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1. INTRODUCAO

O SESI/AM, desde a implantagdo de seu Programa de Integridade, em 2021, vem aprimorando
a efetividade dos seus Canais de Acesso a Informacdo, visando atender as demandas de
reporte de manifestagdes, como demandas de cidaddaos fundamentadas na Lei de Acesso a
Informacgdo, visando o fortalecimento das transparéncias ativa e passiva por meio do
relacionamento entre entidade e partes interessadas.

Qualquer que seja a demanda recebida pelo SESI/AM, a Politica de Tratamento de
Manifestacdes prevé as orientacdes necessdrias, desde o recebimento da manifestacao,
registro, processo, controles e fluxo, até o encerramento do atendimento.

Somado a tudo isso, os CANAIS DE ACESSO A INFORMAGCAO ganham um destaque especial no
Capitulo 4 do Programa de Integridade do Sistema FIEAM, sendo um tema divulgado interna
e mensalmente por meio dos treinamentos de integracao para novos funciondrios e mediante
as pecas de divulgacdo que dao a sustentagdao do Programa de Integridade ao longo do ano.

Atualmente, o SESI/AM disp&e de uma estrutura dedicada ao SERVICO DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO - SAC, chamada internamente de Contact Center, que é o setor responsavel por
receber as manifestacdes de clientes e cidaddos e dar o devido tratamento, quando de sua
competéncia, ou redireciona-las quando o tratamento for de responsabilidade dos outros
canais, conforme o item Regras de Tratamento de Manifestacdes, item 9 da Politica de
Tratamento de Manifestacdes.

Além do SAC, existem também os canais Ouvidoria e o Canal de Etica e Integridade, sendo o
primeiro um canal de segunda instancia e criado para receber e tratar denuncias, enquanto o
segundo é um canal para reportes de violagbes ao Programa de Integridade e Cddigo de
Conduta Etica, além de atuar como um canal consultivo.

Conforme o Programa de Integridade do Sistema FIEAM, a Assessoria de Controle Interno &
Compliance é a instdncia responsavel pela efetividade do Programa de Integridade, e,
consequentemente, é também responsdvel pelo monitoramento das a¢des no ambito dos
Canais de Acesso a Informacdo no SESI/AM, sendo percebida como ponto focal no Regional
para essas questdes.
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Por fim, o presente relatdrio consolida, de forma objetiva, as informacdes referentes a rotina
dos Canais de Acesso a Informacgdo na instituicdo SESI/AM, cuja apuragao refere-se ao periodo
de janeiro a dezembro do corrente ano, a fim de fortalecer a transparéncia passiva das partes
interessadas e a participacdo social garantidas pelos direitos constitucionais de acesso a
conteuldo qualitativo e quantitativo acerca dos Canais de Acesso a Informagado do SESI/AM.
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2. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (SAC)

Em setembro de 2021, foi criado o setor Contact Center cuja finalidade é concentrar as
atividades de prospec¢dao, negociagao, execugdo, monitoramento dos servigos, receitas e
metas de atendimento as empresas e gerenciamento de entradas das manifestacdes. Sua
funcdo é apoiar, estrategicamente, as areas finalisticas nos negdcios oriundos da Educacdo
Basica e Educagdo de Jovens e Adultos, Saude e Segurancga na Industria, Educagao Profissional,
Tecnologia, Inovacdo, Educacdao Empresarial e Estagio, visando atender as necessidades dos
clientes e cidadaos, incluindo as necessidades de intera¢des com o cidadao, como a busca por
informagdes institucionais.

O atendimento realizado pelo SAC é exclusivamente feito para clientes pessoa fisica e as
ferramentas utilizadas para esses atendimentos é o PABX e o sistema MULTICANAL (redes
sociais), sendo uma espécie de interface entre as partes interessadas e as areas de negdcio
(ESCOLAS, SAUDE, SENAI, IEL), além de atuar no processo de atendimento de manifestacdes
e das demandas da Lei de Acesso a Informagao.

2.1 Tecnologia

A drea de Contact Center opera com sistema omnichannel de alta tecnologia, sendo PABX e
MULTICANAL na mesma plataforma com uma URA inteligente fazendo as distribuicGes por
Instituicdo conforme autoatendimento de livre escolha do cliente/cidad3o.

A Plataforma dispde de relatérios de acompanhamento Gerencial e Operacional de todas as
atividades realizadas, transformando em relatérios dados obtidos a partir das
funcionalidades: Gravag¢ao das Liga¢des, Discador Automatico, Ura Personalizada, Integracao
com diversos ERPs e CRMs, Gerenciamento de Filas e Atendentes, Relatérios personalizados
Dashboards em tempo real, Monitoria de Qualidade com escuta telefénica em tempo real.

Além disso tudo, essa solucdo tecnoldgica possibilita ao SAC atuar em conformidade com as
normas da nova LGPD atentando para a seguranca no tratamento dos dados dos titulares,
podendo visualizar todas as ligacOes e solicitar a exclusdo ou transferéncia dos dados. Além
do suporte técnico-gerencial, sdo disponibilizados relatérios e dashboards simplificados para
auxiliar os gestores na tomada de decisdes.
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2.2 Estratégia de Atuacao do SAC

Como estratégia de mercado, a equipe Contact Center atua nas atividades Ativa e Receptiva
utilizando como ferramentas o Telefone e o Multicanal, realiza as tratativas das publicacdes
feitas pela Diretoria de Comunicacdo e Marketing - DCM de campanhas patrocinadas com
entrada pelo canal WhatsApp, comentarios do Instagram e Facebook e Direct, além de prestar
informacgdes sobre os servigos do SESI-AM.

2.3 Demonstrativo de Resultados do SAC- JAN a
DEZ/2023

ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTACAO
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2.4 Demonstrativo de Resultados da Ouvidoria - JAN a
DEZ/2023

A representacgao grafica abaixo traduz o acumulado de manifestacdes recebidas pela entidade
SESI-AM, no canal Ouvidoria, no periodo de janeiro a dezembro do ano 2023, registrando-se
a entrada de 41 (quarenta e uma) manifestacdes ao longo do periodo anual.

. EJ MANIFESTACOES ATENDIDAS NO ANO DE 2023 (JAN-DEZ) - SESI-AM

Servige Social da Indust
PELO FUTURD DO TRABALHO

41
a0

32

15

< Q
20 g g
[=]
; o < (o] E
= = o s = o !5' [%]
S IS ] -
Uu »un & 2 o E i
10 g B O = =z = G
i T < © w 0 3
T 5 [=] (=1 g o
5 4 = = z 4 W ‘;
B : &
0 —-—
CANAL TIPO DE MANIFESTA(;KO STATUS

Das quarenta e uma manifestacdes recebidas pelo SESI-AM, no exercicio anual de 2023, foram
apuradas trinta e duas manifestacdes do tipo reclamagao, estando essas representadas por
78,05% do total de manifestagdes recebidas. As demais manifestagdes, representadas
estatisticamente por 21,95% dos reportes, foram fundamentadas sob temas variados:

III " n u

atendimento de secretaria”, “material escolar”, “Bullying”,
“demora no atendimento a requisicio de documento”, “comunicacdo entre pais/escola”,

“atendimento do servico socia

“conduta de docente”, “novo ensino médio” e “procedimentos escolares”, totalizando dez
manifestacdes.

Analisados em separado, os registros cujos temas possuem vieses ESCOLAR apontaram para
seis casos recorrentes no ano, que foram os relatos sobre a “descontinuidade do ensino

fundamental | de tempo integral”, fato que gerou insatisfacdo generalizada entre os pais dos
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alunos da Escola SESI Dr. Francisco Garcia. Na sequéncia, duas reclamagdes trataram sobre
“agressao entre alunos”; outro tema que tem merecido atengao maior na Ouvidoria diz
respeito ao “cumprimento legal dos requisitos para alunos atipicos”, tendo sido apresentadas
duas alegacdes por pais de alunos nesta condicao.

Sobre os temas envolvendo o negécio SAUDE, quatro manifestagdes trataram sobre
insatisfacdo tempestiva com os servicos de odontologia do SESI; duas registraram o tema
“pedidos de ressarcimento”; duas envolveram criticas quanto ao procedimento
“agendamento de consultas médicas” e as outras duas referenciaram situacdo ocorrida no
laboratério de analises clinicas e dificuldade em contatar a unidade de saude.

Duas manifestacdes, ainda na classificacdo reclamacgdo, envolveram temas inéditos como
“furto” e “tratamento a cliente por terceirizado”.

Quanto as manifestacdes do tipo denuncia, foram registradas quatro alegacdes cujos
conteludos envolveram os temas “questionamento sobre Processo Seletivo”; “conduta de
funcionario” e “importunacdo sexual”, todas elas tiveram desdobramentos mediante a
conducdo das apuracdes internas para a selecdo das medidas de remediacdo adequadas a
cada caso analisado.

Os controles da Ouvidoria atenderam ainda trés manifestacdes do tipo solicitacdo, uma
manifestacao do tipo elogio e uma do tipo informacgao.

3. REFERENCIAL NORMATIVO

O SESI-AM adota, por meio de seu Programa de Integridade, normativos institucionais que
visam promover um alinhamento central entre procedimentos e as praticas preconizadas pelo
Programa. A seguir, detalhamos o referencial normativo vigente, relacionado aos Canais de
Acesso a Informacdo e ao tratamento de manifestacgdes.
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3.1 Politica de Tratamento de Manifestacoes - Pol
#03/2021

Normativo interno que visa estabelecer procedimentos para o tratamento das manifestagées
recebidas pelas entidades do Sistema FIEAM, com vistas a assegurar o adequado registro,
analise e tomada de providéncias quanto as Solicitacdes, Pedidos de Informacdes, Elogios,
Reclamacdes, Sugestdes e Denuncias recebidas pelos canais de manifestacao disponibilizados
pela entidade.

Estdo sob a regéncia deste normativo todas as manifestacdes, de qualquer natureza,
recebidas pelos Canais de Manifestacdo mantidos pelas entidades que compdem o Sistema
FIEAM (SESI, SENAI, IEL e FIEAM), ou recebidas por quaisquer outros meios.

3.2 Tipos de Manifestacoes

Segundo a Politica Tratamento de Manifesta¢des, a definicdo “tratamento” envolve todo o
processo desde a recepcdo da manifestacdo, o registro, a classificacdo, apuracdo e
encerramento. Quanto a classificacdo, as manifestacbes podem ser: sugestdo, elogio,
reclamacao, solicitacdo, pedido de informacdo e denuncia, podendo a origem ser de fontes
internas (empregados e colaboradores) e/ou externas (cliente, cidad3os, terceiros, parceiros,
fornecedores, sociedade ou outras entidades particulares ou publicas.

"  SUGESTAO: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados.

= ELOGIO: demonstracdo de satisfacdo ou reconhecimento positivo sobre o servigo
prestado ou atendimento recebido.

= SOLICITACAO: requerimento de adoc¢do de providéncia por parte da Administracao.

=  PEDIDO DE INFORMACAO: requerimento de informacgOes relativas a Lei de Acesso a
Informacdo.

= RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfagcdo relativa ao servico prestado ou pelo
profissional que realizou o servigo/atendimento.

= DENUNCIA: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacgao
da Ouvidoria e/ou do Comité de Etica e Integridade.
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3.3 Canais Oficiais de Manifestacao

O SESI/AM reconhece a efetividade dos canais de manifestacdo para a boa governanga, uma
vez que desempenham a funcdo de proporcionar os efeitos corretivos desejados, mas
também direcionando e suportando a atuacao da gestdo da empresa para um foco preventivo,
estruturante e verdadeiramente transformador.

Atualmente o SESI/AM dispde de trés canais oficiais para reporte de manifestacGes, cada um
possui atribuicdes especificas na rotina de tratamento, conheca-os abaixo:

OUVIDORIA S TELEFONE: (3

CONTATO PRESENCIAL:

Ouvidoria

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO & COMPLIANCE | 10



RELATéRlo:::::::::
MONITORAMENTO DE ATIVIDADES DOS

CANAIS DE ACESSO A INFORMAGAO

Canal de #

Integridade

CONTATO

O SESI-AM cumpre a Lei de Acesso a Informagdo — LAI n2 12.527/2011, mantendo como canal
de acesso a informacdo o Servico de Atendimento ao Cidaddo - SAC, que pode ser acessado
por meio dos mesmos telefones, e-mails, sitios eletrénicos e formularios do Contact Center/
SAC. Ressalvamos, porém, que ndo consta nos registros do ano de 2023 nenhuma
manifestacdo acolhida com base na Lei de Acesso a informacao.

3.4 Regras para o Tratamento das Manifestacoes

As manifestacdes recebidas serdo tratadas por canais especificos e, dependendo do conteudo,
receberdo as classificacbes a seguir:

= Solicitagoes, pedidos de informacao e esclarecimento de dtividas operacionais: sdo
atendidas no menor prazo possivel, preferencialmente com o encaminhamento da
informacdo, demanda ou com informacdes para providéncias.

» Elogios: o manifestante recebe resposta com a confirmag¢ao do recebimento e
agradecimento pela contribuicdo. As manifestagdes serdao registradas, tabuladas
(relatdrio estatistico) e compartilhadas amplamente entre os citados/envolvidos da
area elogiada.

= Sugestdes: o manifestante recebe resposta com a confirmagao do recebimento e
agradecimento pela contribuicdo. As manifestagcdes sao registradas, tabuladas

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO & COMPLIANCE | 11



@ RELATORIO _ . © .. ...
MONITORAMENTO DE ATIVIDADES DOS
CANAIS DE ACESSO A INFORMAGAO

(relatdrio estatistico) e compartilhadas com os gestores das areas envolvidas para
avaliagdo de adog¢do ou ndo do que foi sugerido.

= Reclamacodes: o manifestante recebe resposta com a confirmacdo do recebimento e
agradecimento por sua contribuicdo. As manifesta¢des serao registradas, tabuladas
(relatdrio estatistico) e compartilhadas com os gestores das areas envolvidas para
conhecimento e apresentacdo de justificativas, se couber. Se houver denuncia
implicita na reclamagao, a mesma serd encaminhada a Ouvidoria.

» Denuncias: o manifestante recebe resposta com a confirmagdo do recebimento e
pedido de informagdes complementares, se necessario. As manifestacbes sao
registradas e, se possivel, iniciada a apuracdo através da Assessoria de Controle
Interno &Compliance — ACI&C. Cabe a Ouvidoria comunicar o Comité de Etica e
Integridade o recebimento de denuncias e apuracgdes inicias. Ao Comité cabe definir a
instauracdo de procedimento de Investigacdo Interna, recomendacdo disciplinar ou
arquivamento de denuncias.

3.5 PLANO DE DIVULGACAO INTERNA DOS CANAIS DE
ACESSO A INFORMACAO

= Campanha Interna: Em parceria com a Diretoria de Comunicacdao e Marketing, a
Assessoria de Controle Interno & Compliance elaborou um Plano de Divulgac¢ado interna
gue visa disseminar, ao longo do ano, as pecas da boa governanca. A ideia é publicar
pilulas de conhecimento sobre os temas de integridade e transparéncia abordados no
Programa de Integridade, no Cédigo de Conduta Etica e nas Politicas de Integridade.

https://www.fieam.com.br/Noticias/Normativos/Outros

FIEAMY SESI§ SENAIYIEL] VIDEOS QJ- SISTEMAS |g DOCUMENTOS u NORMATIVOS

&

POLITICA DE TRATAMENTO
DE MANIFESTRCOES

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO & COMPLIANCE | 12



RELATORIO . .. ... ...
MONITORAMENTO DE ATIVIDADES DOS

CANAIS DE ACESSO A INFORMAGAO

www.fieam.com.br/Noticias/Content/documentos/normativos/Politica de Tratamento de

Manifestacoes 01 07 21.pdf

= Publicagdes: As publicagdes envolvem a criagao de artes visuais e textos curtos e
objetivos, com alcance dos colaboradores do Sistema FIEAM, as pecas sdo criadas pela
equipe da Diretoria de Comunicacdo e Marketing e a proposta de comunicacao é usar
ferramentas internas como tela pixel (descansos de tela), banners eletronicos e

cartazes impressos, conforme modelos a seguir:

Conhega nossos Canais de Manifestagao
e veja a melhor maneira de interagir conosco:

FALE

CONOSCO!

SERVICO DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE
Duvidos, informagdes,

As Caixas de Sugestdes
G nao
opiniso
m-vinda!

LFIEAV § SESI } SENAI IEL

PELO FUTURO DA INDUSTRIA

Conhega nossos [« [ - [ CR G LT ES CTC )

e veja a melhor maneira de interagir conosco:

N

OUVIDORIA
Demandas que ndo tenham
sido solucionadas por outro

canol @ denuncias,

idorio@fi ;

(92) 3216-5022

FALE

CONOSCO!

COMITE DE ETICA E INTEGRIDADE
Consultos, denuncios e
o Y deod relth

ao Cédigo de Condute Etico e oo
Programa de Integridade
do Sistema FIEAM.
etico@fieam.org.be
SERVICO DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE

Dovidas, informagées,  igumwg

elogios, reclamagées, q;.-%gfg

sugestoes e outras *-'3'\»‘("’574

demandas de clienfes, || ‘&

(92) 3182-9925 .Y} Caixas de Sugestdes

que vocé conhecia nao
existem mais, mas sua opiniao
continua sendo muito bem-vinda!

FIEAM § SESI § SENAI

PELO FUTURO DA INDUSTRIA
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4. RECOMENDACOES

Consolidadas as informacdes referentes ao exercicio anual de 2023, observamos que a rotina
de tratamento de manifesta¢cdes apresenta-se em crescente maturidade no SESI/AM,
necessitando ainda, entretanto, de refinamentos e algumas oportunidades de melhoria, a
médio e longo prazos.

A primeira recomendacdo refere-se ao sistema utilizado na operacdo do SAC, o qual ainda ndo
redireciona manifestacdes de forma direta para Ouvidoria, sendo necessario que a equipe o
faca de forma manual, por e-mail, dando margem para erros e atrasos na abertura de
protocolos. Assim, a recomendacdo é os Canais passem a utilizar o mesmo sistema para
registro, tramitacdo e tratamento de manifestacbes. Entendemos que essa mudanca
implicaria em investimentos na aquisicdo de licencas e customizacdGes que precisam ser
avaliadas e aprovadas em diferentes instancias e que a auséncia dessa convergéncia nao
impede a boa gestdo dos canais.

Quanto as manifestac¢des recebidas, no primeiro semestre de 2023, os temas mais recorrentes
foram sobre INSATISFACAO NO ATENDIMENTO, PEDIDO DE RESSARCIMENTO e
DESCONTINUIDADE DO ENSINO DE TEMPO INTEGRAL, cada manifestacdo recebeu o
tratamento correspondente e envolveu apuracbes especificas, culminando as 4areas
relacionadas realizar uma revisao de procedimentos a fim de promover ajustes de melhoria,
em especial, citamos uma recomendacgado sobre o quesito comunica¢do entre pais e escola,
por ter sido muito criticada nas manifestagdes sobre a descontinuidade do tempo integral.

No segundo semestres, os temas mais recorrentes foram: DESCONTINUIDADE DO ENSINO DE
TEMPO INTEGRAL, AGRESSOES ENTRE ALUNOS, PEDIDOS DE RESSARCIMENTO, SERVICOS
ODONTOLOGICOS, DEMORA NO ATENDIMENTO A REQUISICZ\O DE DOCUMENTOS. Cada
manifestagdo recebeu o tratamento correspondente e envolveu apuragdes em graus
distintos, umas mais analiticas que outras, mas todas foram encaminhadas as dareas
relacionadas para que pudessem promover revisdo de seus procedimentos e realizar os
ajustes de melhoria.

Em especial, recomendamos que as Escolas SESI formalizem aos pais e responsaveis seus
canais, meios e procedimentos para que a comunicacdo entre os pais e a escola flua de
maneira mais harmonica e célere, reduzindo riscos e insatisfacdes. Registramos que pelo
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cardter recorrente das reclamag¢Oes ocasionadas por falhas nessa comunicagdo, seria
oportuna a adogao de ferramenta oficial de comunica¢do entre escola-pais, com garantia de
armazenamento, rastreabilidade e protecdo de dados, a fim de evitar a reincidéncia de
manifestagdes que envolvam a insatisfagao de clientes sobre a comunicagdo das escolas com
os responsdveis dos alunos SESI.
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5. CONCLUSAO

Ao encerrar a apuracdo do periodo anual de 2023, o SESI/AM reconhece como necessarias e
legitimas as acOes de fortalecimento da agenda Transparéncia proposta pela Departamento
Nacional aos Departamentos Regionais e julga extremamente relevante a produgdao de um
Relatério de Monitoramento de Atividades dos Canais de Acesso a Informagao como uma das
acOes de prestacao de contas as partes interessadas.

No periodo avaliado, concluimos que os resultados alcancados se mantiveram dentro do
esperado, as demandas foram atendidas satisfatoriamente, houve cumprimento dos prazos
estabelecidos e cada demanda teve encerramento adequado, ou seja, o fluxo do processo
seguiu conforme previsto na Politica de Tratamento de Manifesta¢des do Sistema FIEAM.

O SESI/AM, assim como os demais regionais, reconhece que alguns passos ja foram iniciados
na trilha da Transparéncia e manifesta interesse na ideia de um Plano de Adequacdo das
Rotinas dos SACs e Ouvidorias envolvendo a adogdo de tecnologias integrativas, que prevejam
acOes de registro, controles, gerenciamento de indicadores, andlise critica dos resultados e a
aplicacdo de uma pesquisa de satisfacao.
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