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1. INTRODUÇÃO 

 
O Serviço Social da Indústria no Amazonas -SESI/AM, desde o início de suas atividades em 

1946, preza por seu relacionamento com seus clientes, colaboradores e comunidade, 

promovendo comunicação direta e de credibilidade. Nessa trajetória, como importantes 

marcos, temos em junho de 2017 o início formal do então Serviço de Atendimento ao Cliente 

ς SAC e da Ouvidoria; e em julho de 2021 a implantação do Programa de Integridade que conta 

com os Canais de Manifestação como um de seus pilares fundamentais e institui o canal de 

denúncias. 

 

A partir de 2023, iniciamos a elaboração e publicação periódica do presente Relatório de 

Monitoramento de Atividades dos Canais de Informação, visando fortalecer a transparência 

e consolidar dados quantitativos e qualitativos dos respectivos canais, além de esclarecer 

sobre a estrutura e as atividades dos Canais de Acesso à Informação mantidos no 

Departamento Regional Amazonas: o Serviço de Atendimento ao Cidadão - SAC, a Ouvidoria 

e o Canal de Ética e Integridade.  

 

A Assessoria de Controle Interno & Compliance ς ACI&C, responsável pela elaboração deste 

relatório, consolida os dados das manifestações recebidas e realiza o tratamento das 

manifestações classificadas como denúncias, reclamações e elogios, inclusive os 

procedimentos preliminares de apuração de denúncias, interagindo com SAC e Ouvidoria, e 

subsidiando o Comitê de Ética e Integridade em investigações internas e recomendação de 

medidas disciplinares.  

 

A seguir, apresentamos os resultados da rotina implantada para os Canais de Acesso à 

Informação, tendo como base de análise o período de janeiro a dezembro de 2024. 
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2. SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO - SAC 

 
O SESI-AM dispõe de uma estrutura dedicada ao SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO 

- SAC,  internamente chamado Contact Center, cuja finalidade é concentrar as atividades de 

informação, prospecção, negociação, execução, monitoramento dos serviços, receitas e 

metas de atendimento às empresas e gerenciamento de entradas das manifestações, além 

disso possui uma função estratégica de apoiar 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 necessidades de interação com o cidadão, como a busca por 

informações institucionais.   

 

O atendimento realizado pelo SAC atua como interface entre as partes interessadas e as áreas 

de negócio, além de atender às manifestações de natureza diversificada e demandas da Lei 

de Acesso à Informação, desde 2022, quando houve a transição do Serviço de Atendimento 

ao Cliente para o Serviço de Atendimento ao Cidadão ς SAC. 

 

Em termos de tecnologia, a área de Contact Center opera com sistema omnichannel sendo 

PABX e MULTICANAL na mesma plataforma com uma URA inteligente fazendo as distribuições 

por entidade conforme autoatendimento de livre escolha do cliente/cidadão. A Plataforma 

dispõe de relatórios de acompanhamento Gerencial e Operacional de todas as atividades 

realizadas, inclusive gerenciamento de filas, gravações e monitoramento de qualidade com 

escuta telefônica em tempo real. 

 

Ressaltamos ainda que a tecnológica adotada 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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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 ς DCM, de campanhas patrocinadas, que 

possuementrada pelos canais WhatsApp, comentários do Instagram, Facebook e Direct, além 

de fornecer informações sobre os serviços do SESI-AM. 

 

Em novembro de 2024, foi realizada importante alteração na estrutura do SAC, tendo o setor 

passado a compor a Diretoria de Comunicação e Marketing ς DCM. 

 
O SAC pode ser acessado por meio de telefones, e-mail, aplicativo de mensagens instantâneas 

άǿƘŀǘǎ!ǇǇέΣ ǎƝǘƛƻ ŜƭŜǘǊƾƴƛŎƻ Ŝ ŦƻǊƳǳƭłǊƛƻǎ Řƻ Portal da Transparência/ SAC. 
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2.1 Demonstrativo de Resultados do SAC �� JAN a 
DEZ/202 4 

 
O canal do Serviço de Atendimento ao Cidadão do SESI-AM, ao longo de 2024, registrou 

demandas que culminaram em atendimentos diversificados, o que gerou desdobramentos 

igualmente diferentes, cujos resultados estão representados nos gráficos abaixo: 
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