AMAZONPREV

Seguranca no futuro.

SGO

SISTEMA DE
GESTAO DA
OUALIDADE

SETEMBRO 2020 — 30 dias corridos e 21 dias uteis
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Seguranga no futuro.

SATISFACAO DO CLIENTE

100% 94%  94% 95%  95%
90 90

90% 85% 85% 85% 85%

80%

70%

60%

50%

40% 7

30% 3

20%

0% 0%

10%

0%

0%

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

s VIETA MENSAL 90% N \eta alcancada no més e | inear (META MENSAL 90%)
\ S

Participaram da pesquisa no Portal do Segurado 2.868 pessoas, com média de
Satisfacdo de 88,98%, pesquisa no Telefone 432 pessoas, com média de Satisfacdo de
97% e pesquisa do Totem 547 pessoas, média de Satisfacdo de 99%. Obtendo a meta
de Satisfacdo de Cliente de 95% no més de Setembro.

Obs.: No més de agosto foi alterado o Indicador de Satisfacdo de Cliente de 85% para
90%, com base no Parecer de n° 1.727/2020, tendo a aprovacdo do CODIR em
14/08/2020.
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Seguranga no futuro.

Relatorio de Servicos Agendados
Setembro / 2020

SETEMBRO 2020

SERVICO AGENDAMENTO

Consulta de Processo/Ciéncia 152
Pensao por morte 134
Certiddao de Tempo de Contribuicdo 55
Revisdo de beneficio - aposentado 26
Declaragdes Diversas 26
solicitacao de coépia de processo 22
Consignacgao 21
Isencdo do imposto de renda 18
Solicitacdo de pagamento 16
Cancelamento do beneficio por ébito 14
Revisdo de beneficio - pensao 13
Inclusdo de dependente 11
Transferéncia de conta corrente 7
Pensdo Alimenticia 7
Restituicdo da contribuicdo

previdenciaria 6
228 viade CTC 5
Contribuicdo Facultativa 4
Restabelecimento de beneficio 3
Declaracdo de tempo averbado 3
Revisdo de CTC 1
Recadastramento 1
Exclusdo de dependente 1
Contribuicao de servidores cedidos 1
TOTAL GERAL 547

Em setembro foram realizados 547

agendamentos de  servicos
atendimento da Amazonprev.
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TRATAMENTO DE RECLAMACAO DO CLIENTE
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No més de setembro obtiveram 10 Reclamag®es, tendo como principais:

* N&o Incluséo da folha,

+ Descontos indevidos;

+ Consignacéo;

* Errona CédulaC.

Todas as Reclamacfes foram atendidas e concluidas dentro do prazo, com média
de 100%.

Obs.: No més de agosto foi alterado o Indicador de Satisfacdo de Cliente de 85%
para 90%, com base no Parecer de n° 1.727/2020, tendo a aprovacdo do CODIR
em 14/08/2020.
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SETEMBRO/2020

E-SIC | E-OUV
JANEIRO [ |5 0
FEVEREIRO [ 1 | 4
MARCO 0 0
ABRIL P 2 0
MAIO 1 1[[] 1
JUNHO P 2 1
JULHO L 7/ 2
AGosTO || 2 | 3
SETEMBRO [ 5 | 4
OUTUBRO
NOVEMBRO

DEZEMBRO




SETEMBRO
AMARELO

AMAZONPREV

Seguranga no futuro.

‘Atendimento excelente, com inteira satisfacdo das duvidas
traZidaS a eSte érgéo 7 (Sra. Maria do Rosério - Pensionista).

‘Agradeco imensamente pelo atendimento que finalmente
trouxe 0s esclarecimentos para 0 processo que iniciei” sr. amariides

Pinheiro - Aposentado).

‘Fui atendida com muita atencéo tiraram todas as minhas duvidas, 6timo atendimento dos
atendentes da AmazonpreV” (Sra. Maria Duarte — Pensionista).

‘Fui atendida no guiché 07, atendente super atenciosa e muito paciente, tirou todas as
minhas dividas” (Sr. Meyck Silva — Pensionista).

‘Fui atendida maravilhosamente bem pelo guiché 077 (st. nathaiia Pereira - Advogada).
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Seguranga no futuro.

FALE CONOSCO / E-MAIL

Motivo , Quantidade | Percentual Tipo de publico |Quantidade [Percentual
Informacdo de Obito 0 0,00% Aposentado 64 32,16%
InformacOes Gerais 17 8,54% Pensionista 17 8,54%

Recadastramento 25 12,56% Servidor Ativo 28 14,07%
Pagamento - Diferenca 1 0,50% N&o-segurado 90 45,23%
Duvidas - Portal do Segurado 7 3,52% Total 199 100,00%

Andamento de Processo 10 5,03% Tipo de Atendimento Quantidade | Percentual
Contracheque 11 5,53% Reclamacio 0 0.00%
Pensao L 0,50% Consulta 16 B.04%
Aposentadoria - Inf. Gerais 0 0,00% Denincia 0 0,00%
Simulac&o - Aposentadoria 0 0,00% Outros 183 91.96%
Recebimento da GAMS 0 0,00% Sugestio 0 0,00%
CTC 6 3,02% Total 199 100,00%
Atualizgégglzgdastral 2 igizﬁ MES Quantidade | Percentua

Declaragdo 0 0,00% 20 E 5,50
Consignacao 4 2’01% iz L Sk

_ : mar/20 178 8,65%

13° Salario 3 1,51% 2b120 118 5 7%
Inclusdo na folha 0 0,00% mail20 306 14.88%

N&o Pagamento 0 0,00% un/20 448 21.78%
Reajuste do beneficio 0 0,00% juli20 %1 17 55%
Correcdo de Nome 0 0,00% ag0/20 296 14,39%
Erro - Portal do Segurado 0 0,00% set/20 199 9,67%
Certiddo de Inexisténcia de Beneficio 94 47,24% out/20 0 0,00%
Contribuicdo Previdenciaria 15 7,54% novi20 0 0,00%
Calendario de Pagamento 0 0,00% dez/20 0 0,00%
Total 199 100,00% TOTAL 2057 100,00%




FALE CONOSCO / TELEFONE

0 TELEFONE / FALE CONOSCO

Recadastramento I 251
Portal do Segurado I 35

AMAZONPREV Data de Pagamento I 27

Seguranga no futuro.
Sl Consignagdo W 7

Contra Cheque [ 17
Certiddo de Inexisténcia 1 3
CédulaC | 1
Agendamento W 7
Andamento de Processo N 24
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No més de setembro/2020 obtiveram 432 atendimentos
via telefone.




