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Publico

161 aposentados e 56 pensionistas que tiveram seus beneficios concedidos entre
janeiro a junho de 2020. Dentre esses 217 novos beneficiarios, 201 participaram
efetivamente da pesquisa, o que representa um percentual de 93%. Os demais estdo assim
divididos:

e 03 ndo desejaram participar da pesquisa;

e 01O0bitoe

e Impossibilidade de contato com 12 pessoas. (Causas: NUmero ndo existente; Caixa
postal; Nao atende; Nao chama).

Ressalta-se que, a principio, também seria realizada a pesquisa com o publico que
frequenta a sede da instituicao. No entanto, isso foi comprometido em razdo da pandemia
do covid-19 e da consequente suspensao do atendimento presencial.

Periodo

A pesquisa é realizada quase que diariamente, a medida que os beneficios sao
publicados no Diario Oficial do Municipio. A Astec, responsavel pelo controle de
publicagbes, repassa os dados ao Call Center, que entra em contato com o
aposentado/pensionista para informéa-lo sobre seu beneficio e, ao final, realiza a pesquisa
de satisfacao.

Esse relatério diz respeito a consolidacao das informacdes do 1° semestre de 2020.

Método

A partir de fevereiro, foi implementado o novo método de pesquisa: o CSAT, que
consiste na abordagem por meio de uma pergunta, focada na avaliacao da experiéncia do
cliente quanto a prestacao do servico. A pesquisa com os beneficiarios de janeiro foi feita
de forma retroativa em junho.

A metodologia anterior vigorou até outubro de 2019 quando da realizacao da ultima
pesquisa, de modo que os beneficiarios de novembro e dezembro de 2019 nao foram
contemplados na Ultima e nem na atual pesquisa de satisfacdo, conforme autorizado pelo
Codir na Ata da 122 Reuniao Extraordinaria de 2020.
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Questionario

Pergunta: Em uma escala de 1 a 5, qual a sua nota para avaliar a sua experiéncia com os
servicos prestados pela Manaus Previdéncia?

Respostas: 5) Otimo; 4) Bom; 3) Regular; 2) Ruim; 1) Péssimo.
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A seguir, demonstracao grafica em percentual das respostas dadas:

Respostas entre aposentados

® 5 Otimo
M 4 Bom

L1 3 Regular
4 2 Ruim

H 1 Péssimo

Respostas entre pensionistas

H 5 Otimo
M4 Bom

L1 3 Regular
4 2 Ruim

H 1 Péssimo

Respostas entre ambos

H 5 Otimo
4 Bom

L1 3 Regular
4 2 Ruim

H 1 Péssimo
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A seqguir, demonstracao grafica em percentual da observagdes feitas pelos entrevistados:

Observacgoes dos participantes

H Reclamagodes
L1 Sugestoes

H Elogios
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Por fim, o resultado da pesquisa de satisfacao, referente ao 1° semestre de 2020, teve
como indice de satisfagdo geral a marca de 98%, acima da meta proposta.

Indice de Satisfacdo
12 semestre - 2020
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B Satisfagdo == Meta
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DOCUMENTO N° 2020.17848.17910.9.0013721
INTERESSADO (A): Manaus Previdéncia
ASSUNTO: Relatdrio Semestral de resultado da Pesquisa de Satisfacéo

DESPACHO

Considerando o Relatorio apresentado pela Auditoria Interna, referente aos
resultados obtidos a partir da Pesquisa Satisfacdo realizada com os beneficiarios da
Manausprev do 1° Semestre de 2020, e considerando que o indice geral de satisfagdo obtido
- 98% - foi acima da meta proposta, resta APROVADO o respectivo relatorio por esse
Conselho Diretor (CODIR).

Manaus, 19 de agosto de 2020.

(Assinado digitalmente)
FRANCISCA POLIANE LIMA RIO
Diretora de Previdéncia, em exercicio.

(Assinado digitalmente)
LYVIA BELEM MARTINS GUIMARAES
Diretora de Administracdo e Finangas

(Assinado digitalmente)
DANIELA CRISTINA DA EIRA CORREA BENAYON
Diretora-Presidente da Manaus Previdéncia
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