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CONTEXTO ORGANIZACIONAL iz ouPrEy




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

Atendimento de sua missao com seus clientes

AMAZONPREV

aaaaaaaa

d& AMAZONPREV

HISTORICO DE CERTIFICAGOES

150 BOO'I 2015 A

@

. 1SO 2001 2015

@] 5° Lugar

)

Prémio PQA Gestdo Troféu Gestées de Pessoas
Plblica FIEAM do Setor Publice TCE

.ﬁMﬁZON PREU

)

Ol




Contexto Organizacional &

fundagdo

Legislacdo Aplicavel ao escopo da Amazonprev AMAZONPREV

Atendimento de sua missdo com Orgéos Fiscalizadores e/ou Regulamentadores:
LESGISLACOES APLICAVEIS
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AMAZONPREY  ESTRATIFICACAO DAS LEGISLACOES APLICAVEIS

TCE
BORGAOS FEDERAIS
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FOCO NO CLIENTE




Foco no Cliente @

fundagdo

Satisfacao dos Clientes em Relacdo ao Atendimento da AMAZONPREV AMAZONPREV

» Nao foi realizada a mensuracéo dos indicadores de satisfacdo no més de agosto devido a reformulacéo que esta sendo
feita no Manual de Pesquisa de Satisfacéo.



Foco no Cliente @

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

PESQUISA DE SATISFACAO NO PORTAL DO SEGURADO
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® A atualizacho das informacoes no Site do Amazonprev?

® A facilidade na localizacio das informacoes no Site do Amazonprev?
Aos servigos oferecidos pelo Portal do Segurado?
Indice Geral de Satisfacao

TOTAL DE PESSOAS PESQUISADAS 2.193

Fonte: SISPREV/Portal do Segurado



Foco no Cliente o

fundacgdo

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

E-MAIL FALE CONOSCO
2024
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SOCIEDADE ESTRATIFICACAO E-MAIL FALE CONOSCO
SERVIDOR ATIVO 2024
EPENSIONISTA
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VTS
fundagdo

AMAZONPREV

Foco no Cliente

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

MANIFESTACAO DO E-MAIL - AGOSTO TIPO DE ATENDIMENTO E -MAIL - AGOSTO

85

Recadastramento 96
Andamento de Processo 82
CTC - 23
Contribui¢ao Previdenciaria 16
Declaragao l 13
Pensio I 12 644
Consignagdo 12 @ Reclamagao Consulta @ Dentncia ®Elogio Sugestao
Informagao de 6bito 11
Contracheque I 7
13° Salario I 6 p =
TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
Simulagdo - Aposentadoria I 5 Reclamai;ﬁﬂ 5
Aposentadoria - Inf. Gerais | 4 Consulta G44
Pagamento - Diferenca ‘ 2 Demincia 5
CédulaC | 2 Elogio 8
Atualizagdo Cadastral ‘ 2 Sugestﬁo 0
Agendamento ‘ 2
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Foco no Cliente o

fundacgdo

Atendimento ao Cliente através do Telefone da Quvidoria AMAZONPREV

MANIFESTACAO DO TELEFONE - AGOSTO

Recadastramento 61

Duvidas - Portal do Segurado

TELEFONE OUVIDORIA Informagdes Gerais
2024
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Certiddo de Inexisténcia de Beneficio
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Foco no Cliente o

fundagdo

Registro “FALA.BR” AMAZONPREV

FALA.BR 2024
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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 Reclamacdes de Clientes em até 5 dias uteis AMAZONPREV
RECLAMACAO DE CLIENTE
2024
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RECLAMACAO DE SETORES POR AREA - AGOSTO
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Foco no Cliente

Atendimento das Reclamacdes de Clientes em até 5 dias uteis AMAZONPREV

RECLAMACAO DO AGOSTO/2024

CLIENTE ESTRATIFICACAO RECLAMACAO DO CLIENTE

COPAG
‘ EM ANDAMENTO 2024
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Reversdo de Cota
1
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