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APRESENTACAO

Método

Apoés a nova manualizacdo do procedimento e métodos de pesquisa, a
Pesquisa de Satisfacéo € realizada diariamente em trés métodos diferentes:
Portal do Segurado, Pesquisa Telefénica e Pesquisa no site da Fundacéao.

Com os clientes que acessam o Portal do Segurado, é focado na
abordagem por meio de trés perguntas em relacdo a experiéncia do cliente
guanto aos servicos prestados dentro do portal.

No telefone e no site da Fundacéo, a pesquisa € focada na efetividade dos
servigos prestados pela Amazonprev.

No més de agosto, ndo foi realizada a mensuracdo da pesquisa de
satisfagdo em sua totalidade, em razdo desta mudanga no manual e
procedimentos da referida pesquisa.

Publico

Entre julho a setembro de 2024, 7.528 beneficiarios realizaram a
pesquisa de satisfacdo, descritas da forma abaixo:
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Devido ao aumento de golpes telefénicos em todo o pais, houve uma
resisténcia dos segurados em atender a ligacao e responder a pesquisa. A
pesquisa realizada no site da Fundacao teve um quantitativo baixo, por ser
uma ferramenta nova e pouco conhecida entre os que acessam o site. E
importante ressaltar que, foi implementado uma fase de teste para garantir a
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eficacia e a precisao dos métodos aplicados.

Respostas

No terceiro trimestre do ano, os resultados sdo positivos, evidenciando um
indice de satisfacdo de 66% entre o0s aposentados e pensionistas
entrevistados, classificado como "6timo”. Logo apds, um demonstrativo dos
elogios e reclamacgdes recebidas. E importante ressaltar que, quando a
reclamacao € pertinente, a Ouvidoria abre o processo de atendimento de
Reclamacdo do Cliente no SISPREV, na qual é encaminhado ao setor
responsavel da resposta, com o prazo de retorno de 05 (cinco dias), apds o
retorno, entra em contato com o segurado a fim de dar as respectivas
respostas tanto em caso de resolucéo ou nao.
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Elogio

APOSENTADA

"Atendimento feito no horério agendado. Muito bem
atendido no guiché 6 pelo funcionario Daniel. Fez todo
esclarecimento do processo que estou dando entrada.”

APOSENTADA

"Fui muito bem atendida, o servidor é atencioso e
qualificado para o cargo que exerce."

PUBLICO GERAL

"Figuei muito feliz com atendimento do funcionario. O
rapaz foi muito atencioso. Excelente. Parabéns."

APOSENTADO

"Excelente atendimento da funcionaria Liliane. Zelosa,
educada, um grande exemplo a todos. Grato."

PUBLICO GERAL

"Fui muito bem atendida. Estou muito satisfeita pois o
atendente Daniel foi excelente."

Reclamacgoes

Segurado reclama sobre desconto indevido em folha e pede
a restituicéo do valor.

APOSENTADO

Analise: Apos analise da documentacdo, foram adotadas as
devidas providéncias para devolugéo do desconto indevido.

O segurado solicita a continuidade dos descontos do
consignado na folha de pagamento.

APOSENTADO

Andlise: Em atencdo a Reclamacéo do Cliente, informa-se
gue os descontos de consignados ndo foram efetivados na
folha de pagamento por que a matricula informada no
arquivo de consignados enviado encontrava-se com 0
sequencial de ativo, sendo rejeitada por ndo constar esse
sequencial na folha de inativos. Ressalta-se que ja foram
adotadas as providéncias pertinentes para regularizagdo dos
respectivos descontos a partir da folha do proximo més.




RESULTADO

O resultado da Pesquisa de Satisfacao referente ao 3° trimestre de 2024
teve como indice de satisfacdo 66% entre 0os aposentados e pensionistas,
abaixo da meta estabelecida. Este resultado pode ser atribuido, em grande
parte, a reformulacdo dos procedimentos de realizacdo da pesquisa, que
ocorreu durante o0 més de agosto. A alteracdo nos processos e ajustes nas
metodologias aplicadas impactaram a execucgéo e a coleta das respostas.

Vale ressaltar que as mudancas visam aprimorar a qualidade da pesquisa
e, consequentemente, proporcionar uma analise mais efetiva das
necessidades e expectativas dos aposentados e pensionistas.



