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1.  INTRODUÇÃO 
 

O Serviço Social da Indústria no Amazonas, desde 2023, elabora e publica, 

periodicamente, este Relatório de Monitoramento de Atividades dos Canais de 

Informação visando promover a transparência e 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. 
 

Destacamos, porém, que desde o início de suas atividades em 1946, o SESI-AM preza por 

seu relacionamento com seus clientes, colaboradores e a sociedade em geral, zelando 

sempre por uma 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 - SAC e da Ouvidoria; e em julho de 2021, com a implantação do 

Programa de Integridade do Sistema FIEAM, os Canais de Manifestação ganharam 

destaque na estrutura e nos procedimentos internos por constituírem um dos mais 

importantes pilares do programa.  
 

A partir de 2022, o SESI-AM , em conformidade com a Portaria Conjunta ME/CGU nº 2 

de fevereiro de 2021 e a Lei de Acesso à Informação - LAI, passou a monitorar os 

processos de acessos à informação, definindo responsáveis Superior e Máximo, cuja 

incumbência é decidir sobre os recursos relacionados aos pedidos de acesso à 

informação negados em primeira instância pelo SAC (que passou a atender como SIC, 

atualizando para Serviço de Atendimento ao Cidadão), estando as instâncias 

estruturadas conforme a seguir: 
 

• Assessoria de Controle Interno & Compliance:  instância responsável pelo 

monitoramento dos sistemas e processos de acesso à informação, competindo-lhe 

realizar articulações internas e/ou externas, além de emitir orientações sobre as 

normas relativas ao tema demandado. 

• Ouvidor Titular:  responsável superior para o efeito exclusivo de decidir, como 

instância recursal, sobre pedidos de acesso à informação não atendidos inicialmente 

pelo SAC. 

• Superintendente Regional do SESI – DR AM: responsável máximo para o efeito 

exclusivo para decidir sobre os recursos interpostos sobre as decisões encaminhadas 

pelo responsável superior (Ouvidor).   

 
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 2025. 
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2. REFERENCIAIS NORMATIVOS 
 
A publicação deste relatório ocorre em consonância com a legislação abaixo relacionada: 

 

• Lei de Acesso à Informação LAI – Decreto nº 12.527/2011,  

• Decreto nº 7.724/2012; 

• Decreto nº 9.781/2019; 

• Acórdão TCU nº 699/2016; 

• Portaria ME/CGU nª 02/2021. 

 

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, o 

qual regulamenta os Canais de Acesso à Informação na entidade, bem como o 

tratamento das manifestações recebidas pelo SESI-AM.  

 

2.1 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 (SESI-AM, SENAI-AM, IEL-

AM e FIEAM), com vistas a assegurar o adequado registro, análise e tomada de 

providências.  

 

As manifestações estão classificadas da seguinte forma:  

 

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

▪ ELOGIO: demonstração de satisfação ou reconhecimento positivo.  

▪ SOLICITAÇÃO: demanda específica ou requerimento de adoção de providência 

por parte da Administração. 

▪ RECLAMAÇÃO: demonstração de insatisfação com algum aspecto da entidade.  

▪ DENÚNCIA: comunicação formal de possível prática de ato ilícito e/ou violação 

aos normativos internos. 

▪ PEDIDO DE INFORMAÇÃO: requerimento de informações embasado na Lei de 

Acesso à Informação - LAI. 
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Segundo a Política Tratamento de Manifestações, a definição “tratamento” envolve todo 

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

encerramento.  

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

recebimento e agradecimento pela contribuição. As manifestações serão registradas, 

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

elogiada e gestores das áreas envolvidas para avaliação da possibilidade de adoção 

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, o conteúdo será direcionado 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 ao Comitê de Ética e 

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

a instauração de procedimento de Investigação Interna, recomendação de medidas 

ou arquivamento de denúncias. 

 

Incidem sobre o tratamento de manifestações, eventualmente, as diretrizes contidas 

também na Política de Apuração de Denúncias e Investigações Internas, (Pol #04/21) 

normativo vigente desde 2021, que define como se dá o processo de averiguação de 

denúncias, de reclamações e/ou situações de interesse do Sistema FIEAM. 
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3. 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 e gerenciamento das 

entradas de manifestações, visando responder às demandas dos clientes e  dos cidadãos 

pelas mais diversas informações referentes aos serviços prestados pela entidade nos 

segmentos de Educação Básica, Educação de Jovens e  Adultos, Saúde Assistencial e 

Saúde Ocupacional. 

Além de atender manifestações diversas, a partir de 2022, passou também a atender 

demandas oriundas da Lei de Acesso à Informação - LAI, quando houve a transição do 

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

 

O SAC opera com tecnologia Omnichannel sendo sistema PABX e MULTICANAL na mesma 

plataforma, com uma URA inteligente fazendo as distribuições por entidade conforme 

autoatendimento de livre escolha pelo cliente/cidadão. A Plataforma opera em 

conformidade com LGPD e 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, e adota 

as melhores práticas de segurança no tratamento dos dados dos titulares. 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

Como estratégia de mercado, o Contact Center atua de forma Ativa e Receptiva e pode 

ser acessado por meio de telefone, e-mail, aplicativo de mensagens instantâneas como  
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o “WhatsApp”, sítio eletrônico e formulários do Portal da Transparência/ SAC, além de 

receber, ainda, mensagens diretas e comentários registrados diretamente nas mídias 

sociais da entidade (Instagram, Facebook e outros).   

 

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

setor passado a compor a Diretoria Corporativa de Marketing – DCM. 

 

3.1 Demonstrativo de Resultados do SAC  
 

No ano de 2025, período de janeiro a dezembro, o SAC do SESI-AM realizou 74.025 

atendimentos realizados via sites, e-mail, telefone, chat e pelas redes sociais Instagram, 

Facebook, Twitter, LinkedIn e TikTok, evidenciando a abrangência e a efetividade dos 

canais de relacionamento com o público. A análise dos atendimentos realizados em 2025 

pode ser consultada na publicação Demonstrativo de Resultados do SAC, disponível no 

link abaixo:  

https://www.fieam.com.br/sesiportal/Integridade?tab=relatorios_demonstrativos 

 

Destacamos que aproximadamente 66% do total de atendimentos foi realizado através 

do aplicativo de mensagens instantâneas whatsapp, campeão da preferência de nossos 

públicos para interagir com o SESI-AM e solicitar agendamentos de consultas, 

informações sobre matrículas, exames, Carteirinha Sesi e tantos outros temas buscados.  

 

Durante o ano de 2025, o SAC redirecionou à Ouvidoria, para registro e tratamento, em 

conformidade com a Política de Tratamento de Manifestações, 15 manifestações, sendo 

03 elogios, 11 reclamações e 01 solicitação. As análises para o ano de 2025 constam no 

item 4.2. deste relatório.  

 

Esclarecemos ainda que, a partir do crescimento expressivo dos atendimentos por meio 

de aplicativo de mensagens instantâneas Whatsapp e redes sociais, verificamos uma 

tendência crescente de reações positivas e/ou negativas deixadas pelos atendidos, sem 

necessariamente gerar um manifestação qualificada, elogio ou reclamação, por falta de 

dados, ou seja, observamos que os atendidos tendem a reagir com emojis, sinais, figuras, 

onomatopeias e afins, que são registradas pelo sistema Ominichannel como reações e 

classificadas como positivas ou negativas.   

 

De janeiro a dezembro de 2025, o SAC registrou 358 reações, sendo 57 negativas e 301 

positivas, sem qualquer fala ou texto, apenas a imagem ou expressão. Seguem exemplos 

na figura. 

https://www.fieam.com.br/sesiportal/Integridade?tab=relatorios_demonstrativos
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Ressalvamos que o SAC do SESI-AM não registrou, durante o período anual de 2025, 

nenhuma demanda por informações com base na Lei de Acesso à Informação - LAI.  
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4. OUVIDORIA 
 

A Ouvidoria do SESI-AM é responsável por mediar os interesses internos e externos junto 

à entidade, recebendo manifestações do tipo sugestões, elogios, reclamações e 

denúncias, diretamente ou por redirecionamento interno. Além dessa atribuição, a 

Ouvidoria também exerce o papel de responsável superior, a quem cabe decidir, em grau 

de recurso, os casos em que o SAC, por alguma razão, emita resposta negativa, 

fundamentada ou não, à demanda de acesso à informação, ou permaneça inerte por 

mais de 30 dias úteis. 

 

 

 

 

4.1 Demonstrativo de Resultados da Ouvidoria  
 

Em uma análise do acumulado de janeiro a dezembro de 2025, considerando os meios 

de entrada específicos da Ouvidoria, quais sejam e-mail, carta, formulário no Portal da 

Transparência, telefone e atendimento presencial, foi registrada a entrada de 53 

(cinquenta e três) manifestações, sendo 36 reclamações, 11 denúncias, 03 solicitações 

e 03 elogios, conforme representadas no gráfico abaixo:  
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Ressalvamos que a Ouvidoria do SESI-AM não registrou, durante o período de janeiro a 

dezembro de 2025, nenhum pedido de informação com base na Lei de Acesso à 

Informação - LAI. Registramos também o recebimento de uma denúncia inaplicável ao 

canal, e assim não considerada nesse relatório. 
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4.2 Tratamento de Manifestações pela Ouvidoria  
 

Somadas as manifestações qualificadas tratadas pela Ouvidoria, até dezembro de 2025, 

totalizamos 68 manifestações, considerando as recebidas diretamente pela Ouvidoria 

(53), somadas as redirecionadas pelo SAC (15) e/ou Canal de Ética e Integridade (0), 

distribuídas em 47 reclamações, 11 denúncias, 06 elogios e 04 solicitações.   

 

 

 As 47 reclamações recebidas no período de janeiro a dezembro de 2025 apresentaram 

temas variados estando distribuídos nos macroprocessos da Saúde, da Educação, do 

Lazer e das atividades executadas pela Superintendência Corporativa (SUCOR). Sobre os 

serviços da saúde, o SESI-AM recebeu críticas envolvendo os temas “tempo de 

espera/senha preferencial/gestão de agenda médica”, “atendimento ao cliente”, 

“reclamação de clínica credenciada”, “procedimento de conferência técnica de lentes 

oftalmológicas”, “infraestrutura”, “agendamento de consulta”, “atendimento médico”, 

“conflito entre funcionários”, “participação em processo seletivo”, “serviço de prótese 

odontológica”, “procedimento para emissão de laudos médico”, “pedido de reembolso”, 

e “estacionamento”. No segmento Lazer, os temas reportados foram sobre “qualidade 

do atendimento/suporte”, “infraestrutura da academia”, “descontinuidade de 

modalidade” e “conduta de agentes de portaria/seguranças”. No segmento Educação, as 
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reclamações recebidas abordaram “matrículas”, “questões pedagógicas”, “demora na 

comunicação”, “questionamentos à gestão escolar” e outros.   

 

Analisadas as reclamações e denúncias, de forma a visualizarmos os principais ofensores 

à satisfação e à conformidade, verificamos que dessas 58 manifestações (47 

reclamações + 11 denúncias), temos 18 da Saúde, 11 do Lazer, 17 da Educação e 06 da 

SUCOR (Superintendência Corporativa, instância responsável pela área meio do SESI-

AM).  
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Todas as reclamações passaram por tratamento, tendo sido realizadas as devidas 

apurações, quando necessário, e análises sobre os processos criticados, resultando em 

recomendações de melhoria às áreas relacionadas. Das 47 reclamações recebidas, 41 ou 

87% tiveram ciclo de tratamento encerrado dentro do prazo.  

 

As 11 denúncias recebidas no ano de 2025 trouxeram como temas “conduta inadequada 

de empregados/docentes”, “formas de assédio”, “conflito entre empregados”, 

“infraestrutura”, “segurança” e “prática de concorrência desleal por terceirizado”.  
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5. CANAL DE ÉTICA E INTEGRIDADE  
 

É o canal de comunicação direta dos públicos interno e externo com o Comitê de Ética e 

Integridade - CEI, por meio dele é possível reportar manifestações do tipo “denúncias”, 

“dilemas éticos” e “sugestões”, ou ainda realizar consultas a respeito dos normativos 

internos de governança Programa de Integridade e Código de Conduta Ética. 

 

Ao receber denúncias, o Comitê de Ética e integridade pode, se julgar necessário, 

requerer um procedimento de apuração preliminar, realizado pela Assessoria de 

Controle Interno & Compliance – ACI&C, ou proceder imediatamente ao procedimento 

de investigação interna, conduzido por seus membros. As questões recebidas, analisadas 

ou investigadas pelo CEI tratam de violações ao Código de Conduta Ética e ao Programa 

de Integridade, ou ainda de suspeitas de atos ilícitos que possam envolver empregados, 

colaboradores, fornecedores, prestadores de serviço, diretores, dirigentes ou 

conselheiros. Cabe ao CEI recomendar providências e/ou medidas disciplinares para 

cada caso. 

 

De janeiro a dezembro de 2025, não foram recebidas denúncias ou qualquer outro tipo 

de manifestação diretamente pelo Canal de Ética e Integridade pela entidade SESI-AM.  
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6. INDICADORES DE DESEMPENHO 
 
A Assessoria de Controle Interno e Compliance – ACI&C, em sua atribuição de monitorar 

os Canais de Acesso à Informação no Departamento Regional do SESI no Amazonas, 

utiliza parâmetros quantitativos e qualitativos para medir a efetividade desses Canais. 

Os indicadores definidos estão delimitados a três análises trimestrais e uma última 

análise anual, que permitem medir a qualidade do processo e a interação ente as áreas 

envolvidas.  

A seguir, os indicadores de desempenho utilizados no processo:  

 
• Volume de Manifestações Recebidas  

Volume total de manifestações recebidas, ano a ano, somados todos os canais. 
Em 2025 foram registradas e tratadas 74.078 manifestações (todos os canais 
somados)  

 

 
 
 

• Volume de Manifestações Recebidas por Canal 
Permite visualizar a participação de cada canal no quantitativo total de 
manifestações/atendimentos, ano a ano, evidenciando o grande salto no volume 
de atendimento do SAC. 
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• Quantidade de Manifestações Tratadas por Tipo / por ano 
São consideradas apenas as manifestações qualificadas, tratadas pela Ouvidoria. Não são 
consideradas as “Solicitações” recebidas pelo SAC, se respondidas em primeira instância.  
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• Percentual de Solicitações levadas à 2ª Instância 
Acompanhamento iniciado a partir de 2024, demonstrando os casos nos quais a 
Ouvidoria atuou como canal de 2ª instância.  
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• Percentual de Solicitações tratadas Dentro do Prazo 

Consideradas as manifestações tratadas pela Ouvidoria. 

 
 
 

• Complexidade das Manifestações Recebidas  
Classificação do total de manifestações recebidas no ano, somados todos os 
canais. 
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Considerando as 74.078 manifestações totais tratadas pelo SAC, Ouvidoria e Canal de 

Ética e Integridade do SESI-AM em 2025, atribuímos a seguinte classificação quanto ao 

esforço aplicado no tratamento de cada uma. 

Baixa complexidade: 74.038 manifestações (equivalente a 99,95% das manifestações) 

Média complexidade: 29 manifestações (equivalente a 0,04% das manifestações)   

Alta complexidade: 11 manifestações (equivalente a 0,01% das manifestações) 

 

Porém, considerando apenas as 68 manifestações tratadas pela Ouvidoria do SESI-AM, 

a classificação é a seguinte: 

Baixa complexidade: 28 manifestações (equivalente a 41% das manifestações) 

Média complexidade: 29 manifestações (equivalente a 43% das manifestações)   

Alta complexidade: 11 manifestações (equivalente a 16% das manifestações) 

 

 

Análise Geral dos Indicadores: A quantidade absoluta de atendimentos realizados pelo 

SAC cresceu de 2024 para 2025 cresceu exponencialmente, e esse expressivo 

crescimento se deveu ao uso intensivo de novas ferramentas de atendimento e a 

centralização do atendimento ao cliente no ContactCenter/SAC. Também observam 

significativo crescimento, ano a ano, na quantidade de manifestações recebidas, embora 

mais discreto. E destacamos ainda uma evolução qualitativa nos relatos registrados, 

permitindo tratamento qualificado e análises críticas de procedimentos internos, 

levando a concretas oportunidades de melhoria.  
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7. RECOMENDAÇÕES 
 

Sobre as manifestações recebidas durante o ano de 2025, percebemos uma prevalência 

nos temas reportados nesses conteúdos, que trazem à entidade a oportunidade de rever 

processos internos e promover ajustes de rotina que favoreçam a melhoria contínua e 

previna a reincidência de novas reclamações e denúncias, conforme analisado no 

tratamento e visualizado pelos indicadores.  

 

Assim, ponderadas as medidas que podem impactar evitando as situações que no 

período de janeiro a dezembro de 2025 ensejaram reclamações e denúncias, 

oportunidade em que foram recomendadas as ações: 

 

1. Que seja intensificada a oferta de cursos e capacitações aos empregados, 

focando nos temas voltados para promoção dos bons comportamentos no 

ambiente de trabalho e para a gestão de conflitos decorrentes do 

relacionamento interpessoal.   

 

2. Que seja ampliada a oferta de treinamentos de atendimento ao cliente para 

colaboradores que atuam diretamente nessa área, nos três segmentos de 

atuação do SESI-AM: Educação, Saúde e Lazer.  

 

3. Que seja mantido atualizado o FAQ do SESI, disponível no Portal da 

Transparência, conforme indicação do SAC, de forma que as dúvidas mais 

frequentes possam ser diretamente respondidas, evitando contatos para 

obtenção de informações simples.  

 

4. Que sejam revistos procedimentos internos que repercutiram em reclamações, 

de forma a promover ajustes nos processos e melhorar a satisfação dos clientes, 

principalmente na área da SAÚDE, quanto a agendamento de consultas, tempos 

de espera e marcação de retornos. 

 

Quanto aos elogios recebidos pela entidade, há sempre a recomendação interna para 

que se dê amplo compartilhamento do conteúdo entre as equipes envolvidas, de forma 

a promover o reconhecimento e o estímulo à prestação continuada de bons 

atendimentos e serviços.  
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8. CONCLUSÃO 
 

Concluímos a análise das manifestações recebidas em 2025 com uma avaliação positiva 

dos Canais de Manifestação do SESI-AM. Destacamos o expressivo crescimento dos 

atendimentos realizados pelo SAC através do aplicativo de mensagens Whatsapp, fruto 

da extensa divulgação desse meio de entrada e da mudança cultural que se observa em 

nossa sociedade, sendo essa a forma preferida de nossos clientes para interações 

rápidas. Destacamos também o impacto positivo dos esforços em treinamento e 

disseminação que possibilitaram uma centralização das denúncias na Ouvidoria, sendo 

que no passado percebemos uma resistência maior dos públicos interno e externo ao 

endereçar suas manifestações.   

 

Registramos que a quantidade de manifestações vem aumentando a cada ciclo, o que 

reflete a consistência do empenho das equipes no tratamento das manifestações e a 

credibilidade conquistada pelo Canais de Manifestação e Acesso à Informação do SESI-

AM, que reforça, por meio dessas ações, seu compromisso com a transparência, com a 

melhoria contínua, com o tratamento adequado das manifestações recebidas e com seu 

Programa de Integridade, que rege a interação da entidade com seus públicos de 

interesse.  
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