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Historico de CertificacOes

fundagdo

AMAZONPREV

1* LUGAR - Prémio Nacional de
boas praticas - ANEPREM

3¢ lugar - Prémio Destaque Brasil -

ABIPEM

©° lugar - Prémio Nacional de
Inovagéo Previdenclaria da
Aneprem.

<_,mcnuo
ISO 9001: 2015

@ ©amemm

3% Lugar - Prémio Nacional de jvel 3 - < _Pro-Gestio
boas praticas - ANEPREM 4* 4

Lugar - Prémio Destaque
Brasil - ABIPEM

5° Lugar - Governanga
Previdencidria - ABIPEM

ISO 9001: 2015

(- ()

3° Lugar

4" Lugar - Boas Praticas
de Gestio - ANEPREM Nivel 3 -

ISO 9001: 2015 A}

Conceito A
(T (PABIPEM ( pro-Gestao
ISO 9001: 2015 A W& 20

Conceito A
(2 (yABIPEM
1ISO 9001: 2015
Classificacdo
ISP - RPPS

©

) 3° Lugar

) :um""‘

(&)

Conceito A

() rAsIPEM

ISO 9001: 2015 A

Classificacto
ISP - RPPS

s 1SO 9001: 2015

T

0

{ J 5° Lugar

CyameEm (D

Prémio PQA Gestao
Publica FIEAM

Troféu Gestoes de Pessoas
do Setor Publico TCE

Certificagoes de
Regularidade
Previdénciaria - CRP

AMAZONPREV
1ISO 9001




@

Missao, Visao e Valores

AMAZONPREV

Missao, Visao
e Valores

@ Missao (Proposito)
“Asseqgurar aos servidores
publicos do Estado do Amazonas
e seus dependentes 0s beneficios
que lhes sejam devidos, gerindo
Os recursos de forma a observar o
carater contributivo e o equilibrio
financeiro e atuarial.”

o Visdao (Objetivo)
“Ser um dos cinco melhores

RPPS do Brasil segundo a
ANEPREM E ABIPEM”.

5[2 Valores (Principios)

“Etica, Transparéncia na Gestao; Compromisso com a
qualidade nos servicos; Humanizacao no Atendimento;
Integracao entre os participes da gestao previdenciaria;
Responsabilidade na gestao dos recursos;
Compromisso com as agdes socioambientais”.




Politica e Objetivos da o

Qualidade AMAZONPREV

Politica e Objetivos
da Qualidade

@ Politicas da Qualidade

“Comprometimento de assegurar
a0s servidores publicos do Estado
do Amazonas e seus dependentes
os beneficios que lhes sejam
devidos e gerir com exceléncia os
seus processos previdenciarios,
visando a satisfacao dos segurados e
dependentes, melhorando
continuamente as atividades, em
atendimento ao Sistema de Gestao
da Qualidade.”

=2Objetivos da Qualidade

“Satisfazer os segurados na prestacao dos
servicos previdenciarios; Tratar as reclamacdes
dos clientes; Gerir com exceléncia e
pontualidade os processos previdenciarios;
Capacitar os colaboradores para execucao das
atividades”.




Calendario

fundagdo

AMAZONPREV

@

GOSTO 2025

D = S

1 2

3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 31 25 26 27 28 29 30




Legislacao aplicada ao )

escopo da Amazonprev

fundagdo

AMAZONPREV

LESGISLAGOES APLICAVEIS

6 6
4
2 2
1 1
i1 :
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO

ouT NOV DEZ

AMAZONPREV  ESTRATIFICAGAO DAS LEGISLAGOES APLICAVEIS

TCE
mORGAOS FEDERAIS

ECASA CIVIL

MAR ABR MAI

JUL

AGO OUT NOV DEZ

PUBLICACOES DAS LEGISLACOES APLICADAS AS ATIVIDADES INSTITUCIONAIS

INTERNA/

DATA DA

DIARIO ~ LEGISLACAO ORIGEM OBJETO
EXTERNA PUBLICACAO ¢

LEI “DISPOE sobre o Regime Préprio de Previdéncia do
COMPLEMENTAR Estado do Amazonas, estabelece seus Planos de

EXTERNA .532 2 202 ASA CIVIL ’ .

35.53 5/08/2025 N.° 276, DE 25 DE CASAC Beneficios e Custeio, cria Orgdo Gestor e da outras

AGOSTO DE 2025 providéncias”.
LEI CRIA cargos de Procurador Juridico no ambito do

EXTERNA | 35533 26/08/2025 COMPLEMENTAR CASA CIVIL Tribunal de Contas do Estado do Amazonas, ALTERA a

N.c 277, DE 26 DE
AGOSTO DE 2026

Lei n.° 4.743, de 28 de dezembro de 2018, e da outras
providéncias.




FOCO NO CLIENTE

@ AMAZONPREV



Satisfacao do cliente em )

fundagdo

relacao ao atendimento AMAZONPREV

SATISFACAO DE CLIENTE

2025
3% g8y 93% oo geo, 9% 4%
90%
57% | | | | | | |
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO OUT NOV DEZ
PESQUISAESTRATIFICADA EAVATL
15
3 2025
nSITE
23— 3 16 TELEFONE

21 _— 21 — BPORTAL

| I I I I18 179I

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

MEDIA DE SATISFACAO - AGOSTO

100%

92% I |

PORTAL TELEFONE E-MAIL MEDIA



Satisfacao do cliente em 0

fundagdo

relacao ao atendimento AMAZONPREV

Pesquisa realizada no Portal do Sequrado:

A pesquisa realizada dentro do Portal do Segurado mensura a satisfacdo dos
segurados através de trés perguntas indicadas no grafico abaixo. O Sistema
Previdenciario gera um relatorio com o indice geral de satisfacdo com base
nas respostas obtidas e o total de pessoas pesquisadas. No més de agosto, 0
percentual geral foi de 97,72%, considerado 6timo, com 1.793 pessoas
pesquisadas.

100%
90% 1
80% 1
70% -
60% 1
50% 1
40% -
30% 1
20% -
10% -

0%

91.16% 92,07% 91,95% 91,72%

2.025

¥ A atualizacao 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 Satisfacho

TOTAL DE PESSOAS PESQUISADAS 1.793




Satisfacao do cliente em 0

fundagdo

relacao ao atendimento AMAZONPREV

Pesquisa realizada no Site da Amazonprev:

No més de agosto, ndo houve registro de pesquisas de satisfacdo no site da
AMAZONPREV. Isso ocorreu devido a baixa utilizacdo desse canal para
manifestacdo dos segurados durante o periodo.

Pesquisa realizada via telefone:

Foram realizadas 35 pesquisas de satisfacdo por meio do telefone da
Ouvidoriada AMAZONPREV no més de agosto. Os segurados avaliaram o
atendimento prestado, resultando em um indice de 91% de satisfacéo.

Pesquisa realizada via e-mail:

Em agosto, foram feitas 3 pesquisas de satisfacdo no formulario do e-mail
faleconosco@amazonprev.am.gov.br, com pontuacdo de 1 a 5 avaliando a
satisfacdo dos segurados, onde todos os segurados que responderam
informaram ter suas demandas atendidas, mantendo indice de 100% de
atendimento realizado.



@

Atendimento ao Cliente

AMAZONPREV

No més de agosto de 2025, foi registrado 607 manifestacdes atraves do e-mail Fale
Conosco e 180 manifestacGes no telefone da Ouvidoria, como mostra os graficos
abaixo.

ATENDIMENTO AO CLIENTE
2025

1.104

724
£ S S -
547 580 547
259 282
1I81 I I is 32 B30 WM129 ISO

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

BME-MAIL FALE CONOSCO = TELEFONE OUVIDORIA
ESTRATIFICACAO E-MAIL FALE CONOSCO 2025

133

136 24
57

99
107 61 28
30
64 57 1228109 . 37
811 84
7 55 52
52 56
387 750
444 B8 401 36

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

BAPOSENTADO  BPENSIONISTA SERVIDOR ATIVO SOCIEDADE

ESTRATIFICACAO TELEFONE OUVIDORIA 2025

25
24
18
28 6 23 7
1 15 6
||| | ‘l\ 8‘ll

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

EAPOSENTADO  mPENSIONISTA SERVIDOR ATIVO SOCIEDADE

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento ao Cliente atraves )

fundagdo

do e-mail Fale Conosco AMAZONPREV

DEMANDAS VIA E-MAIL - AGOSTO

232

Duvidas - Portal do Segurado

Recadastramento

=1
=]

f =9
f =9

Informagdes Gerais

A
Y]

Certiddo de Inexisténcia de Beneficio

[ #¥]
=]

Aposentadona-Inf. Gerais

Andamento de Processo

[#Y]
=

Contracheque 30
Consignacdo 20
CTC

=
¢ <]

Contribuicao Previdencidria

RN
[y
[# <]

[y
=

Informacdo de obito

Nao pagamento I 10
Pensdo I 8
Atualizacdo Cadastral I 6
Declaracio | 4
Simulacdo - Aposentadoria | 4
13° Salario | 3
CédulaC | 3
Erro - Portal do Segurado 1

TIPO DE ATENDIMENTO E-MAIL - AGOSTO

Elogio; 4 TIPO DE
: ATENDIMENTO CURTRLS e
Reclamacéo 0
Consulta 603
Denlncia 0
Elogio 4
Sugestdo 0

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento ao Cliente atraves )

Fundagdo

do telefone da Ouvidoria AMAZONPREV

DEMANDAS VIA TELEFONE - AGOSTO

Duvidas - Portal do Segurado

Recadastramento

Pensio

Certiddo de Inexisténcia de
Beneficio

Contracheque

Andamento de Processo

Pagamento - Diferenca

CTC

1

TIPO DE ATENDIMENTO - TELEFONE
OUVIDORIA 2025

TIPO DE

ATENDIMENTO QUANTIDADE

Reclamagéo
Consulta 180
Denlincia

Elogio
Sugestdo

O|O|O|x®|O

———_ Consulta; 180

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev
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Plataforma FALA.BR

AMAZONPREV

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadaos 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 (%), no entanto apds decisdo do Sistema de Ouvidoria Nacional,
ficou estabelecido apenas um canal que seria 0 FALA.BR, conforme demonstra abaixo:

FALA.BR 2025

JAN JUN

MAR ABR MAI OUT NOV DEZ

No més de agosto, foram registradas 5 manifestacdes na plataforma FALA.BR, com as
seguintes demandas:

DEMANDAS FALA.BR

Andamento de
Processo; 1

gendamento; 1

Desconto
Previdenciario;
1

IsenciodelIR; 1

Pensio; 1

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento das Reclamacoes de ge

fundagdo

Cliente em até 5 dias utels AMAzonpnev

Em agosto, foi registrada 01 (uma) reclamacéo de cliente direcionada ao setor COPAG,
a qual, até o fechamento deste relatorio, encontrava-se em andamento.

RECLAMAGAO DE CLIENTE

2025
100% 90%
63% 67% 67%
I I 0% I 0% 0% 0%
JAN FEV MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEZ

ESTRATIFICAGAO RECLAMAGAO DE CLIENTE

. 2025
= CONCLUIDO FORA DO PRAZO
EM ANDAMENTO
ICONCLUIDO
1
0 0
FEV ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



2

| audo Controle Interno

AMAZONPREV

Em agosto, o Controle Interno analisou processos previdenciarios e administrativos, a
gestdo de diligéncias, o acompanhamento de riscos e os fatos relevantes que
Impactaram as operagdes no periodo. A seguir, apresenta-se 0 comparativo entre 0s
meses de julho e agosto.

julho  agosto

Indicador Variacao Andlise Qualitativa

2025 2025

O més de agosto apresentou uma reducgao
Processos 344 205 40.40% significativa no volume de entrada, o que
Recebidos i permitiu a equipe focar na analise do estoque
existente.
PrOCessos Embora o numero total de anadlises tenha sido
Analisados 575 518 20,73% meno.r, a produtlwd?de se mant'eve aIt.al.,
(Total) especialmente considerando as instabilidades
sistémicas enfrentadas.
Laudos A producdo de laudos (aposentadoria, pensdo
Emitidos 254 203 -20,00% e administrativos) reflete o foco na conclusao
dos processos em analise.
Dilicanci Houve uma leve queda no numero de
iligéncias N
Ex gedidas 21 15 -19,00% diligéncias, indicando uma melhora na
s gualidade dos processos recebidos.
Dilicéncias A variacao no retorno de diligéncias € comum,
ili i
Retirnadas 17 11 -35,30% influenciada pelos prazos de resposta dos
outros setores.




AVALIACAO DE
DESEMPENHO

aaaaaaaa



Aposentadorias concluidas dentro g

fundagdo

do prazo de 45 dias uteis AMAZONPREV

CONCESSAO DO B]’ENEFiCIOI DE APOSENTADORIA
EM ATE 45 DIAS UTEIS 2025

100% 999, 979%,

92% 92% 91% 91%

84%

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

ESTRATIFICACAO DE APOSENTADORIA CONCLUIDAS

2025
12
1
N = . Z 2
62 72
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
B Concluidos no Prazo B Concluidos Fora do Prazo

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - AGOSTO
p— 3%
FPREV

FPPM

75%




Aposentadorias concluidas dentro g

fundagdo

do prazo de 45 dias uteis AMAZONPREV

CONCLUIDOS F. FINANCEIRO - AGOSTO

42

3 3
|

1

= COMPULSORIA =IDADE INVALIDEZ = CONTRIBUICAO

CONCLUIDOS F. PREVIDENCIARIO - AGOSTO

6
4
3
1 .
N

= COMPULSORIA =IDADE +INVALIDEZ = CONTRIBUICAO
CONCLUIDOS F. MILITAR - AGOSTO

2

WINVALIDEZ TEMPO DE CONTRIBUICAO A PEDIDO
BTEMPO DE CONTRIBUICAO EX OFFICO BPOR IDADE
ADMINISTRATIVA EX OFFICO



Aposentadorias concluidas dentro g
do prazo de 45 dias uteis

fundagdo

AMAZONPREV

PROCESSOS APOSENTADORIA 2025

Status do

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Processo
Analise dentro| o, | e | 143 | 140 | 165 | 164 | 50 | 167
do prazo
Analise fora do 0 0 0 0 0 0 0 0
prazo
Diligéncia | 55 64 | 40 | s0 | 78 | 66 | 40 | 55
Externa
Sobrestados 0 3 29 10 8 2 0 4
Arqguivados 0 0 1 1 1 2 1 6
Concluidos no |, 65 | 54 | 82 | 55 | 122 | 72 | 63
prazo
Concluidos |, 6 0 1 5 12 7 2
fora do prazo
Total de
169 | 205 | 267 | 284 | 312 | 368 | 170 | 297
Processos
Total 74 | 71 | 54 | 83 | 60 | 134 | 79 | 65
Concluidos
Indicador | o100 | 9206 |1009% | 999% | 929% | 919% | 91% | 979%
Alcancado
'”S/'I(Z‘:lor 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85%




0
prazo de 20 dias Uteis AMAZONPREV

CONCESSAO DE PENSAO EM ATE 20 DIAS UTEIS

2025

87%
JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Pensoes concluidas dentro do

85%

D 74
7% <0 o

66%
49%
I 34%
JAN FEV

MAR ABR MAI

Verificou-se o descumprimento de prazos em processos previdenciarios. Diante disso, foi aberto
0 processo 2025.A.01305, com o objetivo de tratar a ndo conformidade relacionada a perda de prazo
nos indicadores. Ressalta-se que ja foi realizado um estudo prévio, no qual foram mapeadas possiveis

causas e propostas de melhorias para mitigar a recorréncia do problema.

ESTRATIFICACAO DE PENSOES CONCLUIDAS 2025

10
12
12
11 c 27
40
o 34
21 20
14

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
m Concluidos no Prazo B Concluidos Fora do Prazo

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - AGOSTO

BFFIN
FPREV
FPPM

38%
46%

16%



Pensoes concluidas dentro do @

fundagdo

prazo de 20 dias Uteis AMAZONPREV

PROCESSOS PENSAO 2025

Sals dos  5AN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Processos
Analise dentro | - o | oo | 55 | 6 | 72 | 58 | 65 | 67
do prazo
Analise fora do 0 0 0 0 0 0 4 0
prazo
Diligéncia | o3 | 4y | 30 | 19 | 43 | 42 | 43 | 36
Externa
Sobrestados 0 0 0 0 0 0 1 0
Arquivados 5 1 1 8 1 2 5 0

Concluidos no
prazo
Concluidos fora) 0 |4, 6 12 | 27 | 12 7 10

do prazo
Total de

Processos
Total

Concluidos

Indicador | 94 | 66% | 7% | 69% | 34% | 74% | 87% | 80%
Alcancado

Indicador Meta| 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85%

17 21 20 27 14 34 45 40

145 139 111 134 157 148 170 153

35 32 26 39 41 46 52 50




Revisao de beneficios concluidos g

fundagdo

no prazo de 60 dias uteis AMAZONPREV

REVISAO EM ATE 60 DIAS UTEIS
2025

89%

78%
85%

74%
64% 61% 65% t
50% 2% I I I

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

ESTRATIFICACAO DE REVISOES CONCLUIDAS
2025

10
18 5 7 12 11
11

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

B Concluidos no Prazo ® Concluidos Fora do Prazo

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - AGOSTO

BFFIN
23%

FPREV
FPPM

58%

19%




Revisao de beneficios concluidos @

fundagdo

no prazo de 60 dias uteis AMAZONPREV

PROCESSOS REVISAO DE BENEFICIOS 2025

Satwsdo 5 \y FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Processo

Analise dentro| | 431 | 116 | 135 | 120 | 67 | 121 | 60

do prazo

Analise fora 3 0 0 0 0 0 9 2

do prazo

Diligéncia 1 o7 | g0 | 72 | 57 | 60 | 60 | 67 | 77

Externa

Sobrestados 12 23 11 13 22 18 24 74

Arquivados 24 34 39 21 62 24 53 44

Concluidos no
prazo
Concluidos
fora do prazo
Total de
Processos
Total
Concluidos
Indicador
Alcancado
Indicador
Meta

18 11 17 20 14 36 19 20

18 10 2 7 8 10 12 11

242 269 257 253 295 224 305 288

36 21 19 27 22 46 31 31

50% | 52% | 89% | 74% | 64% | 78% | 61% | 65%

85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 85%




Atendimento das Notificagoes do /g

Fundagdo

TCE dentro do Prazo da Corte AMazonprev

NOTIFICACAO TCE
2025

93% 919 909
° 889 85%

0,
| 67%

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

85%

ESTRATIFICACAO DE NOTIFICACOES DO TCE
2025

MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET oOUT NOV DEZ

B Concluidos no Prazo B Concluidos Fora do Prazo



Emissao, Revisao e 2° via de @

CTC AMAZONPREV

EMISSAOQ, REVISAO E 2° VIA DE CTC

100% 100% 100% 979,

96% 96%

84%
30%

67%

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

CTC - CONCLUIDOS DENTRO E FORA DO PRAZO

REVISAO DE CTC; 19

LMISSAO DE CTC; 52



Outros Processos @

fundagdo

Previdenciarios AMAZONPREV

RESTITUICAO DE CONTRIBUICAO PREVIDENCIARIA
2025

100% 100%
85%

0% 0% 0% 0% 0% 0%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

mmm INDICADOR ALCANCADO e=s]NDICADOR META

TRANSFERENCIA DE CONTA CORRENTE
2025

100% 100% 100%

85%
86% g00, 6% 1
0% | 0% | |

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

DECLARACAO DE TEMPO AVERBADO

100% 100% 100% 100%

82% 8%

T55% = Li
67%
I 0% I

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

INCLUSAO DE DEPENDENTES

100% 100% 100%

StS%
0% 0% 0% 0% 0%
ABR MAI JUN JUL AGO

JAN FEV MAR SET ouT NOV DEZ




Processos de Aquisi¢cao

AMAZONPREV

Janf2025  Fevi2025 Mar/2023  Abri20253  Maif2023  Junf2023  Juli2023  Agof2023
PROCESSOS DE AQUISICAO EM ANALISE

4 ({33.33%)

@ DISPENSA DE LICITAGAO
@ REVISAO DE PROCESS0O

-~

-
8 (66.67%)

PROCESSOS DE AQUISICAO CONCLUIDOS
1(7.69%)

< 1 (7.69%)
/

@ ADITIVO
@ INEXIGIBILIDADE DE LICITAGAOD
@ REVISAQ DE PROCESSO

/

F,

11 (84.62%)



