1. CANAIS DE ATENDIMENTO
1.1.FALE CONOSCO

Em 2019, os tipos de manifestagdo passaram por uma reclassificagao, seguindo o
modelo padrao das Ouvidorias, o que resultou nos seguintes assuntos:

a) Solicitagdes: para tirar duvidas, solicitar servicos e pedidos de acesso a
informacao;

b) Reclamagodes: para insatisfagdes e criticas;

c) Sugestoes: para ideias de melhoria;

d) Denuncias: para apontamento de irregularidades;

e) Elogio/Agradecimento: para exposi¢cédo de satisfagéo.

Ao todo, foram registrados 390 “Fale Conosco”, 146 a mais que em 2018, um
aumento de 60%. O tipo de manifestagcdo com maior registro foi “Solicitagdes” - Dentre as
manifestacdes, o maior numero foi de Solicitacbes — 282 — o0 que representa 72% do total.
Os principais temas das solicitacdes sao referentes a contracheque, recadastramento,
consignacdes e certiddo de tempo de contribuicdo. Além disso, foram recebidas 78
reclamacgdes, 24 elogios/agradecimentos, 03 sugestdes e 03 denuncias (sendo duas
sobre o mesmo tema).

Quem mais demandou atendimento por esta via foram os aposentados (43%).

Todas as solicitacdes foram atendidas dentro do prazo de 07 dias uteis, levando em
meédia 02 dias uteis para serem respondidas.

O canal “Fale Conosco” esta disponivel para os internautas que acessam
diretamente o] site da Manaus Previdéncia através do link
http://manausprevidencia.manaus.am.gov.br/fale-conosco, bem como dentro do Portal do
Segurado. Mas também ¢é possivel entrar em contato enviando e-mail para
manausprevidencia@pmm.am.gov.br.
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1.2.CALL CENTER e WEB CHAT

O servico de Call Center da Manaus Previdéncia recebeu, em 2019, um total de
9.539 ligagdes e, no mesmo periodo, foram realizados 107 atendimentos via web chat, um
canal interativo de mensagens instantaneas que esta disponivel no site da autarquia.
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1.3.SETOR DE ATENDIMENTO
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Em 2019, o Setor de Atendimento (Sate) prestou atendimento a 21.644 pessoas
que demandaram a prestacdo de 26.792 servicos. Isso se deve ao fato de que uma
pessoa, ao se dirigir a sede da Manaus Previdéncia buscando atendimento presencial,
pode solicitar mais de um servico. Nesse mesmo periodo, foram entregues 17.661
contracheques.

Os principais atendimentos realizados foram solicitagdo de contracheque,
realizacdo de recadastramento, entrega de comprovante de IRPF e solicitagdo de
declaragbes. Em se tratando de processos, foram formalizados 242 a respeito de CTC
(Certiddao de Tempo de Contribuigado), 114 de pensado por morte e 119 de revisao de
beneficio. Destaca-se que os processos de aposentadoria sao formalizados na secretaria
de origem do servidor.

ITEM CATEGORIA (A) - SERVICOS DE AMPLO ATENDIMENTO oT
A.01 | Pessoas solicitando contracheques: 11662
A.02 | Recadastramentos efetuados: 5550
A.03 | Declaragoes solicitadas: 2355
A.07 | Solicitagdes de Simulagéo de Aposentadoria: 826
A.0B |Entregas de Comprovantes IRPF: 1356
A.09 (Consultas de Processo: 249
A10 | Alteragoes de Cadastro: 40
A.11 |Inscrigao de Dependente: 24
A12 |Informacodes e Orientagdes: 2104
A13 |[Requerimentos Setoriais: 62
A.14 |Mudancas nos Dados Bancérios: 368
A.15 |Encaminhamentos para JUNTA MEDICA: 49
A.16 |Cadastros realizados no Portal do Segurado: 268
A.17 |Entregas de CTCs: 156
A.18 |Entregas de Copias de Processos & Outros Docs: 30

ITEM CATEGORIA (B) - SERVICOS DE ATEND ESPECIALIZADO QT
B.01 | SATE Atend Especializado: 194
B.02 |SCON Atend Especializado: 60
B.03 ||[TERMO DE OPCAO Atendimento Especializado: 226
B.04 |SMAN Atend Especializado: 43
B.05 |PSICO Atend Especializado: 49
B.06 |[CONSIGNACOES Atend Especializado: 103
B.07 |OUTROS Atend Especializado: 148

ITEM CATEGORIA (C) - SERVICOS DE FORMALIZACAO DE PD T
C.01 |Processos CTC: 242
C.02 | Solicitagdes de Penséo por Morte: 114
C.03 ||Revisdo de Beneficios: 119
C.04 |Outros Proc FISICOS: 164

| C.05 |Outros Proc VIRTUAIS: 231 ]

Sobre o Sistema de Controle Estatistico de Atendimento ao Segurado (SICS),
instalado no aparelho totem presente no saldo de atendimento, foram registradas 35
ocorréncias, sendo 18 reclamagdes, 16 sugestdes e 01 solicitagdo. Além disso, 118
pessoas responderam a pesquisa de satisfagdo presente neste aparelho, resultando em
um nivel de satisfacéo geral de 94% (Sate 95%; Setores 94% e Instalacdes 94%).
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Resultados de Pesquisa de Satisfacdo 2019 - Periodo: de [01/01/2019] até [31/12/2019]
- Atendimento e Niveis de Satisfagdo - Qt Pessoas Quvidas:118.
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