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1.  INTRODUÇÃO 
 

O Serviço Social da Indústria – Departamento Regional do Amazonas (SESI-AM) é um 

Serviço Social Autônomo com personalidade jurídica de direito privado e sem fins 

lucrativos, vinculado ao Sistema Confederativo Sindical da Indústria, que não integra a 

Administração Pública. Sua atuação, desde 1946, é voltada à promoção da qualidade de 

vida do trabalhador da indústria e de seus dependentes através de ações de educação, 

saúde e segurança no trabalho, cultura, esporte e lazer, contribuindo para o 

desenvolvimento humano e social. Suas iniciativas buscam atender às demandas do 

setor industrial, alinhando-se às diretrizes nacionais do SESI e às especificidades 

regionais, com foco na formação integral do cidadão e na melhoria do ambiente de 

trabalho. 

 

Em conformidade com a Lei de Acesso à Informação  e com a Portaria Conjunta ME/CGU 

nº 2, de fevereiro de 2021, os Serviços Sociais Autônomos passaram a consolidar o 

monitoramento das solicitações de acesso à informação e publicar, periodicamente, o 

Relatório de Monitoramento de Atividades dos Canais de Acesso à Informação, com o 

objetivo de fortalecer a transparência e dar visibilidade aos resultados de seus canais  

oficiais para diálogo com a sociedade, quais sejam o Serviço de Atendimento ao Cidadão 

(SAC), a Ouvidoria e o Canal de Ética e Integridade (Canal de Denúncias). 

 

Atendendo aos requisitos da LAI, foram formalmente designadas as instâncias 

responsáveis por deliberar sobre os recursos referentes a pedidos negados em primeira 

instância pelo SAC, estruturadas nos seguintes níveis de atuação: 

 

• Assessoria de Controle Interno & Compliance: Instância responsável por 

monitorar os processos de acesso à informação, responsável por realizar 

articulações internas e externas, além de emitir orientações sobre as normativas 

inerentes aos temas demandados. 

• Ouvidor Titular (Responsável Superior): para o efeito exclusivo de decidir, como 

instância recursal, sobre pedidos de acesso à informação não atendidos 

inicialmente pelo SAC, incluindo as demandas com base na LAI. 

• Superintendente Regional do SESI-AM (Responsável Máximo): Instância decisória 

final, cuja incumbência exclusiva é julgar os recursos interpostos em face das 

decisões emanadas pela Autoridade Superior (Ouvidor). 

 

Apresentado o contexto inicial, a seguir detalhamos a atuação dos Canais de Acesso à 

Informação do SESI-AM no primeiro semestre de 2026. 
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2. REFERENCIAIS NORMATIVOS 
 
A elaboração e a publicação deste relatório ocorrem em estrita consonância com o 

arcabouço legal vigente aplicável aos Serviços Sociais Autônomos. As diretrizes aqui 

apresentadas fundamentam-se na seguinte legislação: 

 

• Lei nº 12.527/2011 (Lei de Acesso à Informação - LAI): Regulamenta o direito 

constitucional de acesso às informações públicas, com aplicabilidade subsidiária 

aos Serviços Sociais Autônomos. 

 

•   Decreto nº 7.724/2012: Regulamenta a aplicação da LAI, estabelecendo 

procedimento para a garantia do acesso à informação. 

 

•   Decreto nº 9.781/2019: Altera o Decreto nº 7.724/2012, atualizando e   

aprimorando regras de transparência. 

 

• Acórdão TCU nº 699/2016 – Plenário: Consolida o entendimento do Tribunal de 

Contas da União acerca da aplicação da LAI e do dever de transparência pelas 

entidades do Sistema S. 

 

• Portaria Conjunta ME/CGU nº 02/2021: Estabelece as diretrizes específicas de 

transparência ativa e passiva a serem observadas pelos Serviços Sociais 

Autônomos. 

 

No âmbito interno, o SESI-AM adota, vinculado ao seu Programa de Integridade, 

implantado em julho de 2021, normativos próprios e específicos que visam garantir a 

adequada operação dos Canais de Acesso à Informação no SESI-AM, bem como 

estabelece as diretrizes e os fluxos para o tratamento adequado de todas as 

manifestações recebidas. 
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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 / SENAI / IEL, com 

vistas a assegurar o adequado registro, o tratamento, a análise de cada relato e a 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. 

▪ CONSULTA:  pedido de esclarecimento sobre questões previstas no Código de 
Conduta Ética, Políticas de Integridade e outros normativos internos. 

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

Acesso à Informação - LAI. 

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

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

devolutiva, o encerramento/conclusão e o acompanhamento de eventuais 

desdobramentos internos diretamente relacionados à manifestação.   

▪ Solicitações, Pedidos de Informação e Esclarecimento de Dúvidas Operacionais 

São atendidas no SAC, no menor tempo possível, preferencialmente com o 

encaminhamento da informação, demanda ou com informações para providências. 

Os pedidos de informação com base na LAI recebem orientações iniciais do SAC e são 

formalizadas através do e-mail pedidolai@fieam.org.br, direcionado à Ouvidoria para 

tratamento.  
 

▪ Elogios e Sugestões 

O(A) manifestante recebe resposta automática com a confirmação do recebimento e 

agradecimento pela contribuição. As manifestações são registradas 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(A) manifestante recebe resposta automática com a confirmação do recebimento e 

agradecimento por sua contribuição. As manifestações são registradas e 

mailto:pedidolai@fieam.org.br
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compartilhadas com os gestores das áreas envolvidas para conhecimento e 

apresentação de justificativas/esclarecimentos, se couber. Se houver denúncia 

implícita na reclamação, o conteúdo será redirecionado internamento ao Canal de 

Ética e Integridade.  

 

▪ Denúncias 

O(A) denunciante recebe resposta automática com a confirmação do recebimento e 

pedido de informações complementares, se necessário. As manifestações são 

registradas e, se cabível, inicia-se a apuração conduzida pela Assessoria de Controle 

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

Integridade sobre o recebimento de denúncias e apurações iniciais.  Ao Comitê de 

Ética cabe definir a instauração de procedimento de Investigação Interna, 

recomendação disciplinar ou arquivamento de denúncias. 

 

▪ Consultas 

O/A autor(a) da consulta recebe uma resposta inicial confirmando o recebimento e 

posteriormente recebe a resposta do Comitê de Ética e Integridade sobre seu 

questionamento. 
 

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 SESI-AM. 
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3. SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO CIDADÃO - SAC 
 

O Serviço de Atendimento ao Cidadão (SAC) do SESI-AM constitui a central de 

relacionamento institucional, operacionalizada por meio de Contact Center e vinculada 

à Diretoria Corporativa de Marketing (DCM). Sua finalidade é prestar informações e 

orientações, esclarecer dúvidas e viabilizar o agendamento e a contratação de serviços 

nas áreas de Educação, Saúde Assistencial, Segurança e Saúde no Trabalho, Cultura e 

Lazer.  

 

Sua atuação está direcionada à resolução célere das demandas e ao suporte ao cliente, 

competindo-lhe, ainda, receber e encaminhar os pedidos de acesso à informação 

formulados com fundamento na Lei de Acesso à Informação (LAI). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para garantir uma experiência segura e eficiente, o SAC do SESI-AM utiliza a tecnologia 

Omnichannel, que integra telefone, e-mail, aplicativo de mensagens instantâneas 

WhatsApp e redes sociais em uma única plataforma inteligente. Isso permite que o 

cidadão escolha o seu canal de preferência, mantendo a continuidade do atendimento 

e garantindo que todos os dados pessoais sejam tratados conforme previsto na LGPD. 

 
Nosso SAC/Contact Center atua de forma ativa e receptiva, e pode ser acessado por 

telefone, e-mail, aplicativo de mensagens instantâneas WhatsApp, redes sociais e por 

meio de formulários no Portal da Transparência do SESI-AM.  

 

A partir de janeiro de 2026, em decorrência da tecnologia adotada pela Ouvidoria, o 

SAC/Contact Center deixou de receber elogios, sugestões ou reclamações. Quando, no 

menu inicial, o cliente seleciona seu desejo por manifestar elogio, sugestão, reclamação 

ou denúncia, o SAC o encaminha diretamente ao canal adequado. Quando o cliente 
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eventualmente faz uma manifestação dessa natureza durante seu atendimento, a equipe 

do SAC encaminha à Ouvidoria para tratamento, entretanto, para evitar dupla contagem, 

o registro ocorre apenas pela Ouvidoria.  

 

Também no menu inicial do SAC é oferecida opção direcionando informações para 

requerimentos com base na Lei de Acesso à Informação.  

 

3.1 Demonstrativo de Resultados do SAC  
 

No primeiro semestre de 2026, o SAC do SESI-AM realizou 40.463 atendimentos, 

distribuídos nos meios de entrada Instagram Direct (633), Messenger (21), aplicativo de 

mensagens instantâneas WhatsApp (34.549) e atendimentos por telefone (5.260). No 

período analisado, não foi registrado atendimento por e-mail e site/formulário. 
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Observamos que a grande maioria dos atendimentos foi realizada por meio do aplicativo 

de mensagens instantâneas WhatsApp, que se mantém como meio de preferência de 

nossos clientes e usuários, concentrando 85% dos atendimentos no período. Quanto ao 

Prazo de Atendimento, destacamos que 94,3% dos atendimentos foram 

finalizados dentro do prazo.  

 

Qualitativamente, os dados revelam uma operação com elevado nível de eficiência, 

agilidade e capacidade de resposta, indicando que o fluxo de atendimento está bem 

estruturado para atender a maior parte das solicitações dentro do tempo esperado de 

até 24horas. 

 

Quanto aos assuntos/temas tratados pelo SAC do SESI-AM, no primeiro semestre de 

2026, destacamos o seguinte ranking: (1º) agendamento de consultas e exames com 

32,5% dos atendimentos; (2º) questões relacionadas a matrículas em unidades 

educacionais com 15,45% e (3º) confirmação de consultas com 9,6%. Em uma breve 

análise, concluímos que o SAC é fortemente utilizado como porta de entrada e suporte 

para os serviços de saúde. 

 
 

Registramos também que, de janeiro a junho de 2026, ocorreram 41 opções no menu 

inicial de atendimento por “Pedidos de Informação com base na Lei de Acesso à 

Informação – LAI”, entretanto após as informações iniciais, inclusive sobre o Portal da 
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Transparência da entidade, apenas 01 cidadão de fato formalizou pedido por e-mail, 

entretanto sua demanda estava fora do escopo da LAI e dizia respeito à questão 

individual.  

 

As reações espontâneas registradas via WhatsApp foram monitoradas em 2025; 

contudo, por sua volatilidade e baixa consistência analítica, não serão consideradas nos 

indicadores de 2026. 
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4. OUVIDORIA 
 

A Ouvidoria do SESI-AM atua como instância de interlocução entre a entidade e seus 

públicos interno e externo, sendo responsável por receber e tratar manifestações como 

sugestões, elogios e reclamações, seja por meio de registro direto no canal Ouvidoria ou 

indiretamente através de redirecionamento interno pelo SAC ou Canal de Ética e 

Integridade. 

 
Adicionalmente, a Ouvidoria exerce também a função de autoridade recursal, 

competindo-lhe apreciar, em grau de recurso, as demandas relacionadas ao acesso à 

informação nos casos em que o Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC) apresente 

resposta negativa - fundamentada ou não — ou deixe de se manifestar no prazo superior 

a 30 dias úteis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Em setembro de 2025, o SESI-AM contratou a plataforma terceirizada Contato Seguro 

para recebimento e registro das manifestações da Ouvidoria. Após ajustes e 

parametrizações, a partir de janeiro de 2026, a plataforma começou a ser divulgada e 

acessada pelo público externo. Ressaltando que o tratamento das manifestações, que 

compreende a análise, adoção de providências, devolutiva ao manifestante e 

acompanhamento das questões, continua sendo realizado pela equipe da Ouvidoria 

interna. Na Contato Seguro o manifestante apenas registra sua manifestação, o que 

representa grande vantagem ao processo pelo sistema informatizado para registro do 

tratamento e pelas salvaguardas à identidade do manifestante.  
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Com a contratação da plataforma, o e-mail ouvidoria@fieam.org.br foi desativado e 

passamos a receber manifestações apenas através do link da Contato Seguro 

(https://www.contatoseguro.com.br/sistemafieamouvidoria), do telefone (92) 3186- 

6633, de cartas físicas e dos atendimentos presenciais pré-agendados.  

4.1 Demonstrativo de Resultados da Ouvidoria  
 

No período de janeiro a junho de 2026, considerando os meios diretos de recebimento 

da Ouvidoria, quais sejam a plataforma Contato Seguro (formulário/site), e-mail (que 

ainda funcionou nos primeiros 15 dias de janeiro), telefone e atendimento presencial, 

foi registrada a entrada de 54 (cinquenta e quatro) manifestações, sendo 44 

reclamações, 5 sugestões e 4 elogios, conforme representado no gráfico abaixo:  

 

 

A análise dos resultados da Ouvidoria será realizada em conjunto com os resultados do 

Canal de Ética e Integridade no Item 6. Tratamento de Manifestações deste relatório.  

 
No primeiro semestre de 2026, a Ouvidoria do SESI-AM recebeu apenas 01 (um) e-mail 

formalizando pedido de informações supostamente fundamentado na LAI, entretanto, 

tratava-se de pedido por informações individuais que foi redirecionado internamente 

para providências, não gerando assim registro oficial de pedido com base na Lei de 

Acesso à Informação - LAI.  

mailto:ouvidoria@fieam.org.br
https://www.contatoseguro.com.br/sistemafieamouvidoria
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5. CANAL DE ÉTICA E INTEGRIDADE  
 

O Canal de Ética e Integridade é o canal oficial de comunicação direta entre os públicos 

interno e externo e o Comitê de Ética e Integridade do Sistema FIEAM / SESI/ SENAI/ IEL. 

Por meio dele, é possível registrar manifestações do tipo denúncia, que serão analisadas 

e tratadas pelos membros do Comitê de Ética e Integridade (CEI). Além das denúncias, o 

Canal de Ética e Integridade também está disponível para receber e tratar manifestações 

relacionadas a dilemas éticos (consultas) e sugestões referentes ao Código de Conduta 

Ética e ao Programa de Integridade do Sistema FIEAM.  

 

Em setembro de 2025, foi concluída a contratação de plataforma terceirizada da Contato 

Seguro para recebimento e registro de denúncias do Canal de Ética e Integridade. A 

iniciativa tem como objetivo fortalecer os mecanismos de integridade, assegurando um 

meio mais cômodo e seguro para os denunciantes. O horário de atendimento, 

anteriormente restrito, foi expandido para 24 horas, sete dias por semana, inclusive por 

telefone. A plataforma garante também o anonimato dos denunciantes quando essa 

opção é selecionada, resguardando sua identidade ao encaminhar as denúncias.  

Adicionalmente, outra vantagem da contratação é o sistema de gestão de 

relatos/denúncias, que permite aos membros do Comitê de Ética e Integridade 

acompanhar o tratamento e registrar ações.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

O e-mail etica@fieam.org.br foi desabilitado em meados de janeiro e o acesso ao Canal 

de Ética e Integridade passou a ser realizado por meio de formulário digital, disponível 

no endereço: https://www.contatoseguro.com.br/sistemafieam, ou por atendimento 

telefônico pelo número 0800 881 92 67.  

 
Esclarecemos que o tratamento de denúncias continua sendo realizado internamente 

pelo Comitê de Ética e Integridade, com o suporte da Ouvidoria na triagem e da 

mailto:etica@fieam.org.br
https://www.contatoseguro.com.br/sistemafieam
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Assessoria de Controle Interno & Compliance na apuração preliminar, sendo a 

terceirização apenas para o recebimento e registro de denúncias.  O tratamento 

compreende a triagem e/ou análise preliminar, classificação, encaminhamentos, 

inclusive apuração, e a possível instauração de investigação interna, a depender da 

deliberação do próprio Comitê de Ética e Integridade e o acompanhamento de 

recomendações e de medidas. 

5.1 Demonstrativo de Resultados do Canal de Ética e 
Integridade  

 

No primeiro semestre de 2026, o Canal de Ética e Integridade do SESI-AM recebeu 19 

(dezenove) manifestações, sendo 18 (dezoito) denúncias e 01 (uma) consulta, 13 (treze) 

por meio do formulário online, 04 (quatro) por telefone e 02 (duas), de forma 

remanescente, por e-mail.  
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6. TRATAMENTO DE MANIFESTAÇÕES  
 

Considerando que os atendimentos do SAC são quase que em sua totalidade referentes 

a demandas por informações de produtos e serviços, sendo os questionamentos 

respondidos durante o atendimento, ou seja, de imediato e com baixa complexidade, 

apresentamos a seguir os resultados do tratamento das manifestações do tipo elogio, 

sugestão, reclamação, denúncias, consultas e pedidos com base na LAI, tratados no 

período de janeiro a junho de 2026. 
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As 44 (quarenta e quatro) reclamações recebidas, no período de janeiro a junho de 2026, 

apresentaram temas variados, distribuídos nos macroprocessos da Saúde, da Educação, 

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

 

Somadas e analisadas as reclamações e as 

denúncias, de forma a visualizarmos os 

principais ofensores à satisfação e à 

conformidade, verificamos que dessas 62 

manifestações (44 reclamações + 18 

denúncias), temos 26 da área da Educação, 21 

da Saúde, 10 do Lazer e 05 do ambiente 

corporativo/interno (SUCOR). 

 

 

Quando agrupadas por temas, podemos identificar que a grande maioria se trata de 

questões de qualidade do atendimento e/ou prestação de serviço (45%) seguido por 

questões de conduta inadequada, inclusive relatos de assédio, insatisfação com 

procedimentos, infraestrutura e outros temas pulverizados.   
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Todas as reclamações passaram por tratamento e, quando necessário, foram realizadas 

apurações e análises sobre os processos criticados, resultando em recomendações de 

melhoria às áreas relacionadas e/ou plano de ações.  
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7. INDICADORES GERAIS DE DESEMPENHO 
 
A seguir apresentamos alguns indicadores gerais utilizados para monitoramento dos 

canais.  

 
• Volume de Manifestações Recebidas  

Comparação do volume total de manifestações recebidas, somados todos os 
canais.  Série iniciada em 2023. 

 

 
 

 
• Volume de Manifestações Recebidas Ouvidoria e CEI 

Comparação do volume de manifestações recebidas pela Ouvidoria e CEI, por ano. 
Série iniciada em 2023. 
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• Quantidade de Manifestações Tratadas por Tipo 
Comparação do volume de manifestações tratadas por ano, por tipo. Série iniciada 
em 2023. 
 

 
 
 
 

• 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.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

0

10

20

30

40

50

Informação Solicitação Elogio Reclamação Denúncia Sugestão Consulta

Manifestações Recebidas por Tipo

Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 Ano 2026 (1o Sem)

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

Ano 2024 Ano 2025 Ano 2026

Solicitações em 2a Instância



   

20 
 

• Percentual de Manifestações Tratadas Dentro do Prazo 
 

 

 
 
 
• Complexidade das Manifestações Tratadas 

Classificação do total de manifestações tratadas no ano (Ouvidoria e Canal de Ética 
e Integridade)  
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Análise dos Indicadores: Observamos um crescimento significativo na quantidade de 

manifestações tratadas em comparação com o mesmo período em anos anteriores, 

tendo ainda no primeiro semestre 2026 superado a quantidade de manifestações 

tratadas em 2025. No primeiro trimestre observamos que o aumento da complexidade 

das denúncias e reclamações apresentadas em conjunto com a dificuldade inicial 

inerente à implantação de um novo sistema e novas rotinas, ocasionou uma redução do 

índice de manifestações atendidas dentro do prazo, tendo o índice ficado em 75%. Ao 

término do semestre, porém, com os ganhos eficiência do sistema, foi possível melhorar 

o indicador subindo para 82% de taxa de conclusão dentro do prazo.  
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8. RECOMENDAÇÕES 
 

No que se refere às manifestações tratadas no primeiro semestre de 2026, observa-se a 

prevalência de determinados temas recorrentes, os quais evidenciam oportunidades 

para a revisão de processos internos e o aprimoramento de rotinas institucionais. Tais 

achados, identificados a partir do tratamento das demandas e da análise dos 

indicadores, contribuem para a promoção da melhoria contínua e para a mitigação da 

reincidência de reclamações e denúncias. 

Nesse contexto, considerando que os maiores ofensores à satisfação dos públicos 

interno e externo do SESI-AM, no primeiro semestre de 2026, foram questões 

envolvendo qualidade do atendimento e prestação de serviços nas unidades escolares e 

questões relacionadas a condutas e comportamento inadequados, registramos as 

seguintes recomendações:  

 

1. Revisão de procedimentos internos que ensejaram reclamações, com vistas ao 

aperfeiçoamento dos processos, especialmente no que se refere ao atendimento 

aos clientes nas unidades escolares.   

 

2. Melhorias na parametrização e ampla divulgação dos sistemas disponíveis para 

comunicação entre pais/responsáveis e a escola, bem como para registro e 

acompanhamento de demandas junto às secretárias escolares, pedagogia e 

gestão.  

 

3. Ampliação da oferta de treinamentos voltados ao atendimento ao cliente para 

colaboradores que atuam diretamente nessa área, nos três segmentos de 

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

 

4. Fortalecimento da cultura organizacional com ampla divulgação do Código de 

Conduta Ética e treinamentos periódicos sobre comportamentos esperados e 

desenvolvimento de competências relacionadas à gestão de conflitos 

interpessoais.  
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9. CONCLUSÃO 
 

O monitoramento das atividades dos Canais de Acesso à Informação do SESI-AM 

evidencia uma trajetória consistente de aprimoramento, caracterizada por avanços 

relevantes em acessibilidade, transparência e interação com os públicos interno e 

externo. Ao longo do período analisado, verificou-se o grande aumento da quantidade 

de atendimentos realizados, que apontam que a constante busca por oferecer meios de 

mais fácil e cômodo acesso tem fortalecido a comunicação do SESI-AM com seus mais 

diversos públicos.  

 

Esse crescimento evidencia o fortalecimento da confiança da sociedade nos canais de 

manifestação e na gestão institucional, além de favorecer novos avanços, como a adoção 

de soluções tecnológicas e o aperfeiçoamento de ferramentas seguras e ágeis para o 

registro e o tratamento das demandas. Destacam-se, ainda, os resultados expressivos 

alcançados pelo SAC, especialmente em decorrência dos investimentos no atendimento 

por aplicativo de mensagens e em ferramentas de inteligência artificial destinadas à sua 

automação, que proporcionaram ganhos de agilidade, eficiência e capacidade de 

resposta. 

 

Adicionalmente, observamos também a boa aceitação da plataforma terceirizada 

adquirida para recebimento de manifestações, inclusive denúncias, e registramos o 

desafio de melhorar, a cada ciclo, o monitoramento da implementação de 

recomendações, de forma que o processo operacional verdadeiramente se 

retroalimente das contribuições do público interno e externo aos Canais de 

Manifestação do SESI-AM.  
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