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1. INTRODUÇÃO 

 
O SESI/AM, desde a implantação de seu Programa de Integridade, em 2021, vem aprimorando 

a efetividade dos seus Canais de Acesso à Informação, visando atender às demandas de 

reporte de manifestações, como demandas de cidadãos fundamentadas na Lei de Acesso à 

Informação, visando o fortalecimento das transparências ativa e passiva por meio do 

relacionamento entre entidade e partes interessadas.  

 

Qualquer que seja a demanda recebida pelo SESI/AM, a Política de Tratamento de 

Manifestações prevê as orientações necessárias, desde o recebimento da manifestação, 

registro, processo, controles e fluxo, até o encerramento do atendimento. 

 

Somado a tudo isso, os CANAIS DE ACESSO À INFORMAÇÃO ganham um destaque especial no 

Capítulo 4 do Programa de Integridade do Sistema FIEAM, sendo um tema divulgado interna 

e mensalmente por meio dos treinamentos de integração para novos funcionários e mediante 

as peças de divulgação que dão a sustentação do Programa de Integridade ao longo do ano.  

 

Atualmente, o SESI/AM dispõe de uma estrutura dedicada ao SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO 

CIDADÃO - SAC, chamada internamente de Contact Center, que é o setor responsável por 

receber as manifestações de clientes e cidadãos e dar o devido tratamento, quando de sua 

competência, ou redirecioná-las quando o tratamento for de responsabilidade dos outros 

canais, conforme o item Regras de Tratamento de Manifestações, item 9 da Política de 

Tratamento de Manifestações. 

  

Além do SAC, existem também os canais Ouvidoria e o Canal de Ética e Integridade, sendo o 

primeiro um canal de segunda instância e criado para receber e tratar denúncias, enquanto o 

segundo é um canal para reportes de violações ao Programa de Integridade e Código de 

Conduta Ética, além de atuar como um canal consultivo. 

 
Conforme o Programa de Integridade do Sistema FIEAM, a Assessoria de Controle Interno & 

Compliance é a instância responsável pela efetividade do Programa de Integridade, e, 

consequentemente, é também responsável pelo monitoramento das ações no âmbito dos 

Canais de Acesso à Informação no SESI/AM, sendo percebida como ponto focal no Regional 

para essas questões.  
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Por fim, o presente relatório consolida, de forma objetiva, as informações referentes à rotina 

dos Canais de Acesso à Informação na instituição SESI/AM, cuja apuração refere-se ao período 

de janeiro a dezembro do corrente ano, a fim de fortalecer a transparência passiva das partes 

interessadas e a participação social garantidas pelos direitos constitucionais de acesso a 

conteúdo qualitativo e quantitativo acerca dos Canais de Acesso à Informação do SESI/AM. 
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2. SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO (SAC) 

 
Em setembro de 2021, foi criado o setor Contact Center cuja finalidade é concentrar as 

atividades de prospecção, negociação, execução, monitoramento dos serviços, receitas e 

metas de atendimento às empresas e gerenciamento de entradas das manifestações. Sua 

função é apoiar, estrategicamente, as áreas finalísticas nos negócios oriundos da Educação 

Básica e Educação de Jovens e Adultos, Saúde e Segurança na Indústria, Educação Profissional, 

Tecnologia, Inovação, Educação Empresarial e Estágio, visando atender às necessidades dos 

clientes e cidadãos, incluindo as necessidades de interações com o cidadão, como a busca por 

informações institucionais. 

 

O atendimento realizado pelo SAC é exclusivamente feito para clientes pessoa física 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 áreas de negócio 

(ESCOLAS, SAÚDE, SENAI, IEL), além de atuar no processo de atendimento de manifestações 

e das demandas da Lei de Acesso à Informação. 

 

2.1 Tecnologia 

A área de Contact Center opera com sistema omnichannel de alta tecnologia, sendo PABX e 
MULTICANAL na mesma plataforma com uma URA inteligente fazendo as distribuições por 
Instituição conforme autoatendimento de livre escolha do cliente/cidadão. 
 
A Plataforma dispõe de relatórios de acompanhamento Gerencial e Operacional de todas as 
atividades realizadas, transformando em relatórios dados obtidos a partir das 
funcionalidades: Gravação das Ligações, Discador Automático, Ura Personalizada, Integração 
com diversos ERPs e CRMs, Gerenciamento de Filas e Atendentes, Relatórios personalizados 
Dashboards em tempo real, Monitoria de Qualidade com escuta telefônica em tempo real. 
 
Além disso tudo, essa solução tecnológica possibilita ao SAC atuar em conformidade com as 

normas da nova LGPD atentando para a segurança no tratamento dos dados dos titulares, 

podendo visualizar todas as ligações e solicitar a exclusão ou transferência dos dados. Além 

do suporte técnico-gerencial, são disponibilizados relatórios e dashboards simplificados para 

auxiliar os gestores na tomada de decisões. 
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2.2 Estratégia de Atuação 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 publicações 

feitas pela Diretoria de Comunicação e Marketing - DCM de campanhas patrocinadas com 

entrada pelo canal WhatsApp, comentários do Instagram e Facebook e Direct, além de prestar 

informações sobre os serviços do SESI-AM. 

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

ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTAÇÃO 

 
 

ATENDIMENTOS POR TIPO DE CANAL 
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2.4  Demonstrativo de Resultados da Ouvidoria – JAN a 
DEZ/2023 

 
A representação gráfica abaixo traduz o acumulado de manifestações recebidas pela entidade 

SESI-AM, no canal Ouvidoria, no período de janeiro a dezembro do ano 2023, registrando-se 

a entrada de 41 (quarenta e uma) manifestações ao longo do período anual. 

 

 
 
Das quarenta e uma manifestações recebidas pelo SESI-AM, no exercício anual de 2023, foram 

apuradas trinta e duas manifestações do tipo reclamação, estando essas representadas por 

78,05% do total de manifestações recebidas. As demais manifestações, representadas 

estatisticamente por 21,95% dos reportes, foram fundamentadas sob temas variados: 

“atendimento do serviço social” “atendimento de secretaria”, “material escolar”, “Bullying”, 

“demora no atendimento a requisição de documento”, “comunicação entre pais/escola”, 

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

manifestações. 

 

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 I de tempo integral”, fato que gerou insatisfação generalizada entre os pais dos 



 

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO & COMPLIANCE | 8 

 

alunos da Escola SESI Dr. Francisco Garcia. Na sequência, duas reclamações trataram sobre 

“agressão entre alunos”; outro tema que tem merecido atenção maior na Ouvidoria diz 

respeito ao “cumprimento legal dos requisitos para alunos atípicos”, tendo sido apresentadas 

duas alegações por pais de alunos nesta condição.  

 

Sobre os temas envolvendo o negócio SAÚDE, quatro manifestações trataram sobre 

insatisfação tempestiva com os serviços de odontologia do SESI; duas registraram o tema 

“pedidos de ressarcimento”; duas envolveram críticas quanto ao procedimento 

“agendamento de consultas médicas” e as outras duas referenciaram situação ocorrida no 

laboratório de análises clínicas e dificuldade em contatar a unidade de saúde. 

  

Duas manifestações, ainda na classificação reclamação, envolveram temas inéditos como 

“furto” e “tratamento a cliente por terceirizado”. 

 

Quanto às manifestações do tipo denúncia, foram registradas quatro alegações cujos 

conteúdos envolveram os temas “questionamento sobre Processo Seletivo”; “conduta de 

funcionário” e “importunação sexual”, todas elas tiveram desdobramentos mediante a 

condução das apurações internas para a seleção das medidas de remediação adequadas a 

cada caso analisado. 

 

Os controles da Ouvidoria atenderam ainda três manifestações do tipo solicitação, uma 

manifestação do tipo elogio e uma do tipo informação.  

 

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 práticas preconizadas pelo 

Programa. A seguir, detalhamos o referencial normativo vigente, relacionado aos Canais de 

Acesso a Informação e ao tratamento de manifestações.  
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3.1 Política de Tratamento de Manifestações – Pol 
#03/2021 

Normativo interno que visa estabelecer procedimentos para o tratamento das manifestações 

recebidas pelas entidades do Sistema FIEAM, com vistas a assegurar o adequado registro, 

análise e tomada de providências quanto às Solicitações, Pedidos de Informações, Elogios, 

Reclamações, Sugestões e Denúncias recebidas pelos canais de manifestação disponibilizados 

pela entidade.   

 

Estão sob a regência deste normativo todas as manifestações, de qualquer natureza, 

recebidas pelos Canais de Manifestação mantidos pelas entidades que compõem o Sistema 

FIEAM (SESI, SENAI, IEL e FIEAM), ou recebidas por quaisquer outros meios.  

 

3.2 Tipos de Manifestações 

 
Segundo a Política Tratamento de Manifestações, a definição “tratamento” envolve todo o 

processo desde a recepção da manifestação, o registro, a classificação, apuração e 

encerramento. Quanto à classificação, as manifestações podem ser: sugestão, elogio, 

reclamação, solicitação, pedido de informação e denúncia, podendo a origem ser de fontes 

internas (empregados e colaboradores) e/ou externas (cliente, cidadãos, terceiros, parceiros, 

fornecedores, sociedade ou outras entidades particulares ou públicas. 

 

▪ SUGESTÃO: proposição de ideia ou formulação de proposta de aprimoramento de 

políticas e serviços prestados.  

▪ ELOGIO: demonstração de satisfação ou reconhecimento positivo sobre o serviço 

prestado ou atendimento recebido. 

▪ SOLICITAÇÃO: requerimento de adoção de providência por parte da Administração. 

▪ PEDIDO DE INFORMAÇÃO: requerimento de informações relativas à Lei de Acesso à 

Informação. 

▪ RECLAMAÇÃO: demonstração de insatisfação relativa ao serviço prestado ou pelo 

profissional que realizou o serviço/atendimento. 

▪ DENÚNCIA: comunicação de prática de ato ilícito cuja solução dependa da atuação 

da Ouvidoria e/ou do Comitê de Ética e Integridade. 
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3.3 Canais Oficiais de Manifestação 

 

O SESI/AM reconhece a efetividade dos canais de manifestação para a boa governança, uma 

vez que desempenham a função de proporcionar os efeitos corretivos desejados, mas 

também direcionando e suportando a atuação da gestão da empresa para um foco preventivo, 

estruturante e verdadeiramente transformador.   

 

Atualmente o SESI/AM dispõe de três canais oficiais para reporte de manifestações, cada um 

possui atribuições específicas na rotina de tratamento, conheça-os abaixo:              
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O SESI-AM cumpre a Lei de Acesso à Informação – LAI nº 12.527/2011, mantendo como canal 

de acesso à informação o Serviço de Atendimento ao Cidadão - SAC, que pode ser acessado 

por meio dos mesmos telefones, e-mails, sítios eletrônicos e formulários do Contact Center/ 

SAC. Ressalvamos, porém, que não consta nos registros do ano de 2023 nenhuma 

manifestação acolhida com base na Lei de Acesso à informação.  

 

3.4 Regras para o Tratamento das Manifestações 

 

As manifestações recebidas serão tratadas por canais específicos e, dependendo do conteúdo, 

receberão as classificações a seguir: 

 
▪ Solicitações, pedidos de informação e esclarecimento de dúvidas operacionais: são 

atendidas no menor prazo possível, preferencialmente com o encaminhamento da 

informação, demanda ou com informações para providências. 

 

▪ Elogios: o manifestante recebe resposta com a confirmação do recebimento e 

agradecimento pela contribuição. As manifestações serão registradas, tabuladas 

(relatório estatístico) e compartilhadas amplamente entre os citados/envolvidos da 

área elogiada. 

 

▪ Sugestões: o manifestante recebe resposta com a confirmação do recebimento e 

agradecimento pela contribuição. As manifestações são registradas, tabuladas 
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(relatório estatístico) e compartilhadas com os gestores das áreas envolvidas para 

avaliação de adoção ou não do que foi sugerido.  

 

▪ Reclamações: o manifestante recebe resposta com a confirmação do recebimento e 

agradecimento por sua contribuição. As manifestações serão registradas, tabuladas 

(relatório estatístico) e compartilhadas com os gestores das áreas envolvidas para 

conhecimento e apresentação de justificativas, se couber. Se houver denúncia 

implícita na reclamação, a mesma será encaminhada à Ouvidoria.  

 

▪ Denúncias: o manifestante recebe resposta com a confirmação do recebimento e 

pedido de informações complementares, se necessário. As manifestações são 

registradas e, se possível, iniciada a apuração através da Assessoria de Controle 

Interno &Compliance – ACI&C. Cabe a Ouvidoria comunicar o Comitê de Ética e 

Integridade o recebimento de denúncias e apurações inicias.  Ao Comitê cabe definir a 

instauração de procedimento de Investigação Interna, recomendação disciplinar ou 

arquivamento de denúncias. 

3.5 PLANO DE DIVULGAÇÃO INTERNA DOS CANAIS DE 
ACESSO À INFORMAÇÃO 

 
▪ Campanha Interna: Em parceria com a Diretoria de Comunicação e Marketing, a 

Assessoria de Controle Interno & Compliance elaborou um Plano de Divulgação interna 

que visa disseminar, ao longo do ano, as peças da boa governança. A ideia é publicar 

pílulas de conhecimento sobre os temas de integridade e transparência abordados no 

Programa de Integridade, no Código de Conduta Ética e nas Políticas de Integridade.  

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



 

ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO & COMPLIANCE | 13 

 

www.fieam.com.br/Noticias/Content/documentos/normativos/Politica_de_Tratamento_de
_Manifestacoes_01_07_21.pdf 
 

▪ Publicações: As publicações envolvem a criação de artes visuais e textos curtos e 

objetivos, com alcance dos colaboradores do Sistema FIEAM, as peças são criadas pela 

equipe da Diretoria de Comunicação e Marketing e a proposta de comunicação é usar 

ferramentas internas como tela pixel (descansos de tela), banners eletrônicos e 

cartazes impressos, conforme modelos a seguir:  

 
 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.fieam.com.br/Noticias/Content/documentos/normativos/Politica_de_Tratamento_de_Manifestacoes_01_07_21.pdf
http://www.fieam.com.br/Noticias/Content/documentos/normativos/Politica_de_Tratamento_de_Manifestacoes_01_07_21.pdf
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4. RECOMENDAÇÕES 

 
Consolidadas as informações referentes ao exercício anual de 2023, observamos que a rotina 

de tratamento de manifestações 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 recomendação refere-se ao sistema utilizado na operação do SAC, o qual ainda não 

redireciona manifestações de forma direta para Ouvidoria, sendo necessário que a equipe o 

faça de forma manual, por e-mail, dando margem para erros e atrasos na abertura de 

protocolos. Assim, a recomendação é os Canais passem a utilizar o mesmo sistema para 

registro, tramitação e tratamento de manifestações.  Entendemos que essa mudança 

implicaria em investimentos na aquisição de licenças e customizações que precisam ser 

avaliadas e aprovadas em diferentes instancias e que a ausência dessa convergência não 

impede a boa gestão dos canais.  

 

Quanto às manifestações recebidas, no primeiro semestre de 2023, os temas mais recorrentes 

foram sobre INSATISFAÇÃO NO ATENDIMENTO, PEDIDO DE RESSARCIMENTO e 

DESCONTINUIDADE DO ENSINO DE TEMPO INTEGRAL, cada manifestação recebeu o 

tratamento correspondente e envolveu apurações específicas, culminando às áreas 

relacionadas realizar uma revisão de procedimentos a fim de promover ajustes de melhoria, 

em especial, citamos uma recomendação sobre o quesito comunicação entre pais e escola, 

por ter sido muito criticada nas manifestações sobre a descontinuidade do tempo integral.  

 

No segundo semestres, os temas mais recorrentes foram: DESCONTINUIDADE DO ENSINO DE 

TEMPO INTEGRAL, AGRESSÕES ENTRE ALUNOS, PEDIDOS DE RESSARCIMENTO, SERVIÇOS 

ODONTOLÓGICOS, DEMORA NO ATENDIMENTO A REQUISIÇÃO DE DOCUMENTOS. Cada 

manifestação recebeu o tratamento correspondente e envolveu apurações em graus 

distintos, umas mais analíticas que outras, mas todas foram encaminhadas às áreas 

relacionadas para que pudessem promover revisão de seus procedimentos e realizar os 

ajustes de melhoria.  

 

Em especial, recomendamos que as Escolas SESI formalizem aos pais e responsáveis seus 

canais, meios e procedimentos para que a comunicação entre os pais e a escola flua de 

maneira mais harmônica e célere, reduzindo riscos e insatisfações. Registramos que pelo 
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caráter recorrente das reclamações ocasionadas por falhas nessa comunicação, seria 

oportuna a adoção de ferramenta oficial de comunicação entre escola-pais, com garantia de 

armazenamento, rastreabilidade e proteção de dados, a fim de evitar a reincidência de 

manifestações que envolvam a insatisfação de clientes sobre a comunicação das escolas com 

os responsáveis dos alunos SESI.  
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5.  CONCLUSÃO 

 
Ao encerrar a apuração do período anual de 2023, o SESI/AM reconhece como necessárias e 

legítimas as ações de fortalecimento da agenda Transparência proposta pela Departamento 

Nacional aos Departamentos Regionais e julga extremamente relevante a produção de um 

Relatório de Monitoramento de Atividades dos Canais de Acesso à Informação como uma das 

ações de prestação de contas às partes interessadas. 

 

No período avaliado, concluímos que os resultados alcançados 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 Política de Tratamento de Manifestações do Sistema FIEAM. 
 

 

O SESI/AM, assim como os demais regionais, reconhece que alguns passos já foram iniciados 

na trilha da Transparência e manifesta interesse na ideia de um Plano de Adequação das 

Rotinas dos SACs e Ouvidorias envolvendo a adoção de tecnologias integrativas, que prevejam 

ações de registro, controles, gerenciamento de indicadores, análise crítica dos resultados e a 

aplicação de uma pesquisa de satisfação.   
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