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Instru¢do Normativa n.° 38
(27 de junho de 2016)

A Superintente da Entidade
Gestora de Previdéncia de Sao
José do Rio Preto -
RIOPRETOPREYV, no uso de suas
atribuicdes legais, dispde sobre a
pesquisa de  satisfacio  dos
beneficiarios e segurados com o
atendimento realizado pelos
servidores da RIOPRETOPREYV

RESOLVE:

Art. 1° Esta instrugdo dispde sobre a pesquisa de satisfagdo dos beneficiarios e segurados
com o atendimento realizado pelos servidores da RIOPRETOPREV.

Parigrafo tnico. A pesquisa de satisfacdo dos beneficidrios e segurados com o
atendimento que alude o caput deste artigo devera ser desenvolvida pela Coordenadoria
Administrativa da RIOPRETOPREV, de acordo com os critérios fixados por esta Instrugdo
Normativa.

Art. 2° Sdo objetivos da pesquisa de satisfagdo da RIOPRETOPREV:

I - aferir diretamente a satisfagdo dos segurados e beneficiarios em relagio ao atendimento
dispensado pelos setores da RIOPRETOPREV responsaveis pelo contato direto com o
publico;

II - conhecer os fatores relacionados a satisfagdo e o que diferencia positivamente os
servicos, a fim de permitir a indug¢do de praticas que abrandem a insatisfagdo e gerem

qualidade para o atendimento disponibilizado pela RIOPRETOPREV, e

I1I - gerar informagdes aos beneficiarios, segurados e a toda sociedade sobre a qualidade do
atendimento dispensado pela RIOPRETOPREV.

Art. 3° A metodologia da pesquisa de satisfagdo dos beneficidrios e segurados com o
atendimento abrangerd as seguintes etapas:

I — coleta de dados;

II - auditoria;

R. General Glicério, n°® 3553, Centro — S3o José do Rio Preto — SP — CEP 15015-400.
PABX (17) 3222-7445 — e-mail: riopretonrevi@rionreto.sn cov hr



+ Regime Proprio de Previdéncia do Municipio de Sao José do Rio Pret

Autarquia criada pela Lei Complementar n° 139 de 28 de dezembro de 2001
L -

RioPretoPrev’

III — analise dos dados, e

IV — divulgagdo dos resultados.

Pardgrafo tinico. A Coordenadoria Administrativa da RIOPRETOPREYV sera responsavel
pela auditoria, analise dos dados e divulgagdo dos resultados, enquanto a coleta de dados
sera de responsabilidade de cada Se¢do, Coordenadoria ou Assessoria.

Art. 4° A pesquisa de satisfagdo do atendimento deverd ser realizada diretamente pelas
Segdes, Coordenadorias e Assessorias, no momento do atendimento, mediante a entrega do
formulario disponibilizado no Anexo Unico, sem identificagdo do usuério, que integra esta
Instrugdo Normativa.

Art. 5° Os formularios entregues pelos Setores responsaveis pelo atendimento e
devidamente preenchidos pelo beneficiario ou segurado serdo depositados em urna propria,
localizada na recep¢do da RIOPRETOPREV.

Art. 6° Serdo avaliados os seguintes itens:

I — cordialidade: tratamento dispensado pelo servidor responsavel pelo atendimento;

Il — agilidade no atendimento: tempo de espera para ser atendido;

III - ambiente fisico e acessibilidade: conforto, horario de funcionamento e estrutura
fisica;

IV — comunicaciio institucional: divulgagdo de informagdes no site, informativo e
telefone.

Art. 7° Cada um dos itens listados podera receber as seguintes classificagdes:
I — muito satisfeito;

II — satisfeito;

III — indiferente;

IV - insatisfeito.

Art. 8° Mensalmente, as avaliagdes depositadas nas urnas serdo recolhidas pela
Coordenadoria Administrativa, que elaborara relatorio estatistico, abordando:

I — a qualidade do atendimento individual de cada Se¢do, Coordenadoria ou Assessoria;

Il — a qualidade do atendimento geral da RIOPRETOPREYV, considerando-se todos os
dados coletados.

Art. 9° Os resultados obtidos serdo publicados na pagina da RIOPRETOPREV na internet.
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Art. 10. Esta resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

Sdo José do Rio Preto, 27 de junho de 2016.
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ANEXO UNICO

FORMULARIO DE COLETA DE DADOS SOBRE O ATENDIMENTO

Unidade Responsivel pelo Atendimento:

Cordialidade: tratamento dispensado pelo
servidor responsavel pelo atendimento

() muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) Indiferente ( ) insatisfeito

Agilidade no atendimento: tempo de
espera para ser atendido

( ) muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) Indiferente ( ) insatisfeito

Ambiente fisico e acessibilidade:
Conforto, hordrio de funcionamento e
estrutura fisica

( ) muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) Indiferente ( ) insatisfeito

Comunicac¢iio Institucional: Divulgacio
de informagdes no site, informativo e
telefone

( ) muito satisfeito ( ) satisfeito ( ) Indiferente ( ) insatisfeito
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