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Elogio ao Atendimento AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Agosto de 2023

. Parabenizo o atendimento recebido, particularmente a Sra. Marcia e a Sra. Nete. Obrigada!
(Aldair Lucas — Pensionista)

. Parabéns aos funcionarios da AMAZONPREYV com muita paciéncia, responsavel pelo bom

desempenho com as pessoas na UEA da Cachoeirinha, que Deus abencoe a todos!!
(Maria da Paz - Aposentada)

. Muito bom o atendimento, parabéns!!
(Getulio Francisco — Publico Geral)




Calendario

‘ AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Agosto de 2023

AGOSTO 2023
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Dia 15 - Apagdo Nacional

Dia 16 e 29 - Inconsisténcianosistemaeinternet
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CONTEXTO ORGANIZACIONAL | AmazonpREV



Contexto Organizacional

Agosto de 2023

AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

CAUSA

Aumento do
guantitativo de

Processos a serem
analisados.

EFEITO

Porém com a mesma
guantidade de pessoal
ocasionando maior
demanda para cada

\_ analista.

CONSEQUENCIA

Aumento de processos
conclusos fora do

prazo e dentro do
prazo.




Contexto Organizacional AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Legislacao Aplicavel ao escopo da Amazonprev
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AMAZONPREV ESTRATIFICACAO DAS LEGISLACOES APLICAVEIS
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FOCO NO CLIENTE AMAZONFREV



Foco no Cliente

Satisfacao dos Clientes em Relacao ao Atendimento da AMAZONPREV

AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

SATISFACAO DO CLIENTE
2023
92% 92% 92% 92% 91% 90% 91% 90%
84%
JAN FEV MAR ABR JUN JUL SET ouT NOV DEZ
PESQUISAESTRATIFICADA
2023
BATENDIMENTO
TELEFONE 1. 098
BPORTAL 60 - 2.520
2.600 2.440
L 800 L7120 2.200 2.200
2.995 2. 836I
JUN JUL AGO SET oUT NOV DEZ



Foco no Cliente AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

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

E-MAIL FALE CONOSCO
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Foco no Cliente

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

Tipo de publico [Quantidade | Percentual
Aposentado 822 68,96%
Pensionista 164 13,76%

Servidor Ativo 90 7,55%
Nao segurado 116 9,73%
Total 1192 100,00%

Motivo Quantidade Percentual
Informac&o de Obito 6 0,50%
Informacdes Gerais 201 16,86%

Recadastramento 30 2,52%
Pagamento - Diferenca 0 0,00%
Duvidas - Portal do Segurado 468 39,26%
Andamento de Processo 129 10,82%
Contracheque 43 3,61%
Pensédo 22 1,85%
Aposentadoria - Inf. Gerais 6 0,50%
Simulacao - Aposentadoria 4 0,34%
Recebimento da GAMS 0 0,00%
CTC 43 3,61%
Cédula C 0 0,00%
Atualizacdo Cadastral 76 6,38%
Declaracéo 6 0,50%
Consignacéo 20 1,68%
13° Salario 4 0,34%
Inclusdo na folha 0 0,00%
Nao Pagamento 10 0,84%
Agendamento 113 9,48%
Correcdo de Nome 0 0,00%
Erro - Portal do Segurado 0 0,00%
Certidao de Inexisténcia de Beneficio 6 0,50%
Contribuicdo Previdenciaria 0 0,00%
Calendario de Pagamento 5 0,42%
Total 1192 100,00%

AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas




Foco no Cliente AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Atendimento ao Cliente através do Telefone da Ouvidoria

Motivo Quantidade |Percentual
Informag&o de Obito 0 0,00% TELEFONE OUVIDORIA
Informagdes Gerais 100 24,88% 2023
Recadastramento 0 0,00%
Pagamento - Diferenca 0 0,00% 482
Duvidas - Portal do Segurado 102 25,37% 448
Andamento de Processo 69 17,16% 393 402
Contracheque 15 3,73% 303
Pens&o 5 1,24% 273
Aposentadoria - Inf. Gerais 3 0,75%
CTC 15 3,73%
Cédula C 0 0,00% 91 99
Atualizacdo Cadastral 6 1,49% I I
Consignagao 12 2,99%
13° Salario 0 0,00% JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Inclusdo na folha 0 0,00%
3 0,
N:;)eizg?nrr;i?;o 627 1?607;) »  No més de agosto foi registrado 1 acesso na plataforma E-sic e 1 acesso na plataforma
Erro - Portal do Segurado 0 0,00% E-ouv (Fala.br)
Certidao de Inexisténcia de Beneficio 4 1,00%
Contribuicdo Previdenciaria 0 0,00%
Calendario de Pagamento 2 0,50%
Total 402 100,00%




Foco no Cliente AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Atendimento das Reclamacdes de Clientes em até 5 dias uteis

RECLAMACAO DE CLIENTE
2022
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ESTRATIFICACAO RECLAMACAO DO CLIENTE
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JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ a COPAG e encontram-se em
tramites Internos.



Foco no Cliente AMAZONPREV

Fundacdo do Estado do Amazonas

Atendimento das Reclamacdes de Clientes em até 5 dias uteis

RECLAMACAO DE SETORES POR AREA
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»  Em agosto foram registrados 17 processos de Reclamacéo de Cliente.



