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Apresentacao

Este relatério 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 necessdria 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 recomendacdes de auditoria da CGU. Nesse sentido, foram adotados os

seguintes procedimentos:
»  Disponibilizar formuldrio para pedido de acesso a informac&o (SIC);
> Criar o Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC do CN-SESI.

A Instrucdo Normativa CN-SESI N2 0002/2021 criou o Servico de Informagdo ao Cidaddo no
ambito do CN-SESI e Resolve, Art.32 Designar, como gestor(a) do SIC CN-SESI, o(a) ocupante do

cargo de Ouvidor(a)

Posteriormente, durante o ano de 2023, a agenda institucional, sob a coordena¢do do
Comité de Transparéncia e Gestdo do Departamento Nacional, promoveu a adequagdo ao
processo de atendimento aos pedidos de acesso a informacgdo, com o cumprimento das normas

internas e externas relativas a Transparéncia Passiva, em atendimento ao Decreto 9.781/2019.

Dessa forma, o CN-SESI| estd em processo de adequacdo ao formato aprovado (SAC FASE Il1),
em substituicdo a utilizacdo atual da plataforma Fala-BR, com a implantacdo de sistema
informatizado que, além de garantir registro automatico das manifestacdes de atendimento ao
publico externo e interno, esclarecendo duvidas e respondendo pedidos de informacdes, por
meio de diferentes canais de comunicacdo (telefone, e-mail, site e atendimento presencial),
cumprird, nesse mesmo sistema, os requisitos de procedimentos e prazos previstos na legislacdo

pertinente ao tema.
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Legislacdo aplicada:

1 Lei de Acesso a Informacgdo 12.527/2011

2 Acorddo 699/2016-TCU-Plenério

3 Decreto 9.781/2019 — extens3o da LAl e do Decreto 7724/2012 ao SESI e ao SENAI

4 Portaria Conjunta ME/CGU 2/2021
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Sistemas e processos de acesso a informacao

SAC - Servico de Atendimento ao Cidadao

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

pelos seguintes meios de comunicacgdo:
»  Telefone: (61) 3217-0738

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

> Formulario Eletronico disponivel no site da Transparéncia: https://cnsesi.com.br/transparencia-

sac/

Falar com o SAC do Conselho Nacional

o Abrir Solicitagdo no SAC

Clique aqui para abrir uma solicitagdo de informagéo ou
esclarecer divida sobre produtos e servigos.

Outros Canais de Atendimento

Caso vocé ndo deseje fazer o seu pedido ou solicitagdo por meio de formulario eletrdnico, é possivel obter atendimento
por um dos canais abaixo. Observe, com atengSo, os hordrios de atendimento. Se preferir, utilize o e-mail
faleconosco.cn@cnsesi.com.br.

IR TR

Atendimento: 9h &3 12h e 13h 3= 18h Atendimento: segunda a sexta-feira - 9h &s 12h e 13h as
18h
(61) 3217-0738

m>>min

rasilia — DF 70040-02

(61) 3217-070

[=]
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Para as demandas de solicitagdes de informacdo (Transparéncia Passiva) o link que da
acesso a Plataforma Fala-BR esta disponivel no site da Transparéncia.

https://falabr.cgu.gov.br/web/home

O proéprio sistema tem 0s recursos necessarios para acesso as instancias recursais.

E Solicite acesso as informagdes publicas

Aqui vocé pode acompanhar a sua solicitagdo ou recorrer
em caso de ndo atendimento.
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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 ndo tenham sido resolvidos previamente pelo SAC. Os Canais de Denuncia do CN-SESI estdo
disponiveis para o publico interno e externo, incluindo telefone, e-mail e site para comunicagao

com a Ouvidoria do érgao e o SAC — Servico de Atendimento ao Cidadao.
O cidaddo pode acessar a Ouvidoria do CN-SESI pelos seguintes meios de comunicagdo:

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

Acessibilidade: A+ | A- | @ Contraste | & Libras | %9 Leitor De Tela | Voltar Ao Topo | Dados Abertos

INSTITUCIONAL NOVIDADES ~ TRANSPARENCIA - CONTATO PROCESSO SELETIVO

= HOME / TRANSPARENCIA / Acesse o site da Prestagao de Contas TCU 2

Ouvidoria

Conselho Nacional - CN SESI

A Ouvidoria tem o objetivo de mediar o didlogo entre o Sistema Indistria e seus publicos para promover a solugédo de
% TRANSPARENCIA
problemas relevantes, bem como, em grau de recurso, daqueles que ndo tenham sido resolvidos previamente pelo SAC

Além disso, € um canal de recebimento de sugestdes, elogios, reclamagdes e denincias.

ESTRUTURA, COMPETENCIAS E LEGISLAGAQ *
Telefone: (61) 3217-0707 B .

ORGAMENTO E EXECUGAO ORGAMENTARIA ok
Horério de funcionamento: 9 as 12 horas e das 13 as 18 horas ~

INFORMAGOES DE DIRIGENTES E EMPREGADOS +
Endereco: SBN Quadra 01 Bloco | Ed. Armando Monteiro Neto, Asa Norte, 6° e 7° andares, Brasilia — DF. CEP: 70040-913 N

DEMONSTRAGOES CONTABEIS +

LICITAGOES / PROCESSOS DE SELEGAO +

CONTRATOS E CONVENIOS ¥

DEMONSTRAGAO DE RESULTADOS +

DADOS DE INFRAESTRUTURA &

+

INTEGRIDADE

SAC - SERVIGO DE ATENDIMENTO A0 CIDADAO
DUVIDAS FREQUENTES (FAQ)
OUVIDORIA

UNIDADES NOS ESTADOS
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»  Telefone: (61) 3217-0707

> Email: ouvidoria.cn@cnsesi.com.br

> Formulario Eletrénico disponivel no site da Transparéncia:

»  https://cnsesi.com.br/transparencia-ouvidoria

> Presencial: SBN Quadra 02, BIl. N, Ed. CNC Ill, 4° andar, Asa Norte Brasilia- DF (70040-020)

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
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FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

FLUXO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES
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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

Até o 32. Trimestre de 2024, o CN-SESI realizou 36 (trinta e seis) atendimentos de pedido
de acesso a informagdo por meio da plataforma Fala-BR. Tivemos interposi¢cao de recursos em

12, Instdncia em 1(uma) manifestacdo. Nesse mesmo periodo, foram encaminhadas para outros

orgdos 20 (vinte) manifestagdes.

Manifestagoes Fala-BR

- 2024 - 3 Trim/2024

Especificagdo da Decisao Jan Fev Mar Abr Mai Jun Ago Set Total Geral
Acesso Concedido 1 0 0 0 1 1 o O 3
N3do se trata de solicitagdo de informacgdo 0 0 1 1 0 0 0o O 3
Orgdo n3o tem competéncia para responder
sobre o assunto 6 8 3 3 7 2 0 29
Em analise 0 0 0 0 0 0 o 1 1
Total Geral 7 8 4 4 8 3 0 36

Fonte: Sistema Fala-BR
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Neste periodo, foram registradas 69 (sessenta e nove) manifestacdes na Ouvidoria, assim

distribuidas:

Manifestages
. Total Geral %

Quvidoria
DR-SP 28 41%
DR-DF 6 9%
CN-SESI 6 9% m DR-SP
DR-BA 4 6% » DR-DF
DR-GO 3 4% = CN-SESI
DR-MS 3 4%

DR-BA
DR-AP 2 3%
DR-SE 2 3% " DR-GO
DR-PR 1 1% = DR-MS
DR-PA 1 1% = DR-AP
DR-PB 1 1% m DR-SE
DR-CE 1 1% = DR-PR
DR-RJ 1 1% = DR-PA
DR-MG 1 1% = DR-PB
DR-AL 1 1%
DR-SC 1 1% " DR-CE
DR-PE 1 1% = DR-RJ
DR-ES 1 1% = DR-MG
DR-RS 1 1% DR-AL
DR ndo identificado 4 6% DR-SC
Total Geral 69 100,0%

Fonte: Sistema OMD-Ouvidoria

@ 513217-0700 wwuw.conselhonacionaldosesi.com.br

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

13



P Conselho Nacional
do Servigo Social
da Inddstria

Referente a instancia do Servigo de Atendimento ao Cidaddo/SAC, foram recebidas 118

(cento e dezoito) solicitagbes assim distribuidas:

Manifestacdes SAC/
FALE CONOSCO

Total Geral

%

DR-SP

(o)}
N

53%

DR-RJ

6%

CN-SESI

4%

DR-BA

4%

DR-DF

3%

DR-GO

2%

DR-RS

2%

DR-ES

2%

DR-PE

2%

DN

1%

DR-MS

1%

DR-AL

1%

DR-RR

1%

DR-MA

1%

DR-MG

1%

outros

Wk |Rr|Rr|R|R|IR[INININNINVfWw Y

3%

ndo identificado

=
X}

16%

Total Geral

118

100%

Fonte: Lista SAC

Todas as manifestacBes recebidas nos canais que ndo eram pertinentes a este CN-SESI,

foram encaminhadas aos respectivos Departamentos Regionais em conformidade com as

orientacdes constantes nos Manuais de Ouvidoria. O tratamento e resposta aos manifestantes

foram realizados pelos respectivos DR’s envolvidos.
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Recomendacgdes

Destaca-se a relevancia da continuidade do processo de automatizacdo e interfaces de
sistemas. A centralizacdo das informacBes 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, estamos em processo de adequacdo ao
formato implementado pelo 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 gestao de manifestacdes em
dezembro de 2022, a Ouvidoria do CN-SESI proporciona um atendimento mais agil e eficiente
para o 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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