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APRESENTACAO

Método

A pesquisa é realizada diariamente de trés formas: no Portal do Segurado,
pesquisa telefénica e a pesquisa online disponibilizada no site da Fundacao.
Cada uma dessas abordagens permite um contato direto e acessivel com os
beneficiarios. A combinacdo dessas metodologias assegura que todos 0s
perfis de segurados possam participar e expressar suas opinides, contribuindo
para o aprimoramento continuo dos servicos oferecidos pela Fundacéo.

Com os clientes que acessam o Portal do Segurado, € 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
servicos prestados pela Amazonprev.

Publico

Entre outubro a dezembro de 2024, 8.772 beneficiarios realizaram a
pesquisa de satisfacédo, descritas da forma abaixo:
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Apbs a reformulacao da realizacdo da Pesquisa de Satisfacao, observou-
se um crescimento, embora pequeno, nos métodos de pesquisa por telefone
e pelo site da Fundacdo. As mudancas implementadas visam tornar os
processos mais eficientes e acessiveis, permitindo uma melhor coleta de
dados e um maior engajamento dos aposentados e pensionistas.



Embora o crescimento ainda seja modesto, sdo indicadores positivos de
que as alteracbes nas metodologias estdo contribuindo para uma maior
representatividade nos resultados da pesquisa. A Fundacdo continuara
monitorando esses canais para garantir que as mudancas se consolidem e
que a participacdo dos beneficiarios se expanda nos proximos periodos.

Respostas

No trimestre de outubro, novembro e dezembro, os resultados sao
positivos, evidenciando um indice de satisfacdo de 81% entre os aposentados
e pensionistas entrevistados, classificado como "6timo”. Logo apds, um
demonstrativo dos elogios e reclamacées recebidas. E importante ressaltar
que, quando a reclamacao é pertinente, a Ouvidoria abre o processo de
atendimento de Reclamacéo do Cliente no SISPREV, na qual € encaminhado
ao setor responsavel da resposta, com o prazo de retorno de 05 (cinco dias),
apos o retorno, entra em contato com o segurado a fim de dar as respectivas
respostas tanto em caso de resolucdo ou néo.
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Elogio
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Reclamacgoes

APOSENTADO

Requerimento do segurado que foi sustado de folha de
pagamento indevidamente.

Analise: Apos analise da documentacdo, informamos que
foram adotadas as providéncias pertinentes quanto ao
restabelecimento e quanto ao pagamento do beneficio,
referente aos meses de outubro e novembro de 2024, em
folha suplementar com crédito realizado no dia 02/12/2024.

APOSENTADO

Esclarecimentos sobre a variagdo nos valores do décimo
terceiro salario referentes aos anos de 2023 e 2024,
conforme constatado nos contracheques anexos a esta
correspondéncia.

Andlise: Em atencéo a Reclamacéo do Cliente,
informamos a variagdo observada pela segurada é
decorrente da atualiza¢éo do valor do Teto do RGPS no
ano de 2023, pela PORTARIA INTERMINISTERIAL
MPS/MF N° 26, DE 10 DE JANEIRO DE 2023, e no ano
de 2024, pela PORTARIA INTERMINISTERIAL
MPS/MF N° 2, DE 11 DE JANEIRO DE 2024, anexas,
tendo em vista que a Contribuicdo Previdenciéria é
calculada sobre o valor restante do beneficio, apos
descontar o valor do Teto do RGPS.




RESULTADO

O resultado da Pesquisa de Satisfacao referente ao 4° trimestre de 2024
teve como indice de satisfacdo 81% entre os aposentados e pensionistas.
Esse resultado reflete o comprometimento da instituicio em atender as
necessidades dessa parcela da populacdo. Os aposentados e pensionistas
destacaram o bom atendimento recebido, a clareza nas informacdes
fornecidas e a eficiéncia na resolucdo de problemas como os principais fatores
que contribuiram para essa avalia¢do positiva.

Embora esse numero represente um indice consideravel e classificado
como "Otimo", € importante reconhecer que ndo atingimos a meta
estabelecida. Um dos fatores que impactaram esse resultado foi a falta de
pesquisa realizada no site da Fundacdo no més de Novembro, por ser um

recurso novo e ainda pouco conhecido entre 0s que acessam O site.
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