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Legislação aplicada ao 
escopo da Amazonprev





Satisfação do cliente em 
relação ao atendimento



Satisfação do cliente em 
relação ao atendimento

Pesquisa realizada no Portal do Segurado:

A pesquisa realizada dentro do Portal do Segurado mensura a satisfação dos

segurados através de três perguntas indicadas no gráfico abaixo. O Sistema

Previdenciário gera um relatório com o índice geral de satisfação com base nas

respostas obtidas e o total de pessoas pesquisadas. No mês de setembro, o

percentual geral foi de 93,20%, considerado ótimo, com 621 pessoas

pesquisadas.



Satisfação do cliente em 
relação ao atendimento

Pesquisa realizada no Site da Amazonprev:

Pesquisa realizada via telefone:

Pesquisa realizada via e-mail:

No mês de setembro, não houve registro de pesquisas de satisfação no 

site da AMAZONPREV. Isso ocorreu devido à baixa utilização desse canal para 

manifestação dos segurados durante o período.

Foram realizadas 18 pesquisas de satisfação por meio do telefone da

Ouvidoria da AMAZONPREV no mês de setembro. Os segurados avaliaram o

atendimento prestado, resultando em um índice de 97% de satisfação.

Em setembro, foram feitas 5 pesquisas de satisfação no formulário do e-

mail faleconosco@amazonprev.am.gov.br, com pontuação de 1 a 5 avaliando a

satisfação dos segurados, onde todos os segurados que responderam

informaram ter suas demandas atendidas, mantendo índice de 100% de

atendimento realizado.



Atendimento ao Cliente 

No mês de setembro de 2025, foi registrado 495 manifestações através do e-mail Fale

Conosco e 142 manifestações no telefone da Ouvidoria, como mostra os gráficos

abaixo.

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev



Atendimento ao Cliente através 
do e-mail Fale Conosco 

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev

Reclamação 0

Consulta 495

Denúncia 0

Elogio 0

Sugestão 0

TIPO DE 
ATENDIMENTO

QUANTIDADE



Atendimento ao Cliente através 
do telefone da Ouvidoria

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev

TIPO DE 
ATENDIMENTO

QUANTIDADE

Reclamação 3

Consulta 139

Denúncia 0

Elogio 0

Sugestão 0



Plataforma FALA.BR

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev

Dos meios de acesso utilizados pelos cidadãos para entrar em contato com a Ouvidoria, a

forma de acesso utilizada pelos cidadãos até dezembro de 2023 era através do sistema de

Ouvidorias, e-OUV (%), no entanto após decisão do Sistema de Ouvidoria Nacional, ficou

estabelecido apenas um canal que seria o FALA.BR, conforme demonstra abaixo:

No mês de setembro, foi registrada 1 manifestação na plataforma FALA.BR, com as

seguintes demandas:



Atendimento das Reclamações 
de Cliente em até 5 dias úteis

Fonte: Ouvidoria/Amazonprev

Em setembro, foi registrada 01 (uma) reclamação de cliente direcionada ao setor COPAG,

a qual, até o fechamento deste relatório, encontrava-se em andamento.



Laudo Controle Interno

184 PROCESSOS RECEBIDOS

151 LAUDOS EMITIDOS

14 DILIGÊNCIAS EMITIDAS

11 DILIGÊNCIAS RETORNADAS

1 PROCESSOS DIVERSOS DE RECLAMAÇÃO DE CLIENTES

165 PROCESSOS ANALISADOS

638 DEMANDAS DA OUVIDORIA

142 CHAMADAS DE LIGAÇÃO

495 E-MAILS PARA CONSULTA

1 DEMANDAS DO "FALA BR"





Aposentadorias concluídas 
dentro do prazo de 45 dias úteis



Aposentadorias concluídas 
dentro do prazo de 45 dias úteis



Aposentadorias concluídas 
dentro do prazo de 45 dias úteis

Status do 
Processo

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

Análise dentro 
do prazo

62 157 143 140 165 164 50 167 175

Análise fora do 
prazo

0 0 0 0 0 0 0 0 0

Diligência 
Externa

33 64 40 50 78 66 40 55 53

Sobrestados 0 3 29 10 8 2 0 4 56

Arquivados 0 0 1 1 1 2 1 6 6

Concluídos no 
prazo

62 65 54 82 55 122 72 63 60

Concluídos 
fora do prazo

12 6 0 1 5 12 7 2 6

Total de 
Processos

169 295 267 284 312 368 170 297 356 0 0

Total 
Concluídos

74 71 54 83 60 134 79 65 66 0 0

Indicador 
Alcançado

84% 92% 100% 99% 92% 91% 91% 97% 91% ###### ###### ######

Indicador 
Meta

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

PROCESSOS APOSENTADORIA 2025



Pensões concluídas dentro do 
prazo de 20 dias úteis



Pensões concluídas dentro do 
prazo de 20 dias úteis

Status dos 
Processos

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

Análise dentro 
do prazo

52 65 52 68 72 58 65 67 74

Análise fora do 
prazo

0 0 0 0 0 0 4 0 2

Diligência 
Externa

53 41 32 19 43 42 43 36 44

Sobrestados 0 0 0 0 0 0 1 0 1

Arquivados 5 1 1 8 1 2 5 0 5

Concluídos no 
prazo

17 21 20 27 14 34 45 40 35

Concluídos fora 
do prazo

18 11 6 12 27 12 7 10 6

Total de 
Processos

145 139 111 134 157 148 170 153 167

Total 
Concluídos

35 32 26 39 41 46 52 50 41

Indicador 
Alcançado

49% 66% 77% 69% 34% 74% 87% 80% 85%

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

PROCESSOS PENSÃO 2025



Revisão de benefícios concluídos 
no prazo de 60 dias úteis

Em continuidade às ações do processo 2025.A.01305, o Sistema de Gestão da Qualidade (SGQ) informa
que retomou o monitoramento dos prazos dos processos previdenciários, acompanhando tanto os concluídos fora
do prazo quanto os em tramitação. A equipe mantém controle atualizado e está elaborando um Procedimento
Operacional Padrão (POP) para formalizar e padronizar esse acompanhamento.



Revisão de benefícios concluídos 
no prazo de 60 dias úteis

Status do 
Processo

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

Análise dentro 
do prazo

110 131 116 135 129 67 121 60 98

Análise fora 
do prazo

3 0 0 0 0 0 9 2 5

Diligência 
Externa

57 60 72 57 60 69 67 77 54

Sobrestados 12 23 11 13 22 18 24 74 43

Arquivados 24 34 39 21 62 24 53 44 31

Concluídos no 
prazo

18 11 17 20 14 36 19 20 20

Concluídos 
fora do prazo

18 10 2 7 8 10 12 11 9

Total de 
Processos

242 269 257 253 295 224 305 288 260 0 0 0

Total 
Concluídos

36 21 19 27 22 46 31 31 29 0 0 0

Indicador 
Alcançado

50% 52% 89% 74% 64% 78% 61% 65% 69% ###### ###### ######

Indicador 
Meta

85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

PROCESSOS REVISÃO DE BENEFÍCIOS 2025



Atendimento das Notificações do 
TCE dentro do Prazo da Corte



Emissão, Revisão e 2º via de 
CTC



Outros Processos 
Previdenciários



Processos de Aquisição


