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Devido as acOes de contingéncia para a Pandemia do COVID-19, a AMAZONPREYV,
obedecendo ao Decreto 43.235 de 23/12/20 emitiu as Portaria Amazonprev 1338/2020 e

118/2021, tomando as seguintes providéncias:

Manteve suspenso o0 atendimento ao publico de forma presencial até o dia 07 de
fevereiro de 2021.

2. Manteve o trabalho em home office dos servidores da Institui¢céo.

3. Manteve a suspensao das atividades dos estagiarios até o dia 07 de fevereiro de

2021.
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LEGISLACOES APLICAVEIS AOS PROCESSOS DA AMAZONPREV
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DISPOE sobre a obrigatoriedade das empresas de centrais de
atendimento telefénico "call centers”, servico de atendikento ao
cliente "SAC" e congéneres aderiem método de atendimento
de chamada de video para pessoas surdas, no &mbito do
Estado do Amazonas.

DISPOE sobre a Campanha de Combate aos Golpes
Financeiros Praticados contra os idosos.

DISPOE sobre a obrigatoriedade de publicacdo, no portal da
transparéncia do Estado do Amazonas, de demonstrativo de
arrecadacdo e destinacdo dos recursos decorretes da
aplicacdo de multas por infracdo de transito pela administracdo
estadual

DISPOE sobre combate a praticas de assédio sexual em
establecimentos do Administragdo Direta e Indireta do Estado
do Amazonas.

DISPOE sobre a concessdo, em pectnia, do awdlio-
alimentacdo aos Servidores Plblicos Estaduais Cwis, pelo
prazo que especifica

ALTERA, naforma que especifica, o Decreto n®43.235, de 23
de dezembro de 2020, que "DISPOE sobre o funcionamento
dos Orgéos e Entidades da Administracdo Direta e Indireta do
Poder Executivo Estadual, na forma que especifica”.

ACRESCENTA 0z §§ 1° e 2° ao artigo 108 da Lei Promulgada
n® 241, de 27 de marco de 2015, gue "Consolida a legislacdo
relativa 4 pessoa com deficiéncia no Estado do Amazonas, e
da outras providéncias”, para autorizar a implantacdo do
sistema de escritdrio remoto (home office) no servico publico.

ALTERA, naforma que especifica, o Decreto n®43.235, de 23
de dezembro de 2020, que "DISPOE sobre o funcionamento
dos Orgéos e Entidades da Administracdo Direta e Indireta do
Poder Executvo Estadual, na forma que especifica”™

ALTERA, na forma que especifica, o Decreto n®43.234, de 23
de dezembro de 2020, que "DISPOE sobre medias para
enfrentamento da emergéncia de salde plblica de importancia
internacional, decorrente do novo coronavirus”.
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DECRETO MN°43.284

PORTARIA ME N 424
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PRORROGA, até 31 de jansiro de 2021, os efeitos do Decreto
n° 43234, de 23 de dezembro de 2020, "DISPOE sobre
medias para enfrentamento da emergéncia de sadde publica
de importancia internacional, decorrente do novo coronavirus”
e da outras providéncias.

Fixa as novas idades de que tratam a alinea "b” do inciso VIl do
art. 222 da Lein® 8.112, de 11 de dez embro de 1990, e a alinea
“c” doinciso V do § 2° do arl. 77 da Lein® 8213, de 24 de julho
de 1991.

Dispde sobre o reajuste dos BENEFICIOS PAGAS PELO
INSTITUTO NACIOMNAL DE SEGURO SOCIAL-INSS E DOS
DEMAIS VALORES CONSTANTES DO REGULAMENTO DA
PREVIDENCIA SOCIAL - RPS (Processon®
10132.112045/2020-36)

DISPOE SOBRE A AMF'LIAQ.E\D DA RESTRICOES
TEMPORARIA DE CRULACAQ DE PESSOAS, COMO
MEDIDADE ENFRENTAMENTO A COVID 19.

DISPOE SOBRE O SISTEMA IN TEGRADO DE GESTAOQ
ORCAMENTARIA SIGO

ALTERA O DECETO 43.303

ESTABELECE A F'RDGRN-;'IAQ.&D FINANCEIRA, O
CRONOGRAMA DE EXECUCAO MENSAL E DESEMBOLSO
E AS METAS BIMESTRAIS DE ARRECADAGAQ PARA O
EXERCICIO DE 2021

FPRORROGA OS EFEMOSDO DECRETO 43.303

PRORROGA QS EFEMOS DO DECRETO 43.235

DISPOE SOBRE A AMPUACAD DA RESTRICOES
TEMPORARIA DE CRULACAD DE PESS0AS, COMO
MEDIDADE ENFRENTAMENTO A COVID 19.

ALTERA O DECETO 43.303

PRORROGA ATE 07 DE FEVEREIRO AS ATIVGIDADES E
HOME OFFICE E DA QUTRAS PROVIDEMCIAS
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RECLAMAGCAO | SUGESTAO ELOGIO SOLICITAGAD | DENUNCIA SIMPLIFIQUE

Relatar Propor agoes liteis Demonstrar Requerer Apontar falhas Propor
insatisfagao com J§ para melhoria da satisfagao ou informacoes ou [ na gestao ou no [ simplificacoes de

acoes e Servigos gestao agradecer por esclarecimento atendimento procedimentos
prestados algum servigo de diividas recebido
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SATISFACAO DO CLIENTE
m META MENSAL m Meta alcancada no més
90&3% a90%
MAR  ABR MAL AGO OuUT NOV

Participaram da pesquisa no Portal do Segurado 3.393 pessoas, com média de
Satisfacao de 89%, pesquisa no Telefone 47 pessoas, com média de Satisfacao
de 98% nao houve a pesquisa de satisfacao no atendimento, considerando a
suspensao do atendimento presencial conforme Decreto 43.235 de 21/12/20. A
média das duas entradas da pesquisa de satisfacéo foi de 93%.
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B A atualizacao das informacoes no Site do Amazonprev?
m A facilidade na localizacio das informacoes no Site do Amazonprev?
Aos servicos oferecidos pelo Portal do Segurado?

Indice Geral de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

\

Foram inclusos na folha de
pagamento em dezembro 112
segurados entre aposentados e
pensionistas. Foram realizadas 47
ligacdes, obtendo a média de 98% de
satisfacdo. Os pesquisados foram
guestionados sobre o tempo de
conclusao do processo.
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ATENDIMENTO AO CLIENTE ATRAVES DO E-MAIL FALE CONOSCO

JANEIRO DE 2021

rormacao de OB uanteate et ™ Tipo de pdblico | Quantidade |Percentual
Informacdes Gerais 87 31,07% Aposentado 105 37’ 50%
Recadastramento 31 11,07% —
Pagamento - Diferenca 0 0,00% Pensionista 55 19,64%
Duvidas - Portal do Segurado 20 7,14% . .
Andamento de Processo 5 1,79% SerV|d0r AtIVO 29 10136%
Contracheque 12 5.29% Néao-segurado 91 32,50%
Penséo 10 3,57%
Aposentadoria - Inf. Gerais 1 0,36% Total 280 100,00%
Simulacao - Aposentadoria 0 0,00%
Recebimento da GAMS 0 0,00%
CTC 4 1,43%
Cédula C 3 1,07%
Atualizacado Cadastral 7 2,50%
Declaracao 0 0,00%
Consignacao 5 1,79%
13° Salario ! 2,50% Tipo de Atendimento Quantidade | Percentual
Incluséo na folha 0 0,00% "
Nao Pagamento 4 1,43% Reclamagao 0 0,00%
Agendamento 5 1,79% Consulta 280 100,00%
Correcdo de Nome 0 0,00% Dendncia 0 0,00%
Erro - Portal do Segurado 5 1,79%
Certidao de Inexisténcia de Beneficio 50 17,86% Outros 0 0,00%
Contribuicdo Previdenciéria 7 2,50% Sugestao 0 0,00%
Calendario de Pagamento 9 3,21%
e o T Total 280 100,00%
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Motivo Quantidade | Percentual
Informacao de Obito 0 0,00%
InNformacoes Gerais 33 27,73%
Recadastramento 33 27,73%
Pagamento - Diferenca 0 0,00%
Duvidas - Portal do Segurado 18 15,13%
Andamento de Processo 10 8,40%
Contracheque 0 0,00%
Pensao 0 0,00%
Aposentadoria - Inf. Gerais 0 0,00%
Simulacao - Aposentadoria 0 0,00%
Recebimento da GAMS 0 0,00%
CTC 0 0,00%b
Cédula C 0 0,00%
Atualizacao Cadastral 0 0,00%
Declaracao 0 0,00%
Consignacao 9 7,56%
13° Salario 0 0,00%b
Inclusao na folha 0 0,00%
Nao Pagamento 0 0,00%
Agendamento 3 2,52%
Correcao de Nome 0 0,00%
Erro - Portal do Segurado 1 0,84%
Certidao de Inexisténcia de Beneficio 5 4,20%
Contribuicao Previdenciaria 0 0,00%
Calendario de Pagamento 7 5,88%

Total 119 100,00%

ATENDIMENTO AO CLIENTE ATRAVES DO TELEFONE DA OUVIDORIA

o
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RECLAMACOES DE CLIENTES ATENDIDAS NO PRAZO DE 05
DIAS UTEIS

Linear (META MENSAL)

s \META MENSAL = META ALCANCADA NO MES

100%
QOH 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90% 90%
JAN MAR ABR MAI NOV

Foram registradas 05 reclamacOes de clientes em janeiro, todas
respondidas pelos setores competentes, dentro do prazo de 05 dias uteis.

Os assuntos foram salarios que retornaram pra conta da Amazonprev e

sobre consignacoes.
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