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Apresentacao

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

O documento compde o Mddulo Integridade da Transparéncia do CN-SESI, que pode ser
acessado pelo link: https://www.cnsesi.com.br/transparencia-integridade?rci=rcittrelatorios-
demonstrativos. Com periodicidade de publicacdo trimestral, tem como foco demonstrar o
atendimento das diretrizes de compliance e o cumprimento da Transparéncia Passiva,
considerados os entendimentos firmados em ambito institucional para adequacdo a Lei n®
12.527/2011, contempladas as devidas particularidades da natureza juridica e do modelo de
negdcio adotado pelo SESI - Servico Social da Industria.

O material tem a finalidade de apresentar a funcionalidade do processo de gestdo dos
pedidos de acesso a informacdo (Transparéncia Passiva), bem como o tratamento dos registros e

suas devolutivas aos solicitantes.
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Histdrico

Em 2021 foi necessaria a adesdo desse Conselho a plataforma Fala.BR
https://falabr.cgu.gov.br/web/home desenvolvida pelo governo federal, devido ao plano de
atendimento as recomendagdes de auditoria da CGU. Através da Instrugao Normativa CN-SESI N2

0002/2021 foi criado o Servico de Informacdo ao Cidaddo no ambito do CN-SESI.

Posteriormente, durante o ano de 2023, a agenda institucional, sob a coordenacdo do Comité
de Transparéncia e Gestdo do Departamento Nacional, promoveu a adequacdo ao processo de
atendimento aos pedidos de acesso a informacdo, com o cumprimento das normas internas e
externas relativas a Transparéncia Passiva, em atendimento ao Decreto 9.781/2019, hoje Decreto

11.527/23.

Considerando esses avancos, o CN-SESI adquiriu ferramenta que contempla a integracdo das
informacdes e peculiaridades do sistema descontinuando o uso da plataforma Fala-BR a partir de

20 de fevereiro de 2025.

Ao ouvidor, designado como “Responsavel Superior”, cabe decidir, como instancia recursal,
sobre os pedidos de acesso a informacdo ndo atendidos pelo SAC. E ao Gerente Juridico, entdo
designado como “Responsavel Maximo”, foi atribuida a responsabilidade de decidir sobre os

recursos interposto contra decisdes proferidas pelo “Responsavel Superior”.
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Legislagdo aplicada:

1 Lei de Acesso a Informacgdo 12.527/2011

2 Acorddo 699/2016-TCU-Plenério

3 Decreto n°®9.781/19 — determina Portaria Conjunta ME/CGU 2/2021

3 Decreto 11.527/2023 (altera o Decreto 7724/2012 que regulamenta a Lei 12527/2011)
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Sistemas e processos de acesso a informacao

SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

O Servico de Atendimento ao Cidaddo do SESI tem a funcdo de prestar informacdes e
esclarecer duvidas sobre seus produtos e servicos. O cidaddo pode acessar o SAC do CN-SESI pelos

seguintes meios de comunicagao:

~

Telefone: (61) 3217-0738

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

~

> Formulério Eletrénico disponivel no site da Transparéncia: https://cnsesi.com.br/transparencia-sac

Falar com o SAC do Conselho Macional

) Abrir solicitago no SAC

Cligue aqui para abrir uma solicitagio
de informagio ou esclarecer divida

sobre produtos e servigos.

»  Presencial/Correspondéncia:
»  SBN Quadra 02, Bloco N, Edificio CNC Ill, 42 pavimento

> SBN Quadra 01 Bloco |, 62 e 72 andares - Ed. Armando Monteiro Neto
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Abrir Solicitagé@o no SAC
Conselho Nacional do SES1 — CN-SESI

Este € o canal para vocé abrir uma solicitagfio junto ao Servigo de Atendimento ao Cidadéo do Conselho Macional do

SESI - CN-SESI, para obter informagdes ou esclarecer dividas sobre seus produtos e servigos. Para issa, utilize o link
abalxo:.

&N FORM.A(;@ES IMPORTANTES: ESTRUTURA, COMPETENCIAS E LEGISLACEAD

MNdo serdo afendidos pedidos: ORGAMENTO E EXECUGAD ORGAMENTARIA t

INFORMACOES DE (MRIGENTES E EMPREGADOS: t

= Genéricos.
» Desproporcicnais ou desarazoados. DEMONSTRAGOES CONTABEIS ¥
= Que exijam frabalhos adicicnais de andlise, interpretacio ou consolidacio de dados e informacbes, ou senvigos

de producdo ou tratamento de dados. LICITAGOES / PROCESSOS DE SELEGAQ ¥

» Que envolvam dados pessoais solicitados por quem nao tenha autorizagdo legal ou que ndo fenha anuéncia da
pessoa a que se refere o dado.

- Relativos 3 informaces classificadas como sigilosas por lei ou ato normativo. DEMONSTRAGEQ DE RESULTADOS b

« Qe nio seja de competéncia do SESI

CONTRATOS E CONVENIOS +

DADOS DE INFRAESTRUTURA, t

INTEGRIDADE +

Acessar Formulério do SAC

Outros Canals de Atendimanto

& N i i ici 1 i A Gni = i i
Caso vocé nio deseje fazer o seu pedido ou solicitagiio por meio de formulario eletrénico, € possivel obter atendimento

por um dos canais sbaixo. Observe, com atengdo, os horérics de atendimento. Se preferir, utilize o email

_ ) SAC- SERVIGO DE ATEMDIMENTO AQ CIDADAD
faleconosco.cni@cnsesi.com_br.

DUVIDAS FREQUENTES (FAQ)

UNIDADES HOS ESTADDS

Atendimento: 9h ds 12h e 13h &s 180 Atendimento: segunda a sexta-feira - (s st dirments presencial)
Shas 12h e 13h as 18k
(61) 32170738 w
SBEN Quadra 01 Bloco I, 67 & 70
andares
Download

Ed. Armando Monteiro Neto

Asa Norte - Brasilia/DF CEP 70040-
313

(61} 2217-0700
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QOuvidoria

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Sistema IndUstria e seus publicos
para promover a solucdo de problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, daqueles que
nao tenham sido resolvidos previamente pelo SAC. Esta disponivel para o publico interno e

externo, incluindo telefone, e-mail e site para comunicacdo com a Ouvidoria do érgao.

O cidaddo pode acessar a Ouvidoria do CN-SESI pelos seguintes meios de comunicacdo:

https://www.cnsesi.com.br/contato

Acessibilidade: A+ | A- | @D Contraste | & Libras | #9 Leitor De Tela | Voliar Ao Topo | Dados Aberios

= HOME / TRANSPARENCIA / Acesse o site da Prestagdo de Contas TCU ~ ~

Ouvidoria

Conselho Nacional - CN SESI

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Sistema Indistria e seus publicos para promover a solugo de

- . X . TRANSPARENCIA
problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, dagueles que n&o tenham sido resolvidos previamente pelo SAC. _

Além disso, & um canal de recebimento de sugestdes, elogios, reclamagfes e denuncias

ESTRUTURA, COMPETENCIAS E LEGISLAGAD +
Telefone: (61) 3217-0707 B )
ORGAMENTO E EXECUGAD ORGAMENTARIA +
Hordrio de funcionamento: 9 as 12 horas e das 13 as 18 horas - +
INFORMAGOES DE DIRIGENTES £ EMPREGADODS
Enderego: SBN Quadra 01 Bloco | Ed. Armando Monteiro Neto, Asa Norte, 6° e 7° andares, Brasilia — DF. CEP: 70040-913 . -
DEMONSTRAGOES CONTABEIS

Acessar o formulério da Ouvidoria LICITAGEES / PROCESSOS DE SELEGAD +

CONTRATOS E CONVENIOS +
DEMONSTRAGAD DE RESULTADOS +
DADOS DE INFRAESTRUTURA +

0

INTEGRIDADE

CANAIS DE ATENDIMENTO

SAC - SERVICO DE ATENDIMENTO A0 CIDADAD
DUVIDAS FREQUENTES (FAQ)
QUVIDORIA

UNIDADES NOS ESTADOS

y  Telefone: (61) 3217-0707
»  Email: ouvidoria.cn@cnsesi.com.br

»  Formuldrio Eletronico disponivel no site da Transparéncia:
o https://cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria

»  Presencial/Correspondéncia:
o SBN Quadra 02, BI. N, Ed. CNC lll, 4° andar, Asa Norte Brasilia- DF (70040-020)
o SBN Quadra 01 Bloco |, 62 e 72 andares - Ed. Armando Monteiro Neto 8
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Processos de Atendimento

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

modo simplificado, pelas seguintes fases descritas abaixo:

FLUXO DE ATENDIMENTO DE MANIFESTACOES

FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES
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FLUXO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

ATUACAO ESTRATEGICA

A periodicidade da divulgacdo do Demonstrativo do SAC e da Ouvidoria é anual e 0

documento é publicado no Site da Transparéncia do CN-SESI até o ultimo dia util do més

subsequente ao encerramento do exercicio.

Link de acesso: https://cnsesi.com.br/transparencia-integridade?dro=dro#relatorios-

demonstrativos
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Resultados Alcancados

No 12 trimestre de 2025 o CN-SESI respondeu a duvidas e a solicitacdes do publico pelo
canal do Servico de Atendimento ao Cidaddo SAC. No total, foram 197 atendimentos recebidos

pelo site, e-mail e telefone.

No periodo relatado o SAC do CN-SESI recebeu manifesta¢des relativas aos DR’s de 18

estados, DF e SESI-DN, com maior incidéncia nos estados de SP e RJ.

Dentre as manifestagBes recebidas 3% sdo relativas ao proprio CN-SESI.

Manifestacoes SAC Total Geral %
DR-SP 107 54%
DR-RJ 19 10%
DR-BA 10 5%
DR-DF 10 5%
CN-SESI 5 3% [l
DR-SE 4 2%
DR-MG 4 2%
DR-AM 3 2%
DN 2 1%
DR-ES 2 1%
DR-AL 2 1%
DR-PR 2 1%
DR-MA 2 1%
DR-PA 1 1%
DR-SC 1 1%
DR-PE 1 1%
DR-PI 1 1%
DR-CE 1 1%
DR-GO 1 1%
DR-AP 1 1%
DR-RO 1 1%
DR nao identificado 17 9%
Total Geral 197 100%

Fonte: Sistema SAC/OMD (a partir 20/02/25) — Lista SAC (jan a 20/02/25)
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No 12 trimestre de 2025, o SAC registrou o total de 5 manifestacdes relativas ao préoprio
CN-SESI as quais foram classificadas como “solicitacdo”. Do total dessas 5 manifestacdes, todas

tiveram resolugdo dentro do prazo, sendo o tempo médio de atendimento de 1 dia.

Os meios de comunicacdo mais utilizados para registro das manifestacdes

foram telefone (3) e email (2).

Total de manifestagoes registradas
pelo SAC CN-SESI por més

HJan m Fev

Total de manifestacdes registradas pelo
SAC CN-SESI por Assunto

W Qutro ™ Servicos
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Total de manifestagGes registradas pelo
SAC CN-SESI por Forma de Comunicagao

Hemail mtelefone

Total de manifestacdes registradas pelo
SAC CN-SESI por Classificacao

I solicitacdo
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Neste periodo, foram registradas 29 (vinte e nove) manifestagdes na Ouvidoria relativas
aos DR’s de 10 estados, com maior incidéncia nos estados de SP e PR. Dentre as manifestacdes

recebidas 10% sao relativas ao préprio CN-SESI.

Manifesta¢6es Ouvidoria Total Geral %
DR-SP 10 34%
DR-PR 14%
|CONSELHO NACIONAL DO SESI 10%
DR-GO 10%
DR-PE 7%
DR-AM 3%
DR-AP 3%
DR-SE 3%
DR-BA 3%
DR-CE 3%
DR-ES 3%
DR ndo identificado 3%
Total Geral 100,0%

RlIR(Rr|Rr(RrRrR[N]|ww s

N
[(]

Fonte: Sistema OMD-Ouvidoria

No 1@ trimestre de 2025, a OUVIDORIA do CNSESI registrou um total de 3 manifestacdes,

de competéncia do proprio CN-SESI classificadas em “dendncias”.

¢ ManifestagGes por
més

/

Dentincia

* Manifestag¢Ges por
-3- Classificacao

e
o

N

JEEEIEEIR o Manifestagdes por
-3- forma de entrada
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As manifestacBes recebidas que ndo sao pertinentes a este CN-SESI, seja pelo canal SAC ou
Ouvidoria, os manifestantes foram orientados a buscar os canais de atendimento dos respectivos
Departamentos Regionais em conformidade com as normas constantes nos Manuais de Ouvidoria.
O tratamento e resposta aos manifestantes devem ser realizados pelos respectivos DR’s

envolvidos.

15

@ 613217 -0700 www.conselhonacionaldosesi.com.br

@ SBN, Qd 01, Bloco |, Ed. Armando Monteiro Neto 6°, 7° e 8° andares. Asa Norte, Brasilia— DF / CEP 70040-913



P Conselho Nacional
do Servigo Social
da Inddstria . .

Recomendacgdes

Destaca-se a relevancia da continuidade do processo de automatizacdo e interfaces de
sistemas. A centralizacdo das informacdes por meio de interfaces sistémicas proporciona maior
controle, acompanhamento e consequentemente maior celeridade na gestdo dos pedidos de

informacdo.
Conclusao

O CN-SESI cumpre seu papel de garantir ao cidaddo o pleno acesso as informacdes nos

diversos canais implementados.

No ambito do SAC, houve adequacdo ao formato implementado pelo Sistema SESI com o
objetivo de garantir uniformidade e padronizacdo, bem como para permitir o atendimento aos

requisitos de procedimentos e prazos previstos na legislacdo pertinente ao tema.

A partir da implementacdo de um sistema automatizado de gestdo de manifestacdes em
dezembro de 2022, a Ouvidoria do CN-SESI proporciona um atendimento mais agil e eficiente para
0 publico interno e externo. Com o registro automatizado das manifestacdes e o
acompanhamento rigoroso dos prazos, a qualidade na gestdo do processo é significativamente

aprimorada.
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