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Apresentacgao

@ Sobre o
Relatoério

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

O documento compde o Mdédulo Integridade, do Portal de 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 Servigo Social da Industria (SESI).

O material tem a finalidade de apresentar o processo de gestdo dos pedidos de acesso a

informagao (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 unidades do
Sistema Industria para atendimento ao cidadéo
decorre de um processo continuo de
aprimoramento dos mecanismos de transparéncia
passiva, em um esforgo conjunto para
atendimento as recomendagdes dos o6rgdos de

controle.

A partir de 2016, conforme diretrizes estabelecidas
para adequacgéo as recomendacdes do Acérdao n°
699 do Tribunal de Contas da Uniado (TCU), foram
implementadas melhorias nos Departamentos
Nacionais, Departamentos Regionais, Conselhos
Nacionais, do SESI e do SENAI, e no SENAI Centro
de Tecnologia da Inddstria Quimica e Téxtil

(CETIQT).

Em 2019, o Decreto n° 9.781/2019 ampliou o
entendimento sobre a aplicagdo da chamada Lei
de Acesso a Informagéo (LAI). Com isso, os
Servigos Sociais Autdnomos também passaram a
se submeter a LAl (Lei n°®12.527/2011), que regula o
direito constitucional de acesso as informacdes
publicas previstos no inciso XXXIIl do art. 5° da

Constituigédo Federal de 1988.

O texto normativo dispbde sobre a criagdo de
Servigos de Informagao ao Cidadao (SIC), com o

objetivo de viabilizar o acesso as informacdes.

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
autébnomos. Com a norma, também houve a
necessidade de indicagdo, no ambito institucional,
de uma instancia responsavel pelo monitoramento
dos pedidos de informacédo direcionados as

entidades pelo cidadao.
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Assim, a partir de 2022, foram estabelecidos mecanismos
sistémicos, sob a coordenacao 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 nomenclatura “Servigo de
ao Cidadado (SAC)",

mecanismos de acesso a informagéo, nos termos da LAl e

Atendimento contemplando os

os demais servigos de atendimento ao publico externo.
Outras melhorias, como a implementagéo de ferramentas
tecnolégicas  para foram

suporte aos servigos,

desenvolvidos ao longo do tempo.

No ambito do CN-SES|, a partir de recomendacées

emanadas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), foi

N

necessdria a adesdo desse Conselho a plataforma Fala.BR,

desenvolvida pelo Governo Federal, para atendimento aos

pedidos de acesso a informacgao, de 2021 a 2025.

Por meio da Instrugdo Normativa CN-SESI N° 0002/2021 foi
criado o Servigo de Informagéo ao Cidaddo no é@mbito do
CN-SESI. Posteriormente, os procedimentos internos foram
aprimorados, buscando convergéncia com o modelo

sistémico, proposto pelo Departamento Nacional do SESI.

CN-SESI

ferramenta que contempla a integragdo das informacdes e

Considerando esses avangos, o adquiriu
peculiaridades do sistema, descontinuando o uso da

plataforma Fala.BR a partir de 20 de fevereiro de 2026.

Em novembro de 2025, foi publicada a Instrugdo Normativa
n°® 0004/2025, em substituicgdo a IN n° 0002/202],
regulamentando as fungdes e competéncias do SAC CN-
SESI.

Em 2025, houve outro marco relevante em relagdo a LAI. O
Artigo 216 da Lei n°15.141/2026 acrescentou os artigos 8-A e
8-B a Lei, trazendo novas disposicdes aos Servigos Sociais
Autondmos sobre a publicagdo de informagdes sobre suas
estruturas funcionais e remuneratérias. As determinagdes
foram implementadas a partir de julho de 2026 nos portais
de transparéncia do SESI e do SENAI



https://falabr.cgu.gov.br/web/home
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SAC E OUVIDORIA

Normas
aplicaveis
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Acordao 699/2016
TCU-Plenario

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

Auténomos.

Lei de Acesso a Decreto n° Portaria Conjunta
Informacéo 9.781/2019 ME/CGU 2/2021
(12.527/2011) Amplia a transparéncia e a Regulamenta o Decreto n®
Regulamentada pelo publicidade das 9.781/2019, que trata das
DecretclJ n‘i 7'72,4/.2012’ informacées produzidas ou obrigacbes de
para 0s orgaos DUbI'.COS' € custodiadas por entidades transparéncia ativa a
arm.)lladaﬁat')s Servicos ' pelos servicos sociais serem atendidas pelos
Sociais Anénimos, a partir autdnomos. Servicos Sociais

dos termos do Decreto n°
9.781/2019.

Lei n°®
15.141/2025
O Art. 216 do texto

acresce os artigos 8-A e
8-B a Lei de Acesso a
Informacao, trazendo
novas disposicoes aos

Servicos Sociais
Autondmos.

Resolucao CN-SESI  Instrucao Normativa
n° 075/2016 CN-SESI 0004/2025
Dispoe sobre as Revoga a IN n°
diretrizes gerais para 0002/2021 e
aumento de regulamenta as fungoes
transparéncia nas e competéncias do
entidades do SESI, Servico de Atendimento
alcancando a ao Cidadao no ambito
transparéncia como do Conselho
um principio Nacional do SESI.
sistémico.

Instancias recursais

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

Autdénomos, destinatarias
de contribuicdes sociais.

Resolucao CN-SESI

n° 0042/2025 =) =
Atualiza o Programa de
Integridade, que O o
passou a ser um Y
Programa de .

Compliance e
Integridade. Entre os
08 pilares, esta
previsto o pilar “Canal
de Denuncias”.

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.

Ordem de Servico n°
0006/2025
Aprova o Regimento
Interno do Comité de
Etica do Conselho
Nacional do SESI

Ordem de Servico n°
0005/2025
Aprova o Regimento
Interno da Ouvidoria
do Conselho Nacional
do SESI

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 nédo atendidos pelo SAC. E ao Superintendente, entdo designado

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

contra decisdes proferidas pelo “Responsével Superior”. Essas designacdes estdo previstas na Instrugcéo
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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(® Sobre o Canal

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://www.cnsesi.com.br/transparencia-sac ou [link aqui]
@ Presencial/Correspondéncia:

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

Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC

Conzelho Macional do SES! = CN-SESI

vidos sobre seus produtos e
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L. Responsdve pelo

Monitoramanto
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(® Como abrir uma solicitagédo no SAC

Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC

Conzelho Macional do SESI - CH-SESI

0 Servico de Atendimento ao Cidoddo do SES! tem a funcio de prestor informacies e esclarecer dividos sobre seus produtos &
SRV & pagi =& pode abrir um pedido ou scompanhar iCitag rdarmento.

Ezcolha uma das opgdes abaixo para receber sendimento

ESTRUTURA, COMPETEMCIAS E +
LEGISLACAD
ACESSO A TRANSPARENCIA DO DN E DEPARTAMENTOS REGIONAIS e o] *
{2t o Depurtamerin kegiomel poks Meps INFORMACOES DF DIRIGENTESE +
EMFREGADOS
@ A Soliciiagso no SAT
DOMONS TRAGOES CONTABEIS +
Clique aqul para abrir uma solicitacio = L LICITADOES / PROCESSDS DE SELECAD +
QOES / L
de informagio cu esclarecer divida
sobre produtos e servicos COMTRATOS E CONVERSDS #
. : L P MA e PN
.
Fi - o
S ~ Ao DEMOKRSTRAGED DE RESULTADOS *
Sen AL
N "> m L L] i m SE DADOS OE INFRASSTRUTURA *
MT
BITCGRDADE W
B Acompanhar ou recomer G0 oF
L] ]
Aqui wocé pode acompanhar & sua L] -
solicitacio ou recomer &m caso de L
n:i": Oll‘ﬂdlfﬁ‘.'hlc = m
k-

- SERNGO DE ATENDEMENTY AL

m . o
DUVIDAS FREQUENTES (FAG

OUVIDORLA

Du sebecs Deportaments Regioral pboi
; Falar sobre seus Dados oren e e UNIADES KOS ESTADOS

Se vocé busca informacdes ou quer
fazer comentirios, sugesides ou
reclamagtes scbre a wiilizacio dos

seus dados pessosis pelo Conselho
Macional do SESI, enre em comato
CONOS0D.

Wer

Abrir Solicitagdo no SAC

o Conselho Nacional do

ste & o canal pars vock o
SES| - CN-SESI, para obier i

Para isso, utilize o Bnk TRANSPAREMCIA
basbon
o . t d f .t & INFORMACOE 5 IMPORTANTES: CSTRUTLSA, COMPETENCIAS [ LDGSLACAD +
registro pode ser feito A — e .
Lt DA - N ORMAGOCS O CORIGINTES [ CMPRIGADOS +
pelo formulario eletrénico e
. + Desproporcionais ou desamazoadas oM CMTABLTS +
1 + Qe eocjam trabalhos adicionais de anilise, inberpretac o ou consolidac So de dados e informacies, ou senvicos
N de peodugBo ou tratamento de dados. ok sEEcho +
H + Que envolvam dados pessosis solictados por quem no lenha autorizacho kegal cu que nlio fenha anuéneia da I .
[y Ppessoa a que se refere o dado R
\‘ + Relaivos ds informagtes classificadas como siglosas por lei ou 210 nonmative. EOMONETRAZAS DT A5 A TADSS +
. + Oue ndo seja de compeléngia do SESI
. CADOS D4 IFRALSTRUTURA *

-~
“w_- ~ .' lrio do NTiGEhadd -

\Dutros Canais de Atendimento

Ou por meio dos demais

SAL - STRG0 G0 ATERSRMINTD AD GO

canais de acesso,

ADAS FRECUONTES (FAG)

o
-, ik
[re

CALCS MOS 5T

inclusive presencialmente

SBN Quadra 02, Bloco N, Edificio
CNC Il 4° pavimento
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(® Como abrir uma solicitagédo no SAC

SESi== ® e
[ ——

e

<o
Ao abrir uma .
solicitagéo, um
ndmero de protocolo Pr s Y C
serd enviado para os — .

Eisdzn 82 Cadantro

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

registro. p—

it 80 mamfitiste

(® Como registrar um pedido de acesso a informacéo

SESi = ® 6

Cadastro de Manifestacio

Innbugies de presschmenic!

Codanirg de Bardestagio

Classiuapbet

et s Anas & nfeeracis

Sugeaths

Manilys Dqhe vierior

e 89 Caantro

Iembhcagiot

v @
Por meio do formulério 'do SAC é possivel registrar um S
pedido de acesso ainformagao, utilizando a classificagdo

v @

“Pedido de Acesso a Informagdo”, para a primeira

N

solicitagdo e “Pedido de Acesso a Informagédo -

Recurso”, para os casos aplicaveis.
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(® Como acompanhar uma solicitagdo no SAC

= INSTITUCIONAL FoTos TRANEPRHENCIA - CONTATD

rocoms © © © © ©

R T PR SERIGo D ATENCAMEMTO Al CIADAG - BAG

Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC

Conpaite Nacional do SES! - CN-SES!

Conselho Nacional

Falar com & SAC do Conselho Nacicnal ACESS0 A TRAMSFARENCIA DO DN [ DEFARTAMENTCS RIGIONAIS

nclhs o Bepanamentn Regional p+io Lopa

e Abir Solicitaclio ro SAC

= a
A [ A
L]
S
wr L
g Acompanhar ou recormer 0o o¢
L]
[ E=
el L]
L]
%
=== R
-
=
&
¢ - » O Eelecions o Dapor oo Segionol boisn

- Falar sobwe seus Dados
Pessoals

Com o ndmero de protocolo referente & manifestagao, é possivel
acompanhar o andamento da solicitagdo, bem como abrir um

oy

pedido de recurso ou de reclamagéo. AR

Acessibilidade As | A |dD Coriraste | o Libras | o Leftor De Tela | v

Topo | Dados Aberios

ez © © © © O

Y

INSTITUCIONAL FOTOS TRANSPAREMCIA - CONTATD

= HOME MDEATEM:IHENTDADGM-M '

Acompanhar ou Recorrer

Conselho Nacional do SESI - CH-SESI

o junte ao Servigo de

G E LEGISLAGAD +
DRCAMENTO E EXECUCAD OECAMENTASSS +
HFORMACOES DE DIRSCENTES E EMPREGADCS +
DEMCHSTRACOES CONTABELS +
Tenha em mics o CODIGO DA MANIFESTACAD e LICITAGOES | PROCESSOS DE SELECAD .
SEMHA, fomecidos ao final do cadastro, ) "
CONTRATOS E COMVENIIS
DEMCHSTRACAD DE FESULTADDS '
DADDS DE INFRAESTRUTURA wr
NS05 Serdo sem ag m até
HTEGRIDADE w

(CANAZE DE ATENDIMENTD!

Acessar o ststema Acessar o sistema SAL:- SEFVIGD DE ATENDIMENTD AQ CIDADAD

pana cadasiro de recurso DO

para consulla

FREQUEMTES (FAQ)|

OUMDORIA

URIDADES NOS ESTADDS

SES1 &0

anos



® Canais:
Quvidoria
do CN-SESI

A Ouvidoria do CN-SESI atua como um canal direto de comunicagéo entre os cidad&os e

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

Ouvidoria da instituigao.
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(® Sobre o Canal

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Conselho Nacional do SESI e seus publicos para
promover a solugédo de problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, daqueles que ndo tenham
sido resolvidos previamente pelo SAC. O canal esta disponivel para o publico interno e externo, incluindo

telefone, e-mail e site para comunicagédo com a Ouvidoria do 6rgéo.

(® Meios de acesso

Telefone: (61) 3217-0738

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

Formulario Eletrdnico:

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

®@ 006

Presencial/Correspondéncia:

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

[ VR ST S 3 | o anas D T w1 25 Abertin
SES) == smTmucksul  FOToS  TRANSWAINGA - CONTATO mmﬂanoo

B OME ( TRAMIAEMC m iiie & 5 s Mnitao fa Cinkin TOU

Ouvidoria

- ~
L 4 ~
. .
' X P P ~ . .
S Além do formulério eletrénico, os demais
J meios também possibilitam o registro de
' demandas, com mediagdo de sistema
eletrdnico. —
SESi 29
[ ——
clhamscngis
s e
e
‘ w o
. A
. v = . o
N Assim como no servigo do SAC, as manifestagdes
~ ~ - e
oo geram um nuUmero de protocolo, possibilitando a

consulta sobre andamento do pedido.



mailto:ouvidoria.cn@cnsesi.com.br
https://cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria
https://cnsesi.com.br/transparencia-sac
https://www.cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria
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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

Elaboracdo de relatérios Acompanhamento das Elaborac3o e analise Prestacio de contas

quantitativos e estatisticas e variacées. de indicadores. 3 sociedade.
qualitativos das

manifestacoes.

<

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://www.cnsesi.com.br/transparencia-integridade?rmacai=rmacai#relatorios-demonstrativos

® Canais:
Resultados
Alcangados

Ressalta-se que os relatérios de monitoramento possuem periodicidade trimestral e

cardter acumulativo, razdo pela qual os dados e indicadores contemplam todas as
informagdes registradas desde o inicio do exercicio até o término do periodo de

referéncia.
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(® Contexto

O SAC atende solicitagdes, registros de elogios e de sugestdes apresentadas pelos cidaddos sobre os
servigos prestados pelo CN-SESI. O canal também recepciona pedidos de acesso a informag&o, nos

termos da Lei de Acesso a Informagao (LAI).

(® Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

O ano de 2025 foi marcado por uma série de atualizagdes no Servigo, entre as quais se destacam a
modernizagao da ferramenta tecnoldgica utilizada para a gestéo dos pedidos de acesso a informagéo e a
atualizacédo da regulamentagéo das fungdes e competéncias do SAC, dispostas na Instrugdo Normativa
CN-SESI n° 0004/2026. Esses movimentos foram consolidados em 2026 e representam o

fortalecimento dos servigcos na instituicéo.

Resultados alcancados

No acumulado do ano de 2026, considerando até o 3° trimestre, foram registradas 330 (trezentos e

trinta) manifestagdes no SAC, distribuidas conforme grafico abaixo:

Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3° trimestre de 2026
Por més

Janeiro
Fevereiro
Marcgo

Abril

Junho
Julho
Agosto
Setembro

Total 330

o
&)
o

100 150 200 250 300 350

Fonte: Sistema OMD-SAC 1 6
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No primeiro trimestre do ano foram registradas 203 (duzentas e trés) manifestagdes, ndo havendo
demandas direcionadas ao Conselho. No 2° trimestre, foram 92 (noventa e duas) manifesta¢des, sendo 1
uma relacionada ao CN-SESI. Por fim, no 3° trimestre, foram registradas 35 (trinta e cinco) manifestagées,

sendo 5 (cinco) pertinentes ao Conselho.

Quantidade de Manifestagdes recebidas em 2026
Por Trimestre - Total e manifestagdes CN-SESI

350
300
250
200
150
100

92
50

| 5

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre Total

o)

Quando comparado ao acumulado do 3° Trimestre de 2025, observa-se que o volume de atendimentos
apresentou reducéo de 42%.

Comparativo de manifestagdes: 2025 e 2026

Considera o acumulado até o 3° semestre de cada ano Dias

® 2025 @ 2026
600

569
500
400
300

200

100

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Total

As demandas est8o relacionadas a prestagdo de servigos dos préprios Departamentos Regionais do SESI
e, nesse sentido, sdo fornecidas orientagdes ao manifestante para buscar os canais de atendimento dos
respectivos regionais. No ambito do CN-SES], tais demandas nao exigem a adocéo de fluxo especifico de

atendimento nem tempo adicional para resposta e tratamento.

Fonte: Sistema OMD-SAC
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Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3° semestre de 2026
Por Departamento Regional

As manifestacdes registradas no periodo sdo provenientes de 19 (dezenove) estados, do Distrito Federal,

Conselho Nacional e Departamento Nacional do SESI, com maior incidéncia no estado de Sdo Paulo.

Para |1

Piaui |1

Rondénia |1

Maranhdo |2

Mato Grosso do Sul |2
Departamento Nacional | 3

Mato Grosso | 3

Pernambuco
Espirito Santo
Parana

Alagoas

Conselho Nacional
Ceara

Rio Grande do Sul
Distrito Federal
Goias

Santa Catarina
Sergipe

Minas Gerais

Rio de Janeiro
Bahia

Nao identificado
S0 Paulo

Total
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Fonte: Sistema OMD-SAC 1 8
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As informacées do periodo também podem ser categorizadas conforme o tipo e o canal utilizado para o

registro da manifestagéo, sendo predominante o registro de solicitagées via e-mail:

Por forma de comunicagéo

E-mail

Telefone

Site

0] 50 100 150 200 250 300 350

Por tipo de manifestagéao

Solicitagao plole}
Reclamagao

Denuncia

Elogio

Sugestéo 1

Acesso a informagéao

0] 50 100 150 200

Indicadores de desempenho

No contexto das demandas recebidas, verificou-se o atendimento de 100% das manifestagdes dentro do
prazo legal de 20 dias Uteis, sendo que 78% das demandas foram respondidas de forma imediata ou no

prazo de até um dia.

Quantidade de manifestagdes atendidas no prazo Atendimentos no
prazo legal

No Prazo

0 20 40 60 80 100 120 140 100%

Fonte: Sistema OMD-SAC
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Manifestacdes relativas ao CN-SESI

No periodo analisado, foram registradas 6 (seis) manifestagdes no canal SAC referente ao CN-SESI, sendo
categorizadas como 5 (cinco) solicitagdes e 1 (uma) dendincia. Todas as manifestagdes foram atendidas no
prazo regimental de até 20 dais uteis.

Dendincia Prazo de atendimento das manifestagées relativas ao CN-SESI
16.7% (em dias uteis)

@ Quantidade de manifestagoes

20

1.5

10

‘m
Solicitagdes Y

83.3% Numero de dlas

Solicitagdes de acesso a informacgao

Destaca-se que no periodo de referéncia ndo foram registradas solicitagées de acesso a informagéo nos
termos da Lei de Acesso & Informagéao (LAI), ndo havendo, portanto, interposi¢&o de recursos por negativa
de acesso a informacéo ou por omisséo de resposta. Desta forma, também néo é possivel apurar o nivel de

complexidade que as solicitagdes poderiam ter.

Manifestagoes relativas ao CN-SESI
Por categoria

5
4 A

Avaliagéo sobre o nivel
3 .

de complexidade dos

2 pedidos de acesso a
: informagéo
0 Nao aplicavel no

Solicitagdes Dendncia Solicitagdes LAI periodo analisado

Fonte: Sistema OMD-SAC
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(® Ouvidoria CN-SESI

No ambito da Ouvidoria, foram registradas 80 (oitenta) manifestagdes até o 3° trimestre de 2026.

Quantidade de Manifestagdes recebidas em 2026
Por més

80 80

60
40

20 23

12 3 7 7 5 6 5
0 - - - - | - - -
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Total

Quando comparado ao acumulado do 3° Trimestre de 2025, observa-se que o volume de atendimentos

apresentou redugéo de 15,8%.

Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3 trimestre de 2026
Comparativo por periodo (2025 e 2026)

@ 2025 2026
100
95
80 80
60
40
38 39
23 27
i . . : -
0
1° trimestre 2° trimestre 3° trimestre Total

No caso de manifestagdes recebidas que n&do s&do pertinentes ao Conselho, seja pelo canal SAC ou
Ouvidoria, sdo fornecidas orientagcbes ao manifestante para buscar os canais de atendimento dos
respectivos Departamentos Regionais em conformidade com as normas constantes nos Manuais de
Ouvidoria. Nesses casos, tratamento e resposta aos manifestantes devem ser realizados pelos
respectivos Departamentos Regionais envolvidos.

Fonte: Sistema OMD-SAC 2]
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As manifestagdes recebidas no periodo sdo relativas aos Departamentos Regionais de 19 (dezenove)

estados, Distrito Federal,

Departamento Nacional e Conselho Nacional, com a maior incidéncia nos

estados de Sao Paulo e Goias.

Quantidade de Manifestagdes recebidas até o 3° trimestre de 2026

Por Departamento Regional
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Fonte: Sistema OMD-SAC
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As informacdes acumuladas no periodo também podem ser categorizadas conforme o tipo e o canal
utilizado para o registro da manifestacéo, sendo predominante o registro de solicitagdes via e-mail.

Por forma de comunicagéao
Telefone ©
E-mail
Presencial

Site

Por tipo de manifestacao

Sugestéo
Elogio
Solicitagao
Dendncia

Reclamacgao

0 10 20 30 40 50 60

Indicadores de desempenho

No contexto das demandas recebidas , verificou-se o atendimento da maioria das manifestagées dentro
do prazo legal de 20 dias Uteis, sendo grande parte respondidas de forma imediata ou no prazo de até um
dia.

Quantidade de manifestagdes atendidas no prazo Atendimentos no
prazo legal

Em andamento
2.4%

Em andamento

No Prazo

976% 2 3
e

Fonte: Sistema OMD-SAC
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No primeiro trimestre de 2026, foram registradas 38 (trinta e oito) manifestagdes, sem demandas
relativas ao Conselho. ja no 2° trimestre nao houve registros de manifestacdes no canal. No 3° trimestre,

foram registradas 35 (trinta e cinco) demandas, sendo 2 (duas) pertinentes ao CN-SESI.

Quantidade de Manifestagdes recebidas em 2026
Por Trimestre - Total e manifestagées CN-SESI

100
80
60
40

20

= :

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre Total

Manifestacoes relativas ao CN-SESI em 2026
Total e categoria

As duas manifestagdes relacionadas ao CN-SESI foram categorizadas como denuncias. Sendo todas

atendidas no prazo regimental de até 20 dias Uteis.

80 Categoria
60
40 ;
20
2
Outros departamentos Relativas ao CN-SESI Denuncia

2
Fonte: Sistema OMD-SAC
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Consideracgoes

Fo [
O CN-SESI cumpre seu papel de garantir ao

cidaddo o pleno acesso as informagdes nos

diversos canais implementados.

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

eficiente para o publico interno e externo.

Destaca-se, também, os esforgcos para a
atualizagdo dos normativos que regulam o
funcionamento do Servico de Atendimento ao
Cidadao (SAC) do CN-SESI. Da mesma forma,
houve a atualizagdo do Regimento Interno da
Ouvidoria do Conselho Nacional do SESI, trazendo
alteragbes estruturais e conceituais no contexto

de atualizagdo aos normativos vigentes e as

diretrizes da alta administragéo.
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