
PESQUISA DE SATISFAÇÃO SOBRE O ATENDIMENTO DA RIOPRETOPREV – 1º
SEMESTRE DE 2022

CANAIS DE ATENDIMENTO

A autarquia hoje possui os seguintes canais de atendimento:

 Atendimento presencial no prédio da instituição, mediante agendamento prévio1;
 Atendimento on-line através da central de atendimento disponibilizada na internet;
 Atendimento pelo WhatsApp Oficial, Messenger, Instagram e Telegram.
 Atendimento telefônico;
 Atendimento via e-mail ou “fale conosco”;
 Atendimento da Ouvidoria.

Foi instituído sistema de gestão do atendimento para quantificar os atendimentos realizados
pela RIOPRETOPREV.

Entre  01/01/2021  e  31/12/2021  foram  registrados  nos  pouquíssimos  atendimentos
presenciais,  tendo em vista  as  restrições oriundas da pandemia do COVID-19. Ou seja,  durante o
período  de  23/03/2020  a  31/12/2021,  a  maioria  dos  atendimentos  realizados  por  essa  entidade
ocorreu de forma remota, com auxílio da tecnologia da informação ou telefone.  

No primeiro semestre de 2022, após a implantação da plataforma de atendimento multicanal e
contratação de um número oficial de WhatsApp Bussines, os números os atendimentos virtuais foram os
seguintes:

Total de Conversas 5.473

Segurados Atendidos (pessoas únicas) 1.906

Média de notas atribuídas ao atendimento (1 a 5)/
Percentual de Respostas na avaliação.

4,85/
47,70%

A maior parte dos atendimentos foi realizada na plataforma WhatsApp, conforme gráfico a
seguir: 

Cumpre salientar ainda que as segundas e terças-feiras são os dias nos quais se concentram o
maior número de atendimentos no semestre:

1  Notadamente os serviços oferecidos pela Coordenadoria de Gestão de Benefícios.



Ressaltamos, por fim, para conhecimento, a distribuição dos atendimentos durante a jornada diária de
trabalho da RIOPRETOPREV:

Esses  atendimentos  resultaram  na  abertura  1.231  processos  administrativos  e  1.781
protocolos. Para instruir as solicitações dos segurados e demais atividades internas, foram emitidos 708
internos (memorandos), 15 internos circulares, 867 ofícios e 347 pareceres.

Destacamos, por fim, as demais estatística do sistema de processo digital:

Meses Gerados (documentos +
despachos/atualiza-
ções)

Média 
por dia 
útil

To-
tal

Pessoas 
únicas 
atendidas

Total de
Acessos
no sis-
tema

Janeiro/2022 2.454 122,70 2.454 520 1.778
Fevereiro/2022 2.046 92,40 2.046 236 1.242
Março/2022 3.239 151,15 3.239 394 1.638
Abril/2022 2.560 115,61 2.560 419 1.362
Maio/2022 3.480 162,40 3.480 649 1.770
Junho/2022 3.221 145,46 3.221 672 1.576



Desde a implantação da plataforma de processo digital, em 2019, foram economizadas mais
de 343 mil impressões na entidade, com uma redução de gastos direta estimada de R$ 265 mil.2

ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

No período a ouvidoria recebeu 29 manifestações, conforme tabela abaixo:

Tipo de Chamado Quantidade Total
de Chamados

Quantidade de
Chamados em

Aberto

Quantidade
de

Chamados
Resolvidos

Fale com a Diretoria 5 0 5
Reclamação 0 0 0
Dúvidas 1 0 1
Denúncia de Irregularidade 1 1 0
Pedido de Acesso à Informação 21 0 21

RESULTADO DA PESQUISA POR SATISFAÇÃO DO ATENDIMENTO

No período de 23/03/2020 a 31/12/2021, devido a suspensão do atendimento presencial, a
coleta da informação sobre a qualidade do atendimento foi realizada através de pesquisa realizada no
sistema de processo administrativo fornecido pela Empresa 1DOC Tecnologia S.A. A metodologia
usada é a seguinte: após o processo administrativo ou protocolo ser resolvido em todos os setores, o
sistema encaminha e-mail ao usuário sugerindo que avalie o trabalho efetuado pela entidade (índice
qualidade).

2  Conheça o Programa RPP Digital 3.0 em: https://www.riopreto.sp.gov.br/wp-content/uploads/arquivosPortalGOV/
riopretoprev/iniciativas-sustentaveis/projeto-rpp-digital-3-2021.pdf 

https://www.riopreto.sp.gov.br/wp-content/uploads/arquivosPortalGOV/riopretoprev/iniciativas-sustentaveis/projeto-rpp-digital-3-2021.pdf
https://www.riopreto.sp.gov.br/wp-content/uploads/arquivosPortalGOV/riopretoprev/iniciativas-sustentaveis/projeto-rpp-digital-3-2021.pdf
https://riopretoprev.1doc.com.br/?pg=doc/listar&itd=7&gr=3&is=102&intervalo=01/01/2020%20-%2031/12/2020&loading=1&id_setor%5B%5D=18&origem_busca=3
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