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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundagao AMAZONPREV, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da
Lei n? 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, apresenta o seu
Relatdrio Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2025.

O Relatério Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n? 13.460/17, o documento
gue deve consolidar as informacdes referentes as manifestacdes recebidas.

De acordo com o artigo 52 da Portaria n2 581, de 9 de marco de 2021, o Relatério Anual de Gestdo
deverdindicar, ao menos:

I. - informacdes sobre a for¢a de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il. - 0 nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

I11.- analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;
IV.- a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V. - informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de servigos
publicos; e

VI.- acOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes
para supera-las, responsaveis pela implementacao e 0s respectivos prazos.

Além disso, o Relatério Anual de Gestdo devera, ainda nos termos do artigo 15 da Lei n2 13.460/17, ser
encaminhado a autoridade maxima do 6rgao a que pertence a unidade de ouvidoria e disponibilizado
integralmente na internet.

Este relatério, portanto, ndo se propGe a apresentar todas as acdes realizadas pela Fundacdo
AMAZONPREV durante o ano de 2025, pois encontra-se focado no disposto na Lei n2 13.460/17, ou
seja, em informacodes relativas as manifestacGes e atendimentos realizados pela AMAZONPREYV, por
meio dos canais de comunicacdo, durante o ano de 2025.

A esse respeito, cumpre registar que a Portaria n2 2.348, de 2 de outubro de 2020, prevé a producdo de
relatdrio gerencial anualmente pelo SIC, com as informacbes relativas aos pedidos de acesso a
informacdo recebidos na FUNDACAO AMAZONPREV, o que estd sendo contemplado através deste
documento.
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FORCA DE TRABALHO

Ao final do ano de 2025, a forca de trabalho da ouvidoria era composta por (1) uma
colaboradora efetiva, (1) uma colaboradora comissionada e (1) uma estagiaria.
ATENDIMENTOS

A OUVIDORIA atua como interlocutora entre o cidaddo e a Administracao Publica, de modo
que as manifestacGes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servicos publicos prestados.

E por meio da OUVIDORIA que sdo recebidos, examinados e encaminhados pedidos de acesso a
informacdo, denuncias, reclamacgdes, elogios, sugestdes, solicitacdes de providéncias e pedidos de
simplificacao referentes a procedimentos e a¢bes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder
Executivo, Legislativo e Judicidrio do Estado do AMAZONAS.

O contato entre os usudrios de servicos publicos ocorre de diferentes formas, sendo a principal delas
através FALECONOSCO (https://www.amazonprev.am.gov.br/fale-conosco/ ) ou diretamente no e-mail
amazonprev@amazonprev.am.gov.br, telefone (92) 3627-3424) e ainda a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacgdo - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/). Essa plataforma possibilita o
tratamento de manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacdo, permitindo ao cidadao
escolher para qual 6rgao direcionar sua manifestacao.

Além do recebimento de manifestagdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a AMAZONPREV
recebe ainda Oficios, e-mails e documentos via protocolo e liga¢cdes a fim de manter um repositério
Unico de manifestacdes, e realiza atendimentos presenciais e telefonicos no intuito de orientar
adequadamente os usuarios que a procuram.

No ano de 2025, foram realizados 49 atendimentos no FALA.BR, 7.799 VIA EMAIL, 2.247 VIA TELEFONE,
04 presenciais, 27 aberturas de processos, totalizando 10.126 atendimentos.
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Demandas recebida na Ouvidoria em 2025

Demandas recebidas em 2025
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DEMANDAS RECEDIDAS ENTRE 2024 A 2025

ENTRADA 2024
EMAIL 10185 7799
TELEFONE 3313 2247
FALA.BR 33 49
PRESENCIAL 20 4
Nao
E-SIC N&o utilizado utilizado
PROCESSO DE RECLAMAQAO DE CLIENTE 100 27
TOTAL 13651 10126
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COMPARATIVO
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Demandas recebidas VIA EMAIL na ouvidoria em 2025

DEMANDAS RECEBIDAS VIA EMAIL 2025

Motivo JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ Percentual
Informagéo
de Obito 15 12 8 21 18 8 19 14 10 | 25 15 | 20 1,19%
Informacée
s Gerais 95 89 68 144 71 68 | 85 44 22 | 36 53 | 27 | 11,10%
Recadastramento | 81 66 27 90 48 27 42 79 49 63 63 81 10,71%
Pagamento
- 16 1 7 7 10 7 4 0 2 2 0 0 0,05%
Diferenca

Duvidas - Portal
do Segurado | 252 | 247 | 195 | 415 | 190 | 195 | 185 | 232 | 235 | 276 | 229 | 223 | 4337%

Andamento
de 77 64 47 108 71 47 | 70 34 20 | 49 48 | 43 7.32%
Processo
Contracheque 15 20 14 28 19 14 | 30 30 32 | 27 10 | 22 1,63%
Pens&o 14 18 6 20 16 6 47 8 11 | 33 9 0 2.22%
Aposentadoria
- Inf. Gerais 13 2 17 14 1 17 | 65 36 34 | 35 34 |79 0,38%
Simulacao -
Aposentadori 12 13 0 14 11 0 | 20 4 0 3 7 S 0,87%
a
Recebimento
da GAMS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
CTC 19 24 7 26 14 7 16 18 12 | 30 19 8 2,06%
Cédula C 2 17 98 99 39 08 8 3 1 4 3 3 5,33%
Atualizaca
0 3 14 10 19 13 10 2 6 10 5 6 1 0,81%
Cadastral
Declarac&o 0 16 11 17 4 11 | 30 4 1 1 6 0 1,41%

Consignagéo 19 35 11 42 21 11 24 20 15 22 14 11 2,30%

13° Salario 8 4 2 5 6 2 13 3 6 15 12 31 2,43%
Inclusdo na folha 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0,00%
N&o Pagamento 9 4 4 12 7 4 8 10 0 5 6 2 1,95%

Agendamento 7 1 2 1 1 2 2 0 0 10 0 0 0,56%

Correcdo de Nome| O 0 0 0 0 0 8 0 0 3 0 0 0,03%
Erro - Portal

do 0 0 0 0 0 0 0 1 0 6 4 0 1,80%
Segurado

Cert_idélo d_e

Inexisténcia 1 9 P 4 28 43 23 (18 18 15

de Beneficio 27 4 0,28%

Contribuica

0 10 5 8 12 11 8 9 18 12 | 13 7 4 1,90%
Previdenciari
a
Calendario
17 0 1 1 0 1 8 0 0 5 3 4 0,27%
1104 580 547 724
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DEMANDA VIA E-MAIL 2024-2025

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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TOTAL DE DEMANDAS VIA EMAIL 2025

MES QUANT PERC
JAN 711 9,81%
FEV 653 9,01%
MAR 547 7,54%
ABR 1104 15,23%
MAI 580 0,47%
JUN 547 7,54%
JUL 724 9,99%
AGO 607 8,37%
SET 495 6,79%
ouT 686 9,46%
NOV 566 7,81%
DEZ 579 7,99%
TOTAL 7799 100,00%
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TIPO DE MANIFFESTACAO

Tipo de
Atendimento ABR MAI JUN JUL AGO
Reclamacdo | o0 11 5 5 0 5 0 0 0 0 0 0 5%
Consulta 708 622 539 1079 578 539 723 603 495 684 566 579 92%
Denuncia 03 8 0 7 0 0 0 0 0 1 0 0 1%
Elogio 0 12 3 13 2 3 1 4 0 1 0 0 2%
Sugestéo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%

TIPO DE MANIFESTACAO

m Consulta
B Reclamagao
m Elogio

H Denuncia
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TIPO DE PUBLICO

Tipo de
publico FEV MAR ABR JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL Percentual
Aposentado 387 | 444 | 401 | 750 | 360 | 401 | 590 | 525 | 449 | 589 | 452 | 419 | 5767 67,38%
Pensionista 81 | 84 52 | 122 | 56 52 | 45 30 8 23 29 51 633 12,18%
Servidor Ativo | 107 | 64 37 99 55 37 | 63 28 19 | 31 31 34 605 13,59%
Nao-segurado | 136 | 61 57 | 133 | 109 | 57 | 26 24 19 | 43 54 75 794 6,84%

653 547 1104 547 724 607 495 686 566 579 7799 100,00%

TIPO DE PUBLICO

9% 0

m Aposentado  ® Pensionista Servidor Ativo  m N3do-segurado
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Demandas recebidas VIA TELEFONE na ouvidoria em 2025

DEMANDAS POR LIGAGOES 2025

Motivo JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ Percentual
Informacéo de
Obito 2 0 1 0 0 0 3 0 7 5 0 5 0,98%
Informacdes
Gerais 16 37 20 23 3 17 4 0 18 14 2 15 22,55%
Recadastramento | 40 61 33 28 15 25 12 60 27 20 17 0 15,69%
Pagamento -
Diferenca 4 9 1 4 0 3 0 3 2 5 0 0 0,00%
Duvidas - Portal
do Segurado 47 55 73 51 26 27 46 70 48 89 150 | 155 28,43%
Andamento de
Processo 23 26 28 37 10 25 5 6 6 15 5 6 8,82%
Contracheque 13 9 4 3 1 1 6 7 15 10 12 0 12,75%
Penséao 7 2 0 0 1 1 20 23 3 8 20 0 1,96%
Aposentadoria -
Inf. Gerais 2 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 20 0,98%
CTC 2 4 3 3 1 2 12 1 4 0 1 0 0,00%
CédulaC 0 6 36 18 12 16 0 0 0 0 0,98%
Atualizacao
Cadastral 0 1 1 0 0 0 0 0 5 12 0 0 0,00%
Consignacao 11 | 20 7 2 3 3 3 0 0 0 0 0 1,96%
13° Salario 1 5 0 2 0 1 0 0 0 5 10 25 0,00%
Inclusdo nafolna | O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
N&o Pagamento 1 2 63 3 57 3 0 0 0 0 0 0 0,00%
Agendamento 0 4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,98%
Erro - Portal do
Segurado 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Certiddo de
Inexisténciade 6 4 6 9 1 6 18 10 2 16 0 12
Beneficio 0,00%
Contribuicédo
Previdenciéria 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00%
Calendario de
Pagamento 6 5 3 2 2 0 0 0 0 0 0 10 3,92%

181 259 282 185 132 130 129 180 142 202 217 208 100,00%
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Demandas recebidas através do FALA. BR na ouvidoria em 2025

FALA.BR
MES QUANT
JANEIRO
FEVEREIRO
MARCO
ABRIL

MAIO
JUNHO
JULHO
AGOSTO
SETEMBRO
OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO
TOTAL

anninnikrUAlODODNIOIO|W

S
o

FALA.BR

WWw.amazonprev.am.gov.br /\
UL

amazonprev@amazonprev.a Visconde de Porto Alegre, 486.
Fundagdo

m.gov.br CEP: 69010-125 AMAZONPREV

Fone:(92) 3627-3400 / 3401

instagram/Amazonprev_oficial



http://www.amazonprev.am.gov.br/
mailto:amazonprev@amazonprev.a

Demandas Reclamacéo do Cliente com abertura de processos na ouvidoria em 2025

AMAZONAS
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PROCESSO DE RECLAMACAO DO CLIENTE 2025

Ord | Processo Tipo de Processo Setor Localizado Situacdo Atual | Data
1|2025.P.00187 RECLAMAGAO DO CLIENTE GPREV/COREP CONCLUIDO 13/01/2025
212025.P.00179 RECLAMACAO DO CLIENTE CONTRIN ARQUIVADO 13/01/2025
3]2025.P.00097 RECLAMAGAO DO CLIENTE GPREV/COREP CONCLUIDO 08/01/2025
4| 2025.P.00095 RECLAMAGAO DO CLIENTE CONTRIN ARQUIVADO 08/01/2025
5] 2025.P.00093 RECLAMAGAO DO CLIENTE CONTRIN ARQUIVADO 08/01/2025
6]2025.P.01103 RECLAMAGAO DO CLIENTE COREP ENCAMINHADO 17/02/2025
71 2025.p.01085 RECLAMAGAO DO CLIENTE COREP ENCAMINHADO 17/02/2025
BiE— 201 RECLAMAGAO DO CLIENTE GPREV ENCAMINHADO 21/02/2025
9(2025.P.011230 RECLAMAGAO DO CLIENTE GEJUR ENCAMINHADO 21/02/2025

10| 2025.P.00764 RECLAMAGAO DO CLIENTE GEJUR ENCAMINHADO 05/02/2025
11| 2025.P.00844 RECLAMAGAO DO CLIENTE COPAG ENCAMINHADO 07/02/2025
12|2025.P.00788 RECLAMAGAO DO CLIENTE COPAG ENCAMINHADO 05/02/2025
13| 2025.P.00829 RECLAMAGAO DO CLIENTE COGEP CONCLUIDO 07/02/2025
14| 2025.P.03627 RECLAMAGAO DO CLIENTE CONTRIN CONCLUIDO 23/05/2025
15| 2025.P.03327 RECLAMACAO DO CLIENTE COPAG CONCLUIDO 25/05/2025
16 | 2025.P.03627 RECLAMAGAO DO CLIENTE COREP CONCLUIDO 26/05/2025
17 | 2025.P.06678 RECLMACAO DO CLIENTE GERAF/COPAG CONCLUIDO 05/09/2025
18 | 2025.P.10947 RECLAMAGAO DO CLIENTE GERAF/COPAG CONCLUIDO 24/11/2025
19
20
21
22
23
24
25
26
27
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PROCESSO DE RECLAMACAO DO
CLIENTE

B Arquivado
M Concluido

B Encaminahdo
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Pesquisa de Satisfacao

Esta Ouvidoria recebeu 25 manifestagdes através do Pesquisa de Satisfagdo disponibilizado no site da Fundagdo
Amazonprev no link https://www.amazonprev.am.gov.br/ para realizar a pesquisa o usuario acessa o icone
abaixo e realiza a Pesquisa de Satisfacao.

Pesquisa de

Satisfacao

O resultado da nossa pesquisa de 2025 esta demonstrado abaixo:

Visdo Geral das Respostas Ativo

Respostas Tempo Médio Duragio

4 00:41 324 Dias

1. TIPO DE SEGURADO Mais detalhes

APOSENTADO

PEMNSIONISTA

(=T = =]

APOSENTADOC E PENSIOMISTA

SERVIDOR ATIVO

¢ ® & & @
b

OUTROS 1 75%
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2. Quanto ao atendimento na Ouvidoria da FUMN DA(;,ELC) B
Mais detalhes

AMAZONPREV
MNivel 5 . S
4 00 Miwel 4
Classificagdo Mivel 2
Meédia
w W W W Yy Nivel 2
MNivel 1T I 1
3. Quanto Ambiente fisico/Acessibilidade Mais detalhes
Mieel S | —— =
5.00 e
Classificagdo Mivel 3
Meédia
w W W W W Nivel 2
Mivel 1

4. Quanto aos meios de comunicagido com o segurado

- - - Mais detalhes
{telefone, site, imformativo, etc.) —_—

Nivel 5 EE

4-00 Mivel 4

Classificacdo MNirel 3
Media
* W W W ¥ Nivel 2

Nivel 1 I 1

5. Quanto ao retorno da informacio pela Ouvidoria Mais detalhes

Nivel 5 I

4-00 Mivel 4

Classificagdo Nivel 3
Media
W W W W <y Nvel 2

MNivel 1 I 1
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Respostas

SERVIDOR
anonymous ATIVO

SERVIDOR
anonymous ATIVO

anonymous OUTROS
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Mais detalhes

Respostas Mais Recentes
"Dar opoetunidade para o Servidoe ser ouvido"

"Sem sugestdo”

“Tudo certo”
5 5 5 5Tudo certo
5 5 5 5Sem sugestao
Dar oportunidade para o
1 1 1Servidor ser ouvido
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Consideracgdes Gerais

A Ouvidoria da Fundagcdo AMAZONPREV é um espaco de dialogo entre a instituicdo e seus
segurados, seus servidores, seus fornecedores e entre a sociedade em geral. Por meio de
variados canais de atendimento, as manifestacdes das partes interessadas sao colhidas e
respondidas, prezando-se sempre pela qualidade das informacdes. Além disso, a Ouvidoria
auxilia na melhoria da prestacdo de servigos, ao demostrar as necessidades de quem utiliza os
servicos da instituicdo. Ademais, os pedidos de acesso a informacao também sao gerenciados
pela Ouvidoria.

Uma das atribui¢cdes da Ouvidoria AMAZONPREYV é acompanhar, orientar e auxiliar no dialogo
entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que as manifestacdes decorrentes do
exercicio da cidadania subsidiem a continua melhoria dos servicos publicos prestados e o
combate a corrupgao.

E notavel o reconhecimento crescente da missdo e do papel das ouvidorias perante a sociedade
nos ultimos anos. A Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, por exemplo, traz um capitulo
especifico sobre as atribuicdes e deveres das ouvidorias, que deverdo ser observados pela
Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Apesar disso, acreditamos que a cooperacao e
o esforco conjunto de todos devem ser permanentes.

Diante dos dados apresentados por esta Ouvidoria e em observancia a legislacdo patria e
estadual, a Fundacdo AMAZONPREV através da ouvidoria e seus colaboradores pode
apresentar neste Relatério, uma satisfacdo dos usuarios na prestacdo dos servicos, e ainda
uma reducéo de solicitacbes para 0 mesmo assunto comparado ao ano anterior, 0 que nos
remete a uma resolucéo satisfatéria das demandas usual do publico externo e interno. Essa
evolugéo se dar por melhorias solicitadas durantes o ano que deram celeridade ao processo e
na solucéo dos pedidos.

Durante o ano de 2025 esta Ouvidoria submeteu propostas de melhorias a Gerencia Técnica
visando a implementacgéo para 2026 dos seguintes:

1. Melhoria no SISPREV (Sistema Administrativo da AMAZONPREV) — proposta de
utilizacdo do certificado diqgital do Gov.br para acessar o Portal do Sequrado,
atendendo aos requisitos de integralidade com a utilizagéo do sistema de Criptografia no
acesso ao sistema e facilitando o acesso aos usuarios.

Diante disso, recomenda-se para 2026 providéncias visando ao fortalecimento da cultura da
transparéncia, da mediacéo e prevencdo de conflitos, da qualificacdo do uso da Plataforma
Fala.BR, bem como no aperfeicoamento da escuta direta por meio desta Ouvidoria.
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1. Funcéo da ouvidoria da Fundacdo AMAZONPREV:

1.

www.amazonprev.am.gov.br

amazonprev@amazonprev.a
m.gov.br

instagram/Amazonprev_oficial

Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestacdo dos
cidadaos e agregar valor tanto a manifestacdo do usuéario quanto a

resposta do Estado;

Reconhecer os usuarios, sem qualquer distingdo, como sujeitos de
direitos;

Qualificar as expectativas dos usuéarios de forma adequada,
caracterizando situagdes e identificando 0s seus contextos, para
gue o Estado possa utiliza-las como oportunidades de melhoria na
gestao;

Dar tratamento adequado as demandas apresentadas pelos
usuarios: Isso significa recebé-las e respondé-las de acordo com
um procedimento pré-estabelecido que contenha, ao menos,
prazos e fluxos bem delineados;

Demonstrar os resultados produzidos em razdo da participacao
social, produzindo informacdes capazes de subsidiar a gestao
publica;

Acompanhar a prestacédo dos servicos publicos, com o objetivo de
garantir sua efetividade. Nesse contexto, estdo compreendidas as
pesquisas de satisfacdo e a avaliacdo continuada dos servigos
publicos;

Promover a mediacdo e a conciliacdo: sempre que possivel, entre
0 usuario e o 6rgado ou entidade na tentativa de solucéo conjunta a

efetiva conclusao das manifestacdes apresentadas.

Visconde de Porto Alegre, 486. "

Fundacdo
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2. Vinculagdo da OUVIDORIA:
1.8. A unidade da OUVIDORIA da Fundagdo AMAZONPREV é

autdbnoma e esta diretamente subordinada a autoridade maxima da
organizacao e o para solucdes imediatas com o (a) Gerente do
CONTRIN.

Funcionamento da Ouvidoria

A Ouvidoria fica situada no CONTROLE INTERNO da Fundacgé&o e sempre que demandada
realiza atendimento presencial na COREP da SEDE da Fundacdo AMAZONPREV.

Canais de Comunicacgao

1. E-mail: amazonprev@amazonprev.am.gov.br por esse meio de comunicacdo, o usuario

escreve livremente sua mensagem, 0 acesso se da pelo Webmail;

1. Portal do Segurado: Portal na internet, destinado aos segurados, que
permite 0 acesso a contracheque, demonstrativo de imposto de renda,

simulagéo de aposentadoria, entre outras consultas;

2. Call Center: Central telefénica da Fundacdo AMAZONPREYV através do
namero (92)3627-3400 e diretamente no telefone da OUVIDORIA
(92)3627-3424;

3. Redes sociais: através do Twitter, o Facebook, o Instagram, todos pode

acessar e utilizar, tanto a ouvidoria, quanto 0s Usuarios.

4, Atendimento presencial: ocorre nas dependéncias do proprio 6rgdo ou

da entidade, quando solicitado pelo COREP a pedido do segurado.
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1.1.5. Fala.br: A Ouvidoria da FUNDACAO AMAZONPREYV por integrar a rede de
Nacional de Ouvidoria (RENOUYV), o usuario também pode utilizara o

Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo federal (fala.br).

Manifestacdes dos Usuéarios

1. A Lei nacional n° 13.460/2017 definiu as manifesta¢cdes dos usuarios como reclamacoes,
denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestacdo de servi¢os publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacédo

de tais servigos.

2. O Decreto n® 9.492/2018, que regulamenta a Lei n°® 13.460/2017 para a administracdo
publica federal, conceitua cinco tipos de manifestacdo: reclamacdo, dendncia, elogio,
sugestéo e solicitacdo de providéncias. Assim, sao 5 os tipos de manifestacado na Fundacgéo
AMAZONPREV:

1. Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo, criticas e as opinibes
desfavoraveis relativos a prestacao de servico publico.

2. Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados.

3. Dendncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucdo dependa da atuacéo dos 6rgdos competentes de apuracgao.

4, Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigco
publico oferecido ou o atendimento recebido.

5. Solicitacdo: Requerimento, consultas, duvidas, pedido para adocdo de

providéncias ou comunicagao de problemas.
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Tratamento de Manifestagcdes

1. DEMANDANTE - Manifesta sua demanda:
1. O demandante pode realizar manifestacdes do tipo reclamacéo, sugestao,
denuncia, elogio e solicitagéo, bem como solicitar acesso a informagéo.

2. O demandante pode realizar a sua manifestagao via internet, via telefone ou
presencialmente, através dos canais de comunicacdo que a FUNDACAO

AMAZONPREYV disponibilizado:

Pela internet, o contato pode ser pelo “Fale Conosco”;

b. Por telefone, € possivel ligar para o Call Center;
Presencialmente na sede da FUNDACAO AMAZONPREYV, o

demandante pode manifestar sua observacdo ao setor de
atendimento.

d. Quando manifestar denuncia, o demandante pode solicitar a
reserva de identidade, em que haverd a protecdo de seus
dados (nome e qualificacao).

e. O demandante pode fazer denuncia anénima, que antes de
efetivamente apurada, devera ser verificada se ha indicios
minimos: relevancia, autoria e materialidade.

f. Os pedidos de acesso a informacgdo feitos no Portal da

Transparéncia do Estado serdo encaminhados pela por meio

do Fala.br.
1. Analisar a demanda:
1. No caso de manifestacdo enviada via e-mail, deve-se entrar no
webmail da Ouvidoria e registrar 9
https://www.amazonprev.am.gov.br/fale-conosco/ as

mensagens na Matriz de Controle do Fale Conosco.
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2. As manifestacbes recebidas pelos demais canais de
atendimento serdo registradas na planilha Controle de
Manifestacées na rede da FUNDACAO AMAZONPREV.

3. No momento do registro da demanda, € possivel alterar o tipo

de manifestacdo, adequando-o ao conteudo da mensagem.

4. Solicitar maiores informagdes ou orientar onde registrar a demanda:
1. Quando a mensagem nédo for consistente, deve-se solicitar

maiores informacodes.

2. Quando a mensagem néo se tratar de informagéo pertinente a
Fundacdo AMAZONPREV, deve-se responder de modo a
orientar onde registrar a demanda.

3. Quando o Usuario solicitar informacdes reservas e pessoais a
OUVIDORIA devera solicitar ao wusuario foto segurando
identidade frente e versos e 0 TERMO DE CONSENTIMENTO
LGPD (MPR 10 F04)

5. Enviar resposta:
1. Elabora-se a resposta com base no banco de dados ou com

base nas informacdes prestadas por area técnica, quando a
manifestacdo necessitar de subsidios para a resposta.
2. Apés o0 envio da resposta, deve-se registra-la na planilha de

Controle de correspondente o atendimento prestado.

3. As manifestacfes recebidas pelo Fale Conosco devem ser
respondidas em até 05 (cinco) dias Uteis, e caso necessitem de
uma verificagdo mais ampla e demande maior tempo de
resolucdo, o demandante deve ser informado. O prazo de

resposta podera ser prorrogado uma vez por igual periodo.
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4. As manifestacdes recebidas por telefone e presencial devem ser
respondidas no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel uma vez
por igual periodo, mediante justificativa expressa. Caso haja
pedido de complementacao de resposta, 0 prazo é interrompido,

reiniciando a correr a partir do retorno do manifestante.

5. Os pedidos de acesso a informagdo devem ter atendidos no
prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel uma vez por mais 10 (dez)
dia, mediante justificativa expressa.

6. Encaminhar a area técnicaresponsavel:

1. Apoés o registro da demanda, essa sera encaminhada a area
técnica responsavel para analise, quando forem necessarios

subsidios para a resposta.
2. Acompanhar o prazo de resposta da area.
6. Area Responsavel:
1. Analisar demanda e estabelece tratativa, se for o caso:

a. Apoés recebimento da demanda, a area técnica analisa a
manifestacdo e, quando competente, fornece as

informacdes necessarias para subsidiar a resposta.

b. Quando necessario, a é&rea toma providéncias e
estabelece tratativas e define prazo, mas sempre

atendendo ao prazo inicial justificando.

7. Fluxo de atendimento na ouvidoria: prazos, pedido de complementacéo e

resposta conclusiva
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Para respostas as manifestacdes de forma conclusiva em até 30
dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo pode ser
prorrogado por igual periodo, desde que haja uma justificativa

expressa.

O pedido de complementacdo de informacfes suspendera a
contagem original e ser4 aberto um prazo de 30 dias para o
usuario apresentar as informacdes solicitadas. Se ndo houver
retorno neste periodo, a manifestacao podera ser arquivada, ou

seja, encerrada sem uma  resposta  conclusiva.

As areas responsaveis pela tomada de providéncias e envio de
informacdes deverado responder aos pedidos da ouvidoria dentro
do prazo de 20 dias, contados do recebimento no setor. Esse
prazo pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja
justificativa expressa, porém a OUVIDORIA podera solicitar
manifestacdo e feedback da area em 5 dias Uteis, dependendo

da gravidade da demanda.

O Tratamento de casos e demandas que exijam a abertura de
processo de RECLAMACAO DE CLIENTE/ DENUNCIAS, o
procedimento esta definido no MANUAL DE RECLAMACAO DO
CLIENTE — MPR 10.
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Fluxo de prazo de atendimento Ouvidoria

Quvidoria

30 dias corridos 20 dias corridos
Prorrogaveis Prorrogaveis
uma unica vez uma unica vez
por 30 dias por 20 dias
corridos corridos

Fluxo contendo pedido de complementacao

FLUXO CONTENDO P~EDIDO
DE COMPLEMENTACAO
30 dias 30 dias
Ouvidoria Envia pedido de Usuario Ouvidoria
analisa complementagao respondeu? encerra
Nao
Sim
FLUXO PADRAO (prazo reinicia)
Ouvidoria Area interna Quvidoria
analisa responde encerra
20 + 20 dias
30 + 30 dias
Www.amazonprev.am.gov.br
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ABREVIACOES:

CODIR - Conselho Diretor;

CONAD — Conselho Administrativo;

DIPRE- Diretoria Previdenciaria;

DIRAF - Diretoria de Administragdo e Finangas;

GADIR- Gabinete da Diretoria;

GEJUR- Geréncia Juridica;

GETCI- Geréncia Técnica;

GPREV- Geréncia de Previdéncia;

GERAF- Geréncia administrativa e Financeira;

COARQ- Coordenadoria de Administragao de Arquivo;
COPREV - Coordenadoria de Andlise de Processo Previdencidrio;
COPAG- Coordenadoria de Pagamento de Beneficio;
COREP- Coordenadoria de Relacionamento com o Publico.
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Diretor Presidente
Francisco Evilazio Pereira

E-mail: presi@amazonprev.am.gov.br

Telefone: 3624-3442

Diretor de Administracdo e Financas
Robervane Moraes de Mello Compton

E-mail: diraf@amazonprev.am.gov.br

Telefone: 3627-3400

Diretor de Previdéncia

Alan Cardec da Silva
E-mail: dipre@amazonprev.am.gov.br

Telefone: 3627-3420

Gerente do Controle Interno - CONTRIN

Keydma Maria Ferreira Ponce de Ledo

E-mail: contrin@amazonprev.am.gov.br

Telefone: 3627-3461

Ouvidora da Fundagdo AMAZONPREV
Maria de Fatima Alencar

Email — amazonprev@amazonprev.am.gov.br

Telefone: 3627-3424
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