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1.INTRODUCAQO

O @rvigco Social da Industria no Amazon&&SI/AMdesdeo inicio de suas atividades em
1946, preza por seu relacionamento com seus clientes, colaboradores e comunidade,
promovendo comunicacdo direta e de credibilidade. Nessa trajetoria, como importantes
marcos, temos em junho de 2017 o inicio formal do entdei§® de Atendimento ao Cliente

¢ SAC e da Ouvidoria; e em julho de 282mplantacdo d Programa de Integridadgue conta

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

denudncias.

A partir de 2023iniciamos a elaboracéo e publicacédo periddica do pres&®skatorio de
Monitoramento de Atividades dos Canais de Informag&sando fortaleer atransparéncia
e consolidar dados quantitativos e qualitativos dos respectivos canais, além de esclarecer
sobre a estrutura e as atividades dos Canais de Acesso a Informagdo mantidos no
Departamento Regional Amazonas: o Servico de Atendimento ao Cid&#dD, a Ouvidiar

e o Canal de Etica e Integridade.

A Assessoria de Controle Interno & Complian@eCI&Cresponsavel pela elaboracédo deste
relatério, consolida os dados das manifestacbes recebidas e realiza o tratamento das
manifestacfes classificadas como denuncias, reclamacdes e elogioslusive o0s
procedimentos preliminares dapuracdo dedenuncias, interagindo com SAC e Ouvidaia
subsidiando o Comité de Etica e Integridade iewestigacdesnternas e recomendacéo de

medidasdisciplinares

A seguir, apresentamosos resultadosda rotina implantada para os Canais de Acesso a

Informacéo, tendo como base de analsperiodode janeiroadezanbro de 2024.
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2. SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAAC

O SESAM dispdede umaestruturadedicadaao SERVICOEATENDIMENTAOCIDADAO

- SAC, internamente chamado Contact Center, cuja finalidammeéentrar as atividades de
informagéo, prospeccaonegociacdo, execucdo, monitoramento dos servi¢os, receitas e
metas de atendimento asmpresas e gerenciamento de entradas das manifestacfes, além
disso possui uma funcéo estratégicaajmiar as areas finalisticas nos negdécios oriundos da
Educacao Basica e Educacéo de JoveékxduH#os,Saudee Segurancana Industria,Educacao
Profissional, Tecnologia,Inovacao, EducacdoEmpresariale Estagio,visando atender as
necessidadeslos clientese necessidadesle interacdocom o cidadao, comaa buscapor

informacgdednstitucionais.

Oatendimentorealizadopelo SAGituacomointerface entre as partes interessadas e as areas
de negécio, além de atender asanifestacbes de natureza diversificada e demandas da Lei
de Acesso a Informacéo, des#@22,quandohouvea transicdodo Servicode Atendimento

ao Clientepara oServi¢ade Atendimentoao Cidadaag SAC.

Em termos de tecnologia, a area de Contact Center opera com sistema omnichannel sendo
PABX MULTICANAL na mesma plataforma com uma URA intelifpeiedoasdistribuicdes

por entidade conforme autoatendimentode livre escolhado cliente/cidadao.A Plataforma

dispbe de relatérios de acompanhamentoGerenciale Operacional de todas as atividades
realizadas, inclusive gerenciamento de filas, gravacGmemtoramentode qualidadecom

escutatelefonicaem tempo real.

Ressaltamos ainda que a tecnoldgica adotada 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 liga¢gdes e solicitar a exclusdo ou transferéncia dos dados. Além
do suporte técnicegerencial, sdo disponibilizados relatorios e dashboards simplificados para

auxiliar oggestoresnatomadade decisdes.
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Como estratégia de mercado, a equipe Contact Center atua nas atividtidag Receptiva
utilizando como ferramentas o Telefone e o Multicanal, realiza as tratativas das publicacfes
feitas pela Diretoria de Comunicacdo e MarkettnDCM, de campanhas patrocinadas, que
possuementrada pelos canais WhatsApp, comentarios do Instagram, Facebook e Direct, além

de fornecerinformacdessobreosservigos do SESM.

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

passado a compor a Diretoria de Comunicagéo e MarketidGM.

O SAC pode ser acessado por meio de teleforemik aplicativo de mensagemstantaneas
GoKIGa! LIJXE S ANGA2 SHoSalddNBayspameaciaSACT 2 N dzf + NA 2 &

FOCO

Recebe e trata demandas instantaneas de pronto atendimento: solicitagoes e
esclarecimentos de duvidas.

Recebe e redireciona reclamacgodes, sugestoes, elogios, pedidos de informacdes LAI
e denuncias

ORIGEM

Interna e Externa Relagdes com o Mercado Integrado (RCMI)

CONTATO

Telefone: 92 3182-9975 | Whatsapp: 92 3182-9975
E-mail: contactcenter@fieam.org.br
Site: www.fieam.org/sesiportal/SAC | www.fieam.org/sesiportal/SAC
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2.1 Demonstrativo de Resultados do SAC JAN a
DEZ202 4

O canal do Servico de Atendimento ao Cidadado do-8HSlao longo de 2024, registrou
demandasque culminaram emnatendimentos diven$icados, o que gerou desdobramentos

igualmente diferentes, cujoesultadosestdorepresentalos noggraficms abaixo:

ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTACAO

ATENDIMENTOS POR TIPO DE CANAL

SESI CANAL DE ENTRAIMNEIRO A DEZEMBRO 2024

1139

692

302
. - =
WHATSAPP TELEFONE INSTAGRAM DIRECT FACEBOOK INSTAGRAM

MESSENGER COMMENTS
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