selho Nac

OUTUBRO | 2025 SES'
INTEGRIDADE

BRASILIA - DF

Relatorio de
Monitoramento

Atividades dos Canais de
Acesso a Informacgéo

3° TRIMESTRE 2025

selho Nac

ﬂlntegrldade

“Omprom




Conselho Nacional

SESI

#*integridade

€ NOSSO COMPromisso

©2025 SESI — Conselho Nacional do SESI

Publicado em 31 de outubro de 2025.

Qualquer parte desta obra podera ser reproduzida, desde que citada a fonte.

CN-SESI Sede
Servigo Social da Industria Setor Bancario Norte, Quadra 1 — Bloco |
Conselho Nacional Edificio Armando Monteiro Neto, 6° e 7° andares

70040-903 - Brasilia - DF
Tel: (61) 3217-0700




2025 COMPLIANCE E INTEGRIDADE | 3° TRIMESTRE

SUMARIO

APRESENTACAO

NOSSA HISTORIA

NORMAS APLICAVEIS

CANAIS: SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (SAC)

CANAIS: OUVIDORIA DO CN-SESI

CANAIS: RESULTADOS ALCANCADOS

Bl RIECIBIGIIE

CONSIDERACOES




Conselho Nacional

SESI

2025 !ﬂ*lnte rldade

€ N0sso CDIT]DFDIT]ISSO

Apresentacgao

@ Sobre o
Relatoério

Este relatério tem como propdsito promover uma visdo geral do funcionamento dos canais
de acesso a informacgdes disponibilizados ao cidadao pelo Conselho Nacional do SESI (CN-
SESI).

O documento compde o Mdbdulo Integridade da Transparéncia do CN-SESI, com

periodicidade de publicagdo trimestral. Tem como foco demonstrar o atendimento das
diretrizes de compliance e o cumprimento da Transparéncia Passiva, considerados os

N

entendimentos firmados em ambito institucional para adequagdo a Lei n° 12.527/201],

contempladas as devidas particularidades da natureza juridica e do modelo de negdcio
adotado pelo SESI - Servigo Social da Industria.

O material tem a finalidade de apresentar a funcionalidade do processo de gestdo dos

pedidos de acesso a informacgéo (Transparéncia Passiva), bem como o tratamento dos

registros e suas devolutivas aos solicitantes.



https://www.cnsesi.com.br/transparencia-integridade?rci=rci#relatorios-demonstrativos
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
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Historia
O modelo nacional adotado pelas entidades do SESI
para atendimento ao cidaddo decorre de um
processo contihuo de  aprimoramento  dos
mecanismos de transparéncia ativa e passiva, em um
atendimento as

esforgo conjunto para

recomendacdes dos drgdos de controle.

A partir de 2016, conforme diretrizes estabelecidas
para adequacdo as recomendacgdes do Acérddo n°
699 do TCU, foram implementadas melhorias no
Departamentos Nacionais, Departamentos Regionais,

Conselho Nacional do SESI e SENAI CETIQT.

Em 2019, o Decreto 9.781/2019 ampliou o
entendimento sobre a aplicagdo da chamada Lei de
Acesso a Informagdo. Com isso, os Servigos Sociais
Autondmos também passaram a se submeter a LAl
(Lei n® 12.527), que regula o direito constitucional de
acesso as informagdes publicas previstos no inciso

XXXIIl do art. 5°, da Constituigdo Federal de 1988.

O texto normativo dispde sobre a criagdo de Servigos
de Informagédo ao Cidad&o (SIC), com o objetivo de

viabilizar o acesso as informagdes.

A Portaria Conjunta ME/CGU n° 02/202],
regulamentou a aplicagdo do Decreto, tratando de
aspectos das obrigagdes da transparéncia ativa a
serem observadas pelos servigos sociais autdnomos.
Com a norma, também houve a necessidade de
indicagédo, no ambito institucional, de uma instéancia
responsavel pelo monitoramento dos pedidos de

informag&o direcionados as entidades pelo cidadéo.
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Assim, a partir de 2022,
mecanismos sistémicos, sob a coordenagdo do
Comité de Transparéncia e Gestdo do Departamento
Nacional do SESI, para o aprimoramento dos servigos

de atendimento ao cidadao.

As entidades passaram a utilizar a nomemclatura

“Servigo de Atendimento ao Cidaddo (SAC)",

contemplando os mecanismos de acesso a
informag&o, nos termos da LAIl, e os demais servigos
de atendimento ao publico externo. Outras melhorias,
como a implementagédo de ferramentas tecnolégicas
para suporte aos servigos, foram desenvolvidos ao

longo do tempo.

No dmbito do CN-SESI, a partir de recomendagdes
emanadas pela Controladoria-Geral da Unido, foi

necessaria a adesdo desse Conselho a plataforma

Fala.BR, desenvolvida pelo Governo Federal, para

N

atendimento aos pedidos de acesso a informacgao,

ainda em 2021.

Por meio da Instrugdo Normativa CN-SESI N°
0002/2021 foi criado o Servico de Informagao ao
Cidadao no ambito do CN-SESI. Posteriormente, os
procedimentos internos foram aprimorados,
buscando convergéncia com o modelo sistémico,

proposto pelo Departamento Nacional do SESI.

Considerando esses avangos, o CN-SESI adquiriu

ferramenta que contempla a integragdo das

informagdées e  peculiaridades do  sistema

descontinuando o uso da plataforma Fala.BR, a partir

de 20 de fevereiro de 2025.



https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/web/home
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| Consolidado das principais agdes realizadas até aqui:
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Acordao 699/2016
TCU-Plenario

Recomenda um conjunto
de acbes para
aperfeicoamento da
Transparéncia dos
Servicos Sociais
Auténomos.

Lei n°®
15.141/2025
O Art. 216 do texto
acresce os artigos 8-A e -
B a Lei de Acesso a
Informacao, trazendo
novas disposicoes aos
Servicos Sociais
Autonémos

Lei de Acesso a
Informacao
(12.527/2011)
Regulamentada pelo
Decreto n° 7.724/2012,
para os 6rgaos publicos, e
ampliada aos Servicos
Sociais Anénimos, a partir
dos termos do Decreto
9.781/2019.

Resoluciao CN-SESI
n° 075/2016

Dispde sobre as
diretrizes gerais para
aumento de

transparéncia nas dO.CN'SESI’
entidades do SESI, designando as
instancais

alcancando a
transapréncia como
um principio
sistémico.

Instrucao Normativa
CN-SESI 0002/2021

Estabelece o Servico
de Atendimento ao
Cidadao, no ambito

resposaveis pela
implementacao da
LAI.

Decreto n°
9.781/2019

Amplia a transparéncia e a
publicidade das
informacoes produzidas ou
custodiadas por entidades
pelos servigos sociais
autébnomos.

Resolucao CN-SESI
n° 0042/2025

Atualiza o Programa
de Integridade, que
passou a ser um
Programa de
Compliance e
Integridade. Entre os
08 pilares, esta
previsto o pilar “Canal
de Denuncias”.

Portaria Conjunta
ME/CGU 2/2021
Regulamenta o Decreto
9781/2019, que trata das
obrigacdes de
transparéncia ativa a
serem atendidas pelos
servico social auténomo,
destinatarias de
contribuicdes sociais.

SNS
O O

Tem como objetivo
garantir meios
confidenciais e seguros
para o reporte de
irregularidades, com
processos de apuragao
imparciais e alinhados

as boas praticas de
integridade.

Decreto n°
11.527/2023

Revogou o art. 1° do
Decreto n° 9.781/2019,
e deu nova redacéo ao
art. 64-A, mantendo a
obrigacdo de observancia
ao disposto na Lei n°
12.527/2011.

Instrucdo Normativa
CN-SESI 0004/2025

Revoga a IN n°
0002/2021 e
regulamenta as funcoes
e competéncias do
Servico de
Atendimento
ao Cidadao no ambito
do Conselho
Nacional do SESI

Instancias recursais

Para garantir o pleno direito de acesso a informacéo, sdo previstas insténcias recursais, no ambito da LAI,

que permitem ao cidad&o contestar respostas insatisfatdrias ou negativas recebidas em pedidos de acesso

a informagéo. Ao ouvidor, designado como “Responsavel Superior”, cabe decidir, como instancia recursal,

sobre os pedidos de acesso a informagéo ndo atendidos pelo SAC. E ao Superintendente Executivo, entédo

designado como “Responsavel Maximo”, foi atribuida a responsabilidade de decidir sobre os recursos

interpostos contra decisdes proferidas pelo “Responséavel Superior”. Essas designagdes estédo previstas na

Instrugéo Normativa CN-SESI N° 0004/2025.
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® Canais:
SAC - Servico de
Atendimento ao Cidadao

O CN-SESI disponibiliza diferentes mecanismos e ferramentas para o recebimento e
tratamento de manifestagdes, tanto do publico interno quanto externo. Dentre esses
canais, o Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC) é responsével por acolher sugestdes,
elogios, reclamagdes e denuncias, utilizando solugdes tecnoldégicas especificas, além de
ser 0 mecanismo para gestdo de pedidos de acesso a informacéo, nos termos da Lei de
Acesso a Informagao (Lei n°®12.527/201).
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O Servigco de Atendimento ao Cidaddo do SESI tem a fungédo de prestar informagdes e esclarecer dividas
sobre produtos e servicos, além de possibilitar a gestdo de pedidos de acesso a informacgéo. O cidadéo

pode acessar o SAC do CN-SESI pelos seguintes meios de comunicagao:

(® Meios de acesso

e Telefone: (61) 3217-0738

@ E-mail: faleconosco.cn@cnsesi.com.br
@ Formulario Eletrénico:

'Disponivel no site da Transparéncia: https://cnsesi.com.br/transparencia-sac ou [link aqui]
@ Presencial/Correspondéncia:

»SBN Quadra 02, Bloco N, Edificio CNC I, 4° pavimento

»SBN Quadra O1Bloco |, 6° e 7° andares - Ed. Armando Monteiro Neto

Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC

Conselho Macional do SESI = CN-SESI

o
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(® Como abrir uma solicitagédo no SAC

Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC

Conselho Nacional do SESI - CN-SES1

URA, COMPETEMCIAS E L
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(® Como abrir uma solicitagédo no SAC

SESi== -]
A T——

e

e
Ao abrir uma o
solicitagéo, um
nimero de protocolo Cmmmmm -« C
serd enviado para os — o

Eusden 82 Cadantro

meios de contato ...
informados no ato do recniser -

registro. p—

it 80 mamfeitinte

(® Como registrar um pedido de acesso a informacéo

SESi = ® 6

Cadastro de Manifestacio

Innbrugies de presschmenic!

Cadanrg de Mardestagio

Clasaiapbet

Pects s Acaas & nfeeracis

Sugaths

Manilys Dqche vierior

e 89 Caantre

Iambhcagiot

v @
Por meio do formulério 'do SAC é possivel registrar um T
pedido de acesso ainformagao, utilizando a classificagédo

v @

“Pedido de Acesso a Informagdo”, para a primeira

s

solicitagdo e “Pedido de Acesso a Informagédo -

Recurso”, para os casos aplicaveis.
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(® Como acompanhar uma solicitagdo no SAC
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Com o ndmero de protocolo referente & manifestagao, é possivel
acompanhar o andamento da solicitagdo, bem como abrir um

pedido de recurso ou de reclamagéo. Se

Acessibilidade: As | A |dD Coriraste | g Libeas | 9 Leftor De Tela | Vol
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URIDADES NOS ESTADOS



® Canais:
Quvidoria
do CN-SESI

A Ouvidoria do CN-SESI atua como um canal direto de comunicacéo entre os cidadéos e

a entidade, promovendo escuta ativa, acolhimento e encaminhamento de demandas, com
foco na transparéncia, melhoria continua dos servigos. Este canal esté disponivel para o
pdblico interno e externo, incluindo telefone, e-mail e site para comunicagédo com a

Ouvidoria do 6rgéo.

Conselho Nacional
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(® Sobre o Canal

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Sistema IndUstria e seus pulblicos para promover a

solugdo de problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, daqueles que ndo tenham sido

resolvidos previamente pelo SAC. O canal estd disponivel para o publico interno e externo, incluindo

telefone, e-mail e site para comunicagdo com a Ouvidoria do érgéo.

(® Meios de acesso

®@ 006

Telefone: (61) 3217-0738

E-mail: ouvidoria.cn@cnsesi.com.br

Formulario Eletrdnico:

»Disponivel no site da Transparéncia: o https://cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria ou [link aqui]

Presencial/Correspondéncia:

»SBN Quadra 02, Bloco N, Edificio CNC lll, 4° pavimento

»SBN Quadra O1Bloco |, 6° e 7° andares - Ed. Armando Monteiro Neto

[ VR ST S 3 | o anas D T R do5 Abertn
SES) =" smTmucksul  FOToS  TRANSWAINGA - CONTATO mmﬂanoo

B e ( TRAMEWANC m i & S 48 MRSt B Coni T

Ouvidoria

Além do formuldrio eletrénico, os demais
meios também possibilitam o registro de
demandas, com mediagdo de sistema
eletrdnico.

Cabaien de sttt

v

Assim como no servigo do SAC, as manifestagdes

[cammga paic, Fatarnarts, da, dacion pasaces o sridas de

geram um nuUmero de protocolo, possibilitando a et ]

Foma

consulta sobre andamento do pedido.



mailto:ouvidoria.cn@cnsesi.com.br
https://cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria
https://cnsesi.com.br/transparencia-sac
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(® Processo de atendimento

O processo de atendimento das manifestacdes direcionadas ao CN-SESI é descrito, de modo

simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:

- ~ ~ .
Recepcao Registro Classificacao Tratamento A
Recepcdo da manifestagdo  Registro da manifestacio com Classificacio da
nos diversos canais de todos os detalhes e descricao manifestacio de acordo Encaminhamento para a

atendimento - analise de da solicitagdo/problema. com sua natureza e area responsavel que

condicdes de Geracio automatica de urgéncia. fornecera os subsidios

admissibilidade. protocolo para para a resposta final.
acompanhamento.

N Monitoramento Andlise Devolutiva Acompanhamento
Monijcoramentﬁ) para Andlise da pertinéncia e Encaminhamento da Aplicacdo da pesquisa de
garantir o atendimento coeréncia da resposta resposta ao satisfacdo e conclusdo do
dentro do prazo estipulado recebida da area manifestante. atendimento.
com a resposta adequada responsavel.

e satisfatoria.

(@ Atuacéo estratégica

Relatérios Estatisticas Anilise Transparéncia

Geracio de relatorios
quantitativos e
qualitativos das
manifestacoes.

Acompanhamento das Elaboracéo e andlise Prestacado de contas
estatisticas e variacoes. de indicadores. a sociedade.

<

A periodicidade da divulgacdo do Demonstrativo do SAC e da Ouvidoria € anual e o

documento € publicado no Site da Transparéncia do CN-SESI até o ultimo dia atil do més

subsequente ao encerramento do exercicio [Link de acesso].



https://cnsesi.com.br/transparencia-integridade?dro=dro#relatorios-demonstrativos
https://cnsesi.com.br/transparencia-integridade?dro=dro#relatorios-demonstrativos

® Canais:
Resultados
Alcangados

A periodicidade da divulgacdo do Demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é anual e o

z

documento € publicado no Site da Transparéncia do CN-SESI até o dltimo dia Gtil do més

subsequente ao encerramento do exercicio.

Conselho Nacional
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O SAC atende solicitagdes, registros de elogios e de sugestdes apresentadas pelos cidadédos sobre os

servigos prestados pelo CN-SESI.

(® Servigco de Atendimento ao Cidadao - SAC

Em fevereiro de 2025, o CN-SESI encerrou a

utilizagdo da plataforma FalaBR para o

recebimento dos pedidos de acesso a informagéo.

O canal de comunicacéo para a gestdo do fluxo de

No periodo referente ao 3° trimestre de 2025, o
CN-SESI recebeu 569 (quinhentas e sessenta e
nove) solicitagdes no Servigo de Atendimento ao

Cidadao (SAC). Dentre o total, 4% sao relativas ao

proprio CN-SESI e as demais séo relativas aos DR's
DF e SESI-DN, com maior

atendimento desses pedidos passou a ser o

Servigo de Atendimento ao Cidadao (SAC), por de 23 estados,

incidéncia no estado de Sao Paulo.

meio de sistema automatizado especifico

contratado para tal finalidade, que contempla as

exigéncias da Lei de Acesso a Informacgé&o (LAI).

Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3° semestre 2025
Por Departamento Regional

Sao Paulo

Nao identificado
Rio de Janeiro
Conselho Nacional
Bahia

Santa Catarina
Distrito Federal
Parana

Goias

Minas Gerais
Sergipe

Alagoas

Rio Grande do Sul
Maranhao
Pernambuco

Para

Espirito Santo
Amazonas

Ceara

Rio Grande do Norte
Rondbnia
Departamento Nacional
Paraiba

Amapa

Piauf

Mato Grosso do Sul
Total Geral

Solicitagdes relativas
ao CN-SESI

=0

OO e 0O o

—— —— s e ——
TNNDN W Www N

100 200 300 400 500 600

o

Fonte: Lista SAC e Sistema OMD-SAC ‘I 6
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(®» Manifestacgdes relativas ao CN-SESI

Até o 3° trimestre de 2025, o SAC registrou o total Todas

as manifestagdes tiveram resolugéo

de 24 manifestagdes relativas ao préprio CN-SES|, dentro do prazo. Os meios de comunicagdo mais

sendo 22 classificadas como “solicitagdo” e 2 utilizados para registro das manifestagées foram

classificadas como “Pedido de acesso a email 16 (dezesseis), site 04 (quatro) e telefone

informagao”. 04 (quatro).

Manifestagdes registradas pelo SAC CNSESI

Janeiro

25

Fevereiro
20

Maio
15

Junho
Julho 10
Agosto 5

Setembro

Imediato

1dia

2 dias

4 dias

7 dias

8 dias

13 dias

14 dias

19 dias

20 dias

Por classficacéo

Acesso a Informagao Solicitagao

Por forma de comunicagéo

16

4 4

E-mail Telefone Site
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No 1° semestre de 2025, a Ouvidoria do CN-SESI registrou um total de 3 (trés) manifestagdes, de

competéncia do préprio CN-SESI classificadas em “dendncias”.

No caso de manifestagdes recebidas que
ndo sédo pertinentes ao Conselho, seja pelo

canal SAC ou Ouvidoria, sdo fornecidas

orientagdes ao manifestante para buscar os

canais de atendimento dos respectivos Periodo Categoria Formato
. . . As manifestacoes Todas se Para os trés casos,
Departamentos Reglonals em conformidade registradas tiveram enquadraram na foi utilizado o
. ocorréncia do més categoria formato presencial
com as normas constantes nos Manuais de « D -
de marco Denuncia para recepc¢ao dos
Ouvidoria. pedidos
Nesses casos, tratamento e resposta aos .
manifestantes devem ser realizados pelos ® °
respeCtiVOS DR'S enVOIVidOS- Manifestagoes relativas ao CN-SESI no periodo. Fonte: Elaboragao propria.

Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3° semestre 2025
Por Departamento Regional

Séo Paulo

Rio de Janeiro
Goiés

Ceara

Parana

Bahia JUPCTES

» Manifestagées

Departamento Nacional relativas ao CN-SESI

Conselho Nacional

Néo identificado
Maranhao
Pernambuco
Minas Gerais
Santa Catarina
Amazonas
Sergipe
Amapa
Espirito Santo
Distrito Federal
Total Geral

o] 20 40 60 80 100

Fonte: Sistema OMD-Ouvidoria
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Consideracgoes

F o °
O CN-SESI cumpre seu papel de garantir ao

cidaddo o pleno acesso as informagdes nos

diversos canais implementados.

No ambito do SAC, houve adequagédo ao
formato implementado pelo Sistema SESI com
o objetivo de garantir uniformidade e
padronizagdo, bem como para permitir o
atendimento aos requisitos de procedimentos
e prazos previstos na legislacdo pertinente ao

tema.

(® Recomendacdes

A partir da implementacdo de melhorias
continuas, como sistemas automatizados de
gestdo de manifestagbes, o CN-SESI
proporciona um atendimento mais &gil e

eficiente para o publico interno e externo.

Com o automatizado das

registro
manifestagées e o acompanhamento rigoroso
dos prazos, a qualidade na gestado do processo

é significativamente aprimorada.

Destaca-se a relevancia da continuidade do processo de automatizagéo e integracéo interfaces entre

sistemas, proporcionando maior controle, acompanhamento e, consequentemente, maior celeridade

na gestdo dos pedidos de informacéo.
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Presidéncia
Fausto Augusto Junior

Superintendéncia Executiva
Sérgio Eduardo Arbulu Mendonga

Chefia de Gabinete
Edson Barbeiro Campos

Geréncia Administrativa e Financeira
Alexandre Antdnio da Silva

Geréncia de Comunicacéao Institucional
Vanessa Ramos da Silva

Geréncia de Integridade
Fanie Ofugi Rodrigues Miranda

Geréncia Juridica
Jodo Vicente Augusto Neves

Geréncia de Planejamento, Gestéo e Fiscalizagao

Altair da Silva Garcia

Geréncia de Projetos
Roberta de Oliveira

Equipe Técnica

Fanie Ofugi Rodrigues Miranda
Gerente de Integridade

José Pinheiro Machado Neto
Coordenador de Gestao

Ruth Sampaio Webster Alves
Ouvidora e Responsavel Técnico

Hara Fernanda Alcantara Miranda
Responséavel Técnico

Edigao e revisao de conteudo final
Vanessa Ramos da Silva
Luisa Bretas

Projeto grafico e diagramagao
Hara Fernanda Alcantara Miranda
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