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Contexto Organizacional

A Organizacao e seu contexto: AMAZONPREV

A Amazonprev no atendimento de sua missdo, tem como partes
Interessadas:

Seus Clientes;

Governo do Estado do Amazonas;

Orgaos Fiscalizadores e/ou Regulamentadores;
Servidores da Instituicao;

Provedores Externos;

Sociedade;

Conselhos da Amazonprev;
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Contexto Organizacional ®
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Atendimento de sua missao com seus clientes AMAZONPREV
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Contexto Organizacional

Legislacdo Aplicavel ao escopo da Amazonprev AMAZONPREV

Atendimento de sua missdo com Orgéos Fiscalizadores e/ou Regulamentadores:

LESGISLACOES APLICAVEIS
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AMAZONPREV  ESTRATIFICACAO DAS LEGISLACOES APLICAVEIS
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FOCO NO CLIENTE




Foco no Cliente @

Satisfacao dos Clientes em Relacdo ao Atendimento da AMAZONPREV AMAZONPREV
SATISFACAO DO CLIENTE
2024
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86% 1% 84% Y
| I | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Foco no Cliente @

fundagdo

Pesquisa no Portal do Segurado em Relacdo ao Atendimento no Site da AMAZONPREV AMAZONPREV

90,57% 91,33% 91,06% 90,98%

2.024

¥ A atualizacho das informacoes no Site do Amazonprev?

® A facilidade na localizacao das informagoes no Site do Amazonprev?
Aos servicos oferecidos pelo Portal do Segurado?
Indice Geral de Satisfacao

TOTAL DE PESSOAS PESQUISADAS 3.049

Fonte: SISPREV/Portal do Segurado



Foco no Cliente ®

fundacgdo

Atendimento ao Cliente Através do e-mail “Fale Conosco” AMAZONPREV

E-MAIL FALE CONOSCO

2024
1.484
| 1.167
A" MAR A MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
SOCIEDADE ~
ESTRATIFICACAO E-MAIL FALE CONOSCO
SERVIDOR ATIVO 2024
EPENSIONISTA
BAPOSENTADO
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259 008
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Foco no Cliente o

fundacgdo

Atendimento ao Cliente Através do e-mail “Fale Conosco” AMAZONPREV

MANIFESTACAO DO E-MAIL - ABRIL

MOTIVO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE

DO E-MAIL
CTC 26 Informacdes Gerais _ 270
Andamento de Processo 54 - . 16
INdO pagaimmento
Recadastramento 106 e
N&o pagamento 116 Recadastramento 106
Informagdes Gerais 270
Duvidas - Portal do Segurado 595 Andamento de Processo 54

CTC I26

TIPO DE ATENDIMENTO - ABRIL
2. 16 48

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE

Reclamacéo 118
Consulta 1.031
Denuncia 2

Elogio 16
Sugestdo 0

1.031

B Reclamacdo Consulta M Dentncia MElogio Sugestdo



Foco no Cliente o

fundacgdo

Atendimento ao Cliente através do Telefone da Quvidoria AMAZONPREV

TELEFONE OUVIDORIA

2024
408
334
198
101 I

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

MANIFESTACAO DO TELEFONE - ABRIL

MOTIVO DE MANIFESTACAO

. i 120
QUANTl DADE Duwidas - Portal do Segurado
DO TELEFONE
Cédula C 12 Informacdes Gerais
Andamento de Processo 14 Nao pagamento 92
Recadastramento 64
Nao pagamento 92 Recadastramento 64
Informagdes Gerais 106
Duvidas - Portal do Segurado 120 Andamento de Processo H
> Houve um aumento de ligagdes reclamando do “NAO PAGAMENTO”, Cédula C . 12

ocasionado pelo atraso de algumas horas no DEBITO em conta do
segurado.



Foco no Cliente o

fundagdo

Registro “FALA.BR” AMAZONPREV

FALA.BR2024

5
3 3
I | I
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Dos meios de acesso utilizados pelos cidaddos para entrar em contato com a Ouvidoria, a forma de acesso utilizada
pelos cidaddos até dezembro de 2023 era através do sistema de Ouvidorias, e-OUV e E-SIC, no entanto apos
deciséo do Sistema de Ouvidoria Nacional, ficou estabelecido apenas o canal FALA.BR.



Foco no Cliente o

fundacgdo

Atendimento das Reclamacodes de Clientes em ate 5 dias uteis AMAZONPREV
RECLAMACAODE CLIENTE
2024
90%
71%
50%
38%
20%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

RECLAMACAO DE SETORES POR AREA - ABRIL

4
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Foco no Cliente

F

Atendimento das Reclamacodes de Clientes em ate 5 dias uteis AMAZONPREV

ESTRATIFICACAO RECLAMACAO DO CLIENTE

EM ANDAMENTO 2024

m CONCLUIDO

4
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