta de evolução

Objetivo Estratégico Garantir a fidelização de nossos clientes

Indicador Índice de revalidação de matrículas
Objetivo Medir o índice de revalidação das matrículas

Composição Fórmula de Cálculo (Total de matrículas revalidadas no ano N-1 / total de matrículas no ano 
anterior N-2) x 100

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Unidades Operacionais - Diretoria de Programação Social - Assessoria de 
Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Dados Estatísticos

Meta 85% de matrículas revalidadas - meta de evolução

PERSPECTIVA AFIRMAÇÃO INSTITUCIONAL
Objetivo Estratégico Potencializar o reconhecimento do Sesc na sociedade
Indicador Índice de entendimento e reconhecimento do Sesc pela sociedade

Objetivo Medir o entendimento e reconhecimento da Instituição (atividades e serviços) 
junto à clientela comerciária e sociedade

Composição Fórmula de Cálculo (Total de clientes com respostas positivas /  
total de clientes entrevistados) x 100

Frequência de Mensuração Bienal

Responsáveis Assessoria de Comunicação e Marketing - ASCOM

Fontes de Coleta de dados e informações Pesquisas sociais

Meta 80% de entendimento e reconhecimento - meta de evolução

Objetivo Estratégico Consolidar a abrangência do atendimento
Indicador Percentual de municípios com ações realizadas

Objetivo Medir o percentual de municípios do Estado do Ceará atendidos 
com ações do Sesc

Composição Fórmula de Cálculo (Total de municípios atendidos / Total de municípios do Estado) x 100

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento -  ASPLAN, Unidades Opera-
cionais e Centros Educacionais Sesc Ler

Fontes de Coleta de dados e informações Registro das atividades realizadas

Meta 85% de municípios atendidos no Estado - meta de manutenção

Indicador Número de municípios atendidos com pelo menos três ações durante o ano

Objetivo Medir o número de municípios do Estado do Ceará 
com pelo menos três ações realizadas

Composição Fórmula de Cálculo Total de municípios atendidos com pelo menos três atividades durante o ano

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento -  ASPLAN, Unidades Opera-
cionais e Centros Educacionais Sesc Ler

Fontes de Coleta de dados e informações Registro das atividades realizadas

Meta 85 municípios - meta de manutenção

Objetivo Estratégico Contribuir de forma integrativa e ativa para a discussão de políticas públi-
cas nas áreas de atuação institucional

Indicador Número de representações do Sesc-CE em Conselhos, Fóruns, Comitês e 
Organizações da Sociedade Civil de interesse público

Objetivo Identificar o número de representações do Sesc-CE em Conselhos, Fóruns, 
Comitês e Organizações da Sociedade Civil de interesse público

Composição Fórmula de Cálculo Total de representações do Sesc-CE em Conselhos de interesse público

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Unidades Operacionais - Centros Educacionais Sesc Ler - Gerências de 
Programa

Fontes de Coleta de dados e informações Registro de assentos em Conselhos (nomeações)

Meta 70 representações - meta de evolução 
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PERSPECTIVA PROCESSOS INTERNOS
Objetivo Estratégico Aperfeiçoar o processo de comunicação interna
Indicador Índice de satisfação com a  comunicação

Objetivo Mensurar a satisfação com os canais de comunicação  
interna do Sesc Ceará

Composição Fórmula de Cálculo (Nº de servidores satisfeitos com as ações de comunicação / Nº de membros 
e servidores que avaliaram as ações) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Assessoria de Comunicação e Marketing - Gerência de Recursos Humanos

Fontes de Coleta de dados e informações Pesquisa de Clima Organizacional

Meta 90% de satisfação com a comunicação interna - meta de evolução

Objetivo Estratégico Aprimorar os processos internos na busca da melhoria contínua da gestão
Indicador Índice de processos internos mapeados 

Objetivo Identificar e mapear os principais processos fundamentais para execução 
de atividades meio e fim

Composição Fórmula de Cálculo (Total de processos mapeados / total de processos  
identificados no Regional) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Gerência Geral Administrativa - GGA

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório gerencial

Meta 80% dos processos mapeados - meta de evolução

Indicador Índice de processos estratégicos mapeados 

Objetivo Identificar e mapear os processos estratégicos para execução  
de atividades meio e fim

Composição Fórmula de Cálculo (Total de processos estratégicos mapeados / total de processos estratégi-
cos identificados no Regional) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Gerência Geral Administrativa - GGA

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório gerencial

Meta 100% dos processos estratégicos mapeados - meta de evolução

Indicador Índice de processos estratégicos sistematizados 

Objetivo Efetuar a sistematização dos processos estratégicos mapeados nas áreas 
fim e meio do Regional

Composição Fórmula de Cálculo (Total de processos estratégicos sistematizados / total de processos estra-
tégicos mapeados no Regional) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Gerência Geral Administrativa - Gerência de  
Tecnologia da Informação

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório gerencial

Meta 50% dos processos estratégicos sistematizados - meta de evolução

Objetivo Estratégico Potencializar as ações de sustentabilidade na programação
Indicador Índice de ações de sustentabilidade mapeados
Objetivo Mapear as ações de sustentabilidade implantadas pelos Programas

Composição Fórmula de Cálculo (Total de ações de sustentabilidade mapeadas pelos Programas/Total de 
ações de sustentabilidade implantadas pelos Programas) x 100

Frequência de Mensuração Anual 

Responsáveis Gerências de Programa - Diretoria de Programação Social

Fontes de Coleta de dados e informações Registro dos projetos e atividades

Meta 100% ações de sustentabilidade mapeadas - meta de acompanhamento

Indicador Índice de ações de sustentabilidade realizadas de forma intersetorial

Objetivo Identificar práticas de sustentabilidade realizadas de forma intersetorial no 
Regional

Composição Fórmula de Cálculo (Número de ações intersetoriais / Total de ações) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Gerências de Programa e Administrativas 

Fontes de Coleta de dados e informações Registro dos projetos e atividades

Meta 50% das ações de sustentabilidade realizadas de forma intersetorial - meta 
de evolução
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PERSPECTIVA APRENDIZADO E DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL
Objetivo Estratégico Promover a aprendizagem organizacional e o pleno potencial das pessoas
Indicador Índice de colaboradores beneficiados em ações de educação corporativa

Objetivo Acompanhar a evolução dos colaboradores beneficiados 
em ações de educação corporativa

Composição Fórmula de Cálculo (Total de colaboradores beneficiados em treinamentos / total 
de colaboradores) x 100

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório de acompanhamento de treinamentos realizados

Meta 80% dos colaboradores beneficiados - meta de evolução

Indicador Índice de gestores capacitados no Programa de 
Desenvolvimento de Lideranças

Objetivo Acompanhar a evolução dos gestores capacitados no Programa 
de Desenvolvimento de Lideranças

Composição Fórmula de Cálculo (Total de gestores capacitados no Programa de Desenvolvimento 
de Lideranças / total de gestores) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento - Gerência 
de Recursos Humanos

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório de acompanhamento de treinamentos realizados

Meta 100% de gestores capacitados - meta de manutenção

Indicador Número de bolsas de incentivo à formação profissional 
concedidas a colaboradores

Objetivo Acompanhar a evolução do número de bolsas de incentivo à formação 
profissional concedidas a colaboradores

Composição Fórmula de Cálculo Total de bolsas de incentivo à formação profissional concedidas

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Relatório de acompanhamento das bolsas de incentivo concedidas

Meta 250 bolsas concedidas - meta de evolução

Indicador Índice de rotatividade de pessoal
Objetivo Acompanhar a rotatividade de pessoal no Regional

Composição Fórmula de Cálculo
((Número de admissões no ano + número de demissões no ano / 2) / Total de 
colaboradores do ano anterior)) x 100                                                                 
*não considerar os contratos por prazo determinado

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Gerência de Recursos Humanos 

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gerenciamento de Recursos Humanos

Meta Reduzir para 10% a rotatividade - meta de decréscimo

Indicador Índice de retenção de pessoal em cargos estratégicos e táticos

Objetivo Acompanhar a retenção de pessoal em cargos 
estratégicos e táticos no Regional

Composição Fórmula de Cálculo
(Número total de funcionários - número de demisões 
no período / Número total de funcionários) x 100                                                                                         
*cargos: Técnico III e comissionados

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Gerência de Recursos Humanos

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gerenciamento de Recursos Humanos

Meta 95% de retenção de pessoal - meta de manutenção

Indicador Índice de satisfação do cliente interno (colaboradores)

Objetivo Medir a satisfação dos clientes internos com suas 
condições e ambiente de trabalho

Composição Fórmula de Cálculo (Total de colaboradores satisfeitos / Total de colaboradores
que respondeu à pesquisa) x 100

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Gerência de Recursos Humanos

Fontes de Coleta de dados e informações Pesquisa de clima organizacional

Meta 90% de satisfação dos colaboradores - meta de evolução

Objetivo Estratégico Qualificar, manter ou ampliar a infraestrutura física e tecnológica com 
foco no tripé da sustentabilidade (econômico, ecológico e social) 

Indicador Índice de investimentos realizados em qualificação e revitalização da 
infraestrutura física e tecnológica

Objetivo Acompanhar a evolução dos investimentos realizados em qualificação e 
revitalização da infraestrutura física e tecnológica

Composição Fórmula de Cálculo
(Total de recursos (em R$) investidos em qualificação e revitalização da 
infraestrutura física e tecnológica / total do orçamento previsto para 
investimentos e manutenção no ano) x 100                                                                                                                                       

Frequência de Mensuração Anual

Responsáveis Diretoria de Administração e Finanças - Gerência Financeira - Gerência 
Geral Administrativa

Fontes de Coleta de dados e informações

Sistema de Gestão Financeira
•	 Obras e Equipamentos (449051 - Obras e Instalações  “Modelo 

A 2201 - Construção, Reforma e Ampliações”; 449052 - 
Equipamentos e Material Permanente  “Modelo A 2202 - 
Equipamentos e Mobiliários”; 459061 - Aquisição de imóveis)                           

•	 Manutenção predial por Unidade (339030 - Material de Consumo 
- Modelo A “Manutenção”; 339036 - Serviços de Terceiros Pessoa 
Física - Modelo A “Manutenção”; 339039 - Serviços de Terceiros 
Pessoa Jurídica - Modelo A “Manutenção”)  

Meta 15% de investimentos realizados (sobre orçamento total previsto para inves-
timentos e manutenção no ano) - meta de evolução



Serviço Social do Comércio | Departamento Regional Sesc Ceará34

PERSPECTIVA FINANCEIRA
Objetivo Estratégico Promover a assertividade no planejamento orçamentário
Indicador Percentual de desvio orçamentário
Objetivo Identificar o percentual do desvio orçamentário por Unidade

Composição Fórmula de Cálculo ((Valor total executado - valor total orçado) / valor total orçado)) x 100

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gestão Financeira

Meta 8% de desvio orçamentário - meta de decréscimo

Objetivo Estratégico Ampliar o equilíbrio financeiro para garantia de investimentos
Indicador Número de dias de reserva financeira
Objetivo Medir o número de dias de reserva financeira

Composição Fórmula de Cálculo Total de dias de reserva financeira

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Diretoria de Administração e Finanças - Gerência Financeira

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gestão Financeira

Meta 120 dias de reserva - meta de manutenção

Indicador Índice de manutenção das atividades
Objetivo Identificar a quantidade de receita arrecadada para cada Real gasto

Composição Fórmula de Cálculo (Total das Receitas Correntes / Total das Despesas Correntes) x 100 

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Diretoria de Administração e Finanças - Gerência Financeira - Assessoria de 
Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gestão Financeira

Meta Atingir R$ 1,20 de arrecadação para cada Real gasto - meta de evolução

Indicador Produtividade dos Recursos Financeiros - quantidade de atendimentos 
gerados para cada real de receita corrente arrecadada

Objetivo Identificar a quantidade de atendimentos gerados para cada Real de receita 
corrente arrecadada

Composição Fórmula de Cálculo Atendimentos realizados no exercício / total das  
receitas correntes do exercício

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Diretoria de Administração e Finanças - Gerência Financeira - Assessoria de 
Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gestão Financeira e Sistema de Dados Estatísticos

Meta Elevar para R$ 2,90 a PRF - meta de evolução

Objetivo Estratégico Implantar a gestão de custos
Indicador Custo Unitário do Atendimento - custo para cada atendimento realizado
Objetivo Identificar o valor investido para cada atendimento realizado

Composição Fórmula de Cálculo Total das despesas correntes do exercício / Atendimentos realizados no ano

Frequência de Mensuração Trimestral

Responsáveis Diretoria de Administração e Finanças - Gerência Financeira - Assessoria de 
Planejamento e Desenvolvimento

Fontes de Coleta de dados e informações Sistema de Gestão Financeira e Sistema de Dados Estatísticos

Meta Reduzir o custo unitário para R$ 0,25 - meta de decréscimo





Equipe Técnica

Elaboração, Coordenação e Consolidação:
Assessoria de Planejamento e Desenvolvimento - ASPLAN

Participações:

Diretoria Regional

Diretoria de Programação Social

Diretoria de Administração e Finanças

Assessorias da Administração Regional

Unidades Operacionais

Centros Educacionais Sesc Ler

Apoio:
Departamento Nacional do Sesc
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