B ———

ﬁoﬁsﬂwﬁhi

RELATORIO
; k.

istema de Gestdo da Qualidad

NBR 9001:2015 - |
| | VW‘
{11
!l h \{ !
Y ¥ {11
INH L
! ie-[

AMAZONPREV



CONTEXTO
ORGANIZACIONAL

0.t

;(0)—‘
A A

@ AMAZONPREV



Historico de CertificacOes

fundagdo

AMAZONPREV
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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”.
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Calendario

AMAZONPREV

JULHO 2025
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Legislacao aplicada ao )

fundagdo

escopo da Amazonprev AMAZONPREV

LESGISLACOES APLICAVEIS

JAN V. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

AMAZONPREY. ESTRATIFICACAO DAS LEGISLACOES APLICAVEIS

TCE
B ORGAOS FEDERAIS

B CASA CIVIL

I 1
..IoI

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

PUBLICACOES DAS LEGISLACOES APLICADAS AS ATIVIDADES INSTITUCIONAIS

TINTCERIN

< DATA DA ~
A/EB.(:\I—ER DIARIO PUBLICAQAO LEGISLACAO ORIGEM OBJETO
LEI N.° 7.637, DE 08 DE JULHO DE 2025 ESTABELECE
LEI N°7.637 DE 08 alteracdes na tabela de vencimentos dos Servidores
EXTERNA| 35.503 08/07/2025 JULHO DE 2025. CASACIVIL Administrativos do Ministério Publico do Estado do Amazonas, e
da outras providéncias
Relatério Resumido da
Execucdo Orcamentaria da

Fundacéo Fundo Relatdrio Resumido da Execugdo Orgamentéria da Fundagao
INTERNA| 35515 31/07/2025 Previdenciario do Estado AMAZONPREV Fundo Previdenciario do Estado do Amazonas - AMAZONPREV

do Amazonas -

AMAZONPREV




FOCO NO CLIENTE

@ AMAZONPREV



Satisfacao do cliente em )

fundagdo

relacao ao atendimento AMAZONPREV

SATISFACAO DE CLIENTE
2025

95% 88%  93% 91%

0 88
88% - 90%

57% I

JAN

I|| |

MAR A MAI JUN ouT NOV DEZ
PESQUISAESTRATIFICADA E-MAIL
3 15 2025 mSITE
\ TELEFONE
23 —\ 7 16 BPORTAL
l
) 2 1A \ 20
20
18 ~
762
JAN MAR ABR MA JUN SET ouT NOV DEZ

MEDIA DE SATISFACAO - JULHO

100%

PORTAL TELEFONE E-MAIL MEDIA

94%

91%




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 julho, o
percentual geral foi de 93,56%, considerado 6timo, com 762 pessoas
pesquisadas.

100% 93,46% 93,83% 93,38% 93,56%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40%
30% -
20% -
10% -

0%

2.025

¥ A atualizagio das informagoes no Site do Amazonprev?
® A facilidade na localizagio das informagoes no Site do Amazonprev?
Aos servicos oferecidos pelo Portal do Segurado?

Indice Geral de Satisfacao

TOTAL DE PESSOAS PESQUISADAS 762




Satisfacao do cliente em 0

relacao ao atendimento AMAZONPREV

Pesquisa realizada no Site da Amazonprev:

Em julho, foram feitas 2 pesquisas de satisfacdo no site da AMAZONPREV.
As manifestacdes sdo classificadas com pontuacdes de 01 a 05, tendo uma
média 5, resultado classificado como “OTIMO”.

Pesquisa realizada via telefone:

Foram realizadas 18 pesquisas de satisfacdo atraves do telefone da
Ouvidoria da AMAZONPREYV, onde todos informaram ter suas demandas

atendidas e avaliando o atendimento como satisfatorio, gerando um indice
de 100% de satisfacéo.

Pesquisa realizada via e-mail:

No més de julho, foram feitas 20 pesquisas de satisfacdo no formulario do e-
mail faleconosco@amazonprev.am.gov.or da AMAZONPREYV, com
pontuacdes de 01 a 05 avaliando a satisfacdo dos segurados, com uma média
de nota 4 como resultado, sendo classificado como bom.



mailto:faleconosco@amazonprev.am.gov.br

@

Atendimento ao Cliente

AMAZONPREV

No més de julho de 2025, foi registrado 724 manifestacdes através do e-mail Fale
Conosco e 129 manifestacGes no telefone da Ouvidoria, como mostra os graficos
abaixo.

ATENDIMENTO AO CLIENTE
2025

1.104

871

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

HE-MAIL FALE CONOSCO = TELEFONE OUVIDORIA

ESTRATIFICACAO E-MAIL FALE CONOSCO 2025

133
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136 99
107 61
64 57
81 g4
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444 18,04

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

BAPOSENTADO  EPENSIONISTA SERVIDOR ATIVO SOCIEDADE

ESTRATIFICACAO TELEFONE OUVIDORIA 2025

25
24
18
28 ¢ 2 7
. 15 6
||| | II 8‘ll
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

BAPOSENTADO  mPENSIONISTA SERVIDOR ATIVO SOCIEDADE

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento ao Cliente atraves

do e-mail Fale Conosco

DEMANDAS VIA E-MAIL - JULHO

Duvidas - Portal do Segurado
Informacdes Gerais
Andamento de Processo

Aposentadoria-Inf. Gerais

Pensdo -
Recadastramento -
Contracheque 30
Declaracéo

[
==}

Certiddo de Inexisténcia de Beneficio

[99]
<

[
L=

Consignacdo

Simulacdo - Aposentadoria

[
o

Informacdo de obito

CTC

[
(=)

[
(=

13° Salario

i
p—
m

Contribuicdo Previdencidria
Cédula C

Erro - Portal do Segurado
Nio pagamento

Calenddrio de Pagamento

I I
® =] =] =] v=]

Pagamento - Diferenca 4
Atualizacdo Cadastral | 2
Agendamento | 2
Inclusdo na folha | 1

TIPO DE ATENDIMENTO E-MAIL - JULHO

Elogio; 1

oY
-1

4
|3

, .. \
fundagdo

AMAZONPREV

TIPO DE
ATENDIMENTO QL VIDDIE
Reclamacao 0
Consulta 723
Denlncia 0
Elogio 1
Sugestdo 0

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento ao Cliente atraves )

Fundagdo

do telefone da Ouvidoria AMAZONPREV

DEMANDAS VIA TELEFONE - JULHO

Duvidas - Portal do Segurado

Pensido

Certiddo de Inexisténcia de Beneficio

Recadastramento

CTC

Contracheque

Andamento de Processo

Informacdes Gerais

Informacdes de Obito

Consignacao

TIPO DE ATENDIMENTO - TELEFONE
OUVIDORIA 2025

————_ Consulta; 129

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

MAR ABR MAI SET OUT NOV DEZ

No més de julho, foram registradas 4 manifestacfes na plataforma FALA.BR, com as
seguintes demandas:

DEMANDAS FALA.BR

Andamento de
Processo; 2

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento das Reclamacoes de ge

fundagdo

Cliente em até 5 dias utels AMAZONPREV

Em julho, ndo houve reclamacdes de clientes registradas.

RECLAMACAO DE CLIENTE
2025

90%
100%

63% 07% 67%
I I 0% I 0% 0% 0% 0% 0% o, 0%

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

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev
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| audo Controle Interno

AMAZONPREV

344 PROCESSOS GERAIS

250 PROCESSOS DE APOSENTADORIAS
209 LAUDOS EMITIDOS
8 DILIGENCIAS

39 PROCESSOS DE PENSOES
7 LAUDOS EMITIDOS
6 DILIGENCIA

55 PROCESSOS ADMINISTRATIVOS/FINANCEIROS
38 LAUDOS EMITIDOS
7 DILIGENCIAS

0 PROCESSOS DIVERSOS DE RECLAMACAO DE CLIENTES

857 DEMANDAS DA OUVIDORIA
724 E-MAILS PARA CONSULTA

129 CHAMADAS DE LIGACAO

4 DEMANDAS DO "FALA BR"




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% 99%
92% 92% 91% 91%

84%

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

ESTRATIFICACAO DE APOSENTADORIA CONCLUIDAS

2025
12
1
12 3 7
14
62 [ 65 2
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
B Concluidos no Prazo B Concluidos Fora do Prazo

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - JULHO

BFFIN 0%

FPREV

FPPM




Aposentadorias concluidas dentro g

do prazo de 45 dias uteis AMAZONPREV

CONCLUIDOS F. FINANCEIRO - JULHO

57
5
O pmm !

= COMPULSORIA +=IDADE INVALIDEZ = CONTRIBUICAO

CONCLUIDOS F. PREVIDENCIARIO - JULHO

6
5
4
0 .

= COMPULSORIA =IDADE INVALIDEZ = CONTRIBUICAO



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 62 157 | 143 | 140 | 165 | 164 30
do prazo
Analise fora do 0 0 0 0 0 0 0
prazo
Diligéncia 33 64 40 50 78 66 40
Externa
Sobrestados 0 3 29 10 8 2 0
Arquivados 0 0 1 1 1 2 1
Concluidos no 62 65 54 82 55 122 12
prazo
Concluidos 12 6 0 1 5 12 7
fora do prazo
Totalde | 69 | 205 | 267 | 284 | 312 | 368 | 170
Processos
Total 74 | 71 | 54 | 83 | 60 | 134 | 79
Concluidos
Indicador | 406 | 9206 |100% | 99% | 929 | 91% | 91%
Alcancado
Indicador | aoor | gs0e | 85% | 85% | 85% | 85% | 85%

Meta




Pensoes concluidas dentro do o

fundagdo

prazo de 20 dias Uteis AMAZONPREV

CONCESSAO DE PENSAO EM ATE 20 DIAS UTEIS
2025

87%
85%

77% 74%

66% 69% t
49%
|| 34%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

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

12
12
13 11
6
” 34
17 21 20

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

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - JULHO

BFFIN
FPREV

56%

19%




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
do prazo
Analise fora do 0 0 0 0 0 0 4
prazo
Diligéncia | o3 | 4y | 30 | 10 | 43 | 42 | 43
Externa
Sobrestados 0 0 0 0 0 0 1
Arquivados 5 1 1 8 1 2 5

Concluidos no
prazo

Concluidos fora 18 11 6 12 97 12 7
do prazo

Total de

Processos
Total

Concluidos
Indicador

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

17 21 20 27 14 34 45

145 139 111 134 157 148 170

35 32 26 39 41 46 52

49% | 66% | 77% | 69% | 34% | 74% | 87%




Revisao de beneficios concluidos g

fundagdo

no prazo de 60 dias uteis AMAZONPREV

REVISAO EM ATE 60 DIAS UTEIS
2025

89%

78%

85%
74% °
50% S2%

| 64% | 61% t

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

ESTRATIFICACAO DE REVISOES CONCLUIDAS
2025

10
18 , - 12
18 17 20 19
11

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

B Concluidos no Prazo ® Concluidos Fora do Prazo

PORCENTAGEM CONCLUIDOS - JULHO
13%

BFFIN
FPREV
FPPM

16%




Revisao de beneficios concluidos @

fundagdo

no prazo de 60 dias uteis AMAZONPREV

PROCESSOS REVISAO DE BENEFICIOS 2025
Status do

Processo
Analise dentro

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

110 131 116 135 129 67 121

do prazo
Analise fora 3 0 0 0 0 0 9
do prazo
Diligéncia 1 o0 | g9 | 72 | 57 | 60 | 60 | 67
Externa

Sobrestados 12 23 11 13 22 18 24

Arquivados 24 34 39 21 62 24 53

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

18 11 17 20 14 36 19

18 10 2 7 8 10 12

242 269 257 253 295 224 305

36 21 19 27 22 46 31

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

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




Atendimento das Notificagoes do /g

Fundagdo

TCE dentro do Prazo da Corte AMazonprev

NOTIFICACAO TCE
2025

|7-/.

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

93% 919% 90% ggoy,
85%

ESTRATIFICACAO DE NOTIFICACOES DO TCE
2025

JAN

MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

B Concluidos no Prazo B Concluidos Fora do Prazo



Processo de Beneficios ao TCE @

fundagdo

para Registro no Prazo da Corte AMazonprev

PROCESSOS ENVIADOS AO TCE
100,0% 100,0% 100,0%
89,1%

72,5% T0%

593%  60.1% 4+

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

PROCESSOS RECEBIDOSE ARQUIVADOS

2025
749
648
544
434
255 261
I 107
JAN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ



Emissao, Revisao e 2° via de @

CTC AMAZONPREV

EMISSAO, REVISAO E 2° VIA DE CTC

100% 100% 100% 97%

0
84% 80%

67%

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

CTC - CONCLUIDOS DENTRO E FORA DO PRAZO

REVISAO DE CTC. 6

\

EMISSAO DE CTC; 13



Outros Processos @

fundagdo

Previdenciarios AMAZONPREV

RESTITUICAO DE CONTRIBUICAO PREVIDENCIARIA
2025

100% 100%
85%

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

mmm INDICADOR ALCANCADO e=n]NDICADOR META

TRANSFERENCIADE CONTA CORRENTE
2025

100% 100% 100%

85%
86% 80% T
0% | 0% |

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

DECLARACAO DE TEMPO AVERBADO

100% 100% 100% 100%
sts%
67%
I 0% I
vV MAR ABR MAI JUN JUL AGO OUT NOV DEZ

INCLUSAO DE DEPENDENTES

100% 100% 100%

Sji%
0% 0% 0% 0%

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




