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1. INTRODUCAO

A Maringa Previdéncia prima pela exceléncia na gestdo dos investimentos, beneficios
previdencidrios e no atendimento aos segurados. Pautada nas boas praticas de gestdo
previdenciaria e nas diretrizes do Prd-Gestdao Nivel I, busca ouvir e aproximar-se dos
segurados, de forma que suas necessidades e expectativas sejam consideradas no processo de

atendimento.

A realizacdo da pesquisa de satisfacdo é um importante instrumento para identificar as
falhas e oportunidades de melhorias no atendimento prestado. Considerando as avalia¢des, a
Maringa Previdéncia pretende tomar decisGes mais assertivas que contribuirdo para a melhoria

da estrutura e organizacdo do trabalho.

A pesquisa foi aplicada aos segurados ativos, aposentados e pensionistas em
conformidade com amostra do quantitativo de segurados. No més de setembro de 2024, a

nossa base contava com: 11.561 segurados ativos e 4.578 inativos.

O questiondrio é composto por 10 (dez) questdes fechadas e uma aberta para obtencao
de sugestdes e criticas que possam auxiliar a elaboracdao de estratégias de melhorias quanto
aos servicos prestados. O segurado inicialmente deveria informar se ja foi atendido pela
autarquia, em caso afirmativo, seria direcionado para demais avaliagdes do atendimento em

geral. O formuldrio preservou ao entrevistado o direito ao anonimato.

Conforme o projeto da Pesquisa de Satisfacdo, para as perguntas 2 e de 4 a 10,
estabeleceu-se a meta de que as avaliagbes "excelente" e "bom", somassem 85% da

amostragem e para a pergunta 11, a meta de média em 8,5.

A pesquisa foi realizada de outubro de 2024 a 31 de dezembro de 2024. A execucao da
pesquisa alcangou amostra com 983 entrevistas. Assim, para a amostra levantada, tem-se

margem de erro amostral de 5% e margem de confianga de 99%.

O presente relatdrio aborda os resultados compilados da amostra de dados levantada

pela Pesquisa de Satisfacdo 2024 e propde as mudangas necessarias para melhoria no
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atendimento e consequentemente na satisfacao dos segurados.

2. ANALISE DOS RESULTADOS

2.1. QUESTAO 01: Sobre vocé

As respostas apontaram o quantitativo inicial de 624 ativos (63%), 328 aposentados

(33%), e 31 pensionistas (3%), somando o total de 983 respostas:

GRAFICO 1 — SEGURADOS

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Pensionista

2.2. QUESTAO 02 (SERVIDOR ATIVO): Como vocé avalia
0s eventos para servidores ativos?

Para o segurado ativo, o formulario era direcionado a avaliacdo dos eventos de acoes de
Educacdo Previdenciaria da Maringd Previdéncia para servidores ativos. O segurado classificou

dentre os critérios: excelente, bom, ruim, péssimo ou nunca participei. Considerando o total de
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624 avaliagOes de servidores ativos, seguem os dados:
TABELA 1 - EVENTOS PARA ATIVOS
Excelente 97 15,5%
Bom 207 33,2%
Ruim 30 4,8%
Péssimo 10 1,6%
Nunca participei 280 44,9%
Total 624 100%

Considerando apenas as avaliagdes dos servidores que ja participaram dos eventos, os

resultados “bom” e “excelente” somaram 88,4%, ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 2 — EVENTOS PARA ATIVOS
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Conforme os dados, 45% dos ativos entrevistados nunca participaram de nenhum

evento da Maringa Previdéncia.

2.3. QUESTAO 02 (APOSENTADO/PENSIONISTA): Como
vocé avalia os eventos para aposentados e
pensionistas?

Para o segurado aposentado ou pensionista, o formuldrio era direcionado a avaliacao
dos eventos de acdes de Educacdo Previdencidria para inativos. O segurado classificou dentre

os critérios: excelente, bom, ruim, péssimo ou nunca participei. Considerando o total de 359

avaliacoes dos aposentados e pensionistas, seguem os dados:

TABELA 2 — EVENTOS PARA INATIVOS

Excelente 98 27,3%
Bom 97 27,0%
Ruim 1 0,3%
Nunca participei 163 45,4%
Total 359 100%

Considerando apenas as avaliacGes dos segurados que ja participaram dos eventos, os

resultados “bom” e “excelente” somaram 99,50%, ultrapassando a meta estabelecida (85%):

]
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GRAFICO 3 — EVENTOS PARA INATIVOS
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2.4. QUESTAO 03: Vocé ja foi atendido pela Maringa
Previdéncia?

O segurado informou se ja foi atendido pela Maringa Previdéncia, conforme segue:

TABELA 3 — BENEFICIARIOS ATENDIDOS

Aposentados/Pensionistas 339 20
Ativos 229 395
Total 568 415

Apenas os segurados que ja foram atendidos pela Maringa Previdéncia prosseguiram
para as demais perguntas do questionario, portanto, as préximas questdes terdo como base o

total de 568 segurados.

]
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2.5. QUESTAO 04: Como vocé classifica o atendimento?

O segurado classificou o atendimento dentre os critérios: excelente, bom, ruim ou

péssimo. Considerando o total de 568 avaliacdes, seguem os dados:

TABELA 4 — CLASSIFICACAO DO ATENDIMENTO

Excelente 299 52,6%
Bom 246 43,3%
Ruim 17 3,0%
Péssimo 6 1,1%
Total 568 100%

Considerando a amostra analisada, os resultados “bom” e “excelente” somaram 95,9%,

ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 4 — CLASSIFICACAO DO ATENDIMENTO
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2.6. QUESTAO 05: Como foi seu atendimento no setor
de Beneficios?

(Averbacgdo de tempo, simulagcdo de aposentadoria, solicitacao de aposentadoria ou pensado,

certidoes, CTC)

O segurado classificou o atendimento no setor de beneficios dentre os critérios:

excelente, bom, ruim, péssimo ou nao sei opinar. Seguem os dados:

TABELA 5 — CLASSIFICACAO DO ATENDIMENTO NO SETOR DE BENEFICIOS

Excelente 280 49,3%
Bom 229 40,3%
Ruim 16 2,8%
Péssimo 7 1,2%
Nao sei opinar 36 6,3%
Total 568 100%

Considerando a amostra analisada, os resultados “bom” e “excelente” somaram 89,6%,

ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 5 — CLASSIFICACAO DO ATENDIMENTO NO SETOR DE BENEFICIOS
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2.7. QUESTAO 06: Como vocé avalia o nivel de
conhecimento do servidor no atendimento?

O segurado classificou o nivel de conhecimento prestado dentre os critérios: excelente,

bom, ruim, péssimo ou ndo sei opinar. Seguem os dados:

TABELA 6 — CLASSIFICAGAO DO NIVEL DE CONHECIMENTO

Excelente 250 44,0%
Bom 280 49,3%
Ruim 18 3,2%
Péssimo 6 1,1%
Nao sei opinar 14 2,5%
Total 568 100%

Considerando a amostra analisada, os resultados “bom” e “excelente” somaram 93,3%,

ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 6 — CLASSIFICACAO DO NiVEL DE CONHECIMENTO
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2.8. QUESTAO 07: Como vocé classifica o tempo de
resposta as solicitagoes?

O segurado classificou o tempo de resposta as solicitagdes dentre os critérios:

excelente, bom, ruim, péssimo ou nao sei opinar. Seguem os dados:

TABELA 7 — CLASSIFICAGAO DO TEMPO DE RESPOSTA

Excelente 228 40,1%
Bom 291 51,2%
Ruim 19 3,3%
Péssimo 10 1,8%
N3o sei opinar 20 3,5%
Total 568 100%

Considerando a amostra analisada, os resultados “bom” e “excelente” somaram 91,3%,

ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 7 — CLASSIFICACAO DO TEMPO DE RESPOSTA
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2.9. QUESTAO 08: Como vocé avalia nossos servicos
online?

(Site, Portal do Segurado, Protocolo Eletrénico, Recadastramento, Agendamentos)

O segurado classificou os servicos online dentre os critérios: excelente, bom, ruim,

péssimo ou nunca utilizei os servigos online. Seguem os dados:

Tabela 8 — Classificagao dos servigos online

Excelente 210 37,0%
Bom 236 41,5%
Ruim 23 4,0%
Péssimo 4 0,7%
Nunca utilizei 95 16,7%
Total 568 100%

Dentre o total de 568 entrevistados, 95 afirmaram que nunca utilizaram os servigos
online, dos quais 59 sdo ativos e 36 aposentados/pensionistas. Os resultados “bom” e

“excelente” somaram 78,5%, abaixo da meta estabelecida (85%):

]
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GRAFICO 8 — CLASSIFICACAO DOS SERVICOS ONLINE
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QUESTAO 09: Como vocé classifica a nossa

comunicacao institucional?

(Whatsapp, Facebook, Instagram, Telefone e E-mail)

péssimo ou ndo conhego. Seguem os dados:

O segurado classificou os servicos online dentre os critérios: excelente, bom, ruim,

TABELA 9 — CLASSIFICAGAO DA COMUNICAGAO INSTITUCIONAL

Excelente 221 38,9%
Bom 271 47,7%
Ruim 16 2,8%
Péssimo 5 0,9%
N3do conheco 55 9,7%
Total 568 100%
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Dentre o total de 568 entrevistados, 55 afirmaram que ndo conhecem nossa
Comunicacdo Institucional, dos quais 52 sdo ativos e 3 aposentados/pensionistas. Os resultados

“bom” e “excelente” somaram 86,6%, ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 9 — CLASSIFICAGAO DA COMUNICAGAO INSTITUCIONAL
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2.11. QUESTAO 10: Como vocé avalia o novo
ambiente fisico?

O segurado classificou o ambiente fisico dentre os critérios: excelente, bom, ruim,
péssimo ou nao sei opinar. Seguem os dados:

]
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TABELA 10 — CLASSIFICAGAO DO AMBIENTE FiSICO

Excelente 224 39,4%
Bom 264 46,5%
Ruim 13 2,3%
Péssimo 1 0,2%
N3o sei opinar 66 11,6%
Total 568 100%

Dentre o total de 568 entrevistados, 66 ndao souberam opinar, provavelmente por nao

”n

conhecerem o ambiente fisico da Maringd Previdéncia. Os resultados “bom” e “excelente

somaram 85,9%, ultrapassando a meta estabelecida (85%):

GRAFICO 10 — CLASSIFICACAO DO AMBIENTE FISICO
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2.12. QUESTAO 11: Em uma escala de 1 a 10, qual
seu nivel de satisfagdo com nosso atendimento?

Para consolidar a avaliagdao geral de nosso atendimento, os entrevistados avaliaram
com notas de 1 a 10. Os resultados alcancaram média de 8,7, superando a meta proposta de

8,5, e moda 10 (valor que mais se repete na amostra). Os resultados estdo a seguir:

TABELA 11 — NiVEL DE SATISFACAO

1 12 6 11

2,1% 1,9%
2 5 0,9% 7 22 3,9%
3 3 0,5% 8 103 18,1%
4 7 1,2% 9 159 28,0%
5 10 1,8% 10 236 41,5%

Dentre as avalia¢des, 87,7% dos resultados foram com notas entre 8 e 10.

GRAFICO 11 — NIVEL DE SATISFACAO
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2.13. Reclamacgao, sugestao, comentario ou elogio

A Ultima questdao do formuldrio foi aberta para que os segurados pudessem deixar
sugestdes, comentarios, reclamacdes ou elogios. Ao todo, 109 entrevistados deixaram

respostas, conforme segue:

TABELA 12 — RECLAMAGAO, SUGESTAO, COMENTARIO OU ELOGIO

Elogios 65 60%
Sugestdes 15 14%
Comentarios 16 15%
Reclamacdes 13 12%
Total 109 100%

Dentre os elogios, os segurados declararam ter recebido excelente atendimento e
demonstraram satisfacdo com a atencdo prestada pelos servidores da Maringd Previdéncia.
Elogiaram também, a realizacdo de projetos sociais e sugeriram que mais projetos sejam

realizados e com mais vagas para incluir mais segurados.

As reclamacgdes e sugestdes deixadas pelos segurados serdo repassadas aos setores

competentes para analise e para que possam providenciar melhorias e tratativas.

]
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3. COMPARATIVO: META X RESULTADOS

Conforme o projeto da Pesquisa de Satisfacdo, para as perguntas 2 e de 4 a 10,
estabeleceu-se a meta de que as avaliagdes "excelente" e "bom", somassem 85% da
amostragem e para a pergunta 11, a meta de média em 8,5. Segue abaixo o comparativo entre

a meta e os resultados alcancados:

QUADRO 1 - META X RESULTADO

Questao Resultado

Questdo 2 (ativos): Avaliacdo dos eventos

. . 85% 88,4%
para servidores ativos
Questdo 2 (inativos): AV'f\Ila.gao dos eventos 35% 99,5%
para aposentados e pensionistas
Questdo 4: Avaliagdo do atendimento 85% 95,9%
Questfa(? 5. Atendimento no setor de 85% 89,6%
Beneficios
Questap 6: Avalla.gao do nilvel de 85% 93,3%
conhecimento do servidor no atendimento
Questao \ 7: Fl.assnilcagao do tempo de 85% 91,3%
resposta as solicitacdes
Questdo 8: Avaliagdo dos servigos online 85% 78,5%
.Que‘sta(.) 9: Avaliacdo da comunicagao 85% 86,6%
institucional
Questdo 10: Avaliagdo do ambiente fisico 85% 85,9%
Questdo 11: Nivel de satisfacdo 8,5 8,7

]
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GRAFICO 12 — META X RESULTADO
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4. CONCLUSAO

Com base nas avaliagdes da Pesquisa de Satisfacdo, observamos que, conforme questao
2, os 44,9% dos servidores ativos entrevistados e 45,4% dos aposentados/pensionistas
entrevistados nunca participaram dos projetos de educagdo previdencidria da Maringd
Previdéncia. Esses dados demonstram a necessidade de ampliacdo desses projetos e da
divulgacdo dos mesmos, tendo em vista a importancia das a¢bes para divulgacdo das
informacdes da gestdo do RPPS, para incentivo ao planejamento e transicdo para
aposentadoria e para promog¢ao de envelhecimento ativo dos segurados.

A questdo 8, que avaliou os servigos online, ficou abaixo da meta estabelecida,
alcancando a 78,5% em comparacao a meta de 85%. Nessa mesma questao, 16,7% afirmaram
nunca ter utilizado servicos online. Quanto a questdo 9, que avaliou a comunicagado
institucional, verificou-se que e 9,7% afirmaram ndo conhecer nossa comunicacado (WhatsApp,
redes sociais, entre outros). Isso demonstra a necessidade de maior divulgacdo de nossas redes
de comunicacdo e dos nossos servicos de atendimento online.

Varios segurados deixaram sugestdes para que mais informagdes e orientacdes sejam
divulgadas pelo WhatsApp e que sejam ampliados os cursos para aposentados, destacando sua
importancia.

Diante das fragilidades identificadas, ao longo de 2025, nosso foco serd aprimorar a
integracdo com os segurados, ampliar a divulgacdo e o uso das ferramentas online, além de
orientar sobre sua utilizacao.

Adicionalmente, as sugestdes apresentadas pelos segurados serdo analisadas e
incorporadas sempre que possivel, com o objetivo de desenvolver novas acdes e solucdes que
elevem os niveis de satisfacdo.

As reclamacodes recebidas serdao encaminhadas aos setores responsaveis para as devidas
providéncias e alinhamento interno, possibilitando a implementacdo de medidas que
aprimorem a experiéncia dos segurados. Além disso, serdo avaliadas e consideradas no
planejamento de melhorias, garantindo a evolug¢do continua da qualidade dos servicos

prestados.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de satisfagdo da Maringd Previdéncia foi aplicada a uma amostra
representativa de segurados ativos, aposentados e pensionistas, refletindo os diferentes perfis
atendidos. A amostra de 983 entrevistas, com uma margem de erro de 5% e confianga de 99%,
demonstram a preocupacdo de obter resultados estatisticamente relevantes.

As questdes fechadas permitiram a quantificacdao das avaliagdes em diversos aspectos
do atendimento e dos servicos. A questdo aberta ofereceu aos segurados a oportunidade de
fornecer sugestdes, comentarios, reclamac¢des ou elogios de forma mais detalhada. Essa
combinacdo de formatos permite tanto a andlise quantitativa quanto a qualitativa da satisfacao
dos segurados.

A pesquisa é uma ferramenta essencial para identificar tanto os pontos fortes quanto as
oportunidades de melhoria no atendimento aos segurados. A andlise das respostas permite
compreender melhor as necessidades e expectativas do publico atendido.

Com os dados coletados podem ser implementadas acdes especificas ou abrangentes
gue contribuam para a melhoria continua dos servigos, sempre com o objetivo de oferecer um
atendimento de exceléncia. A pesquisa serve, assim, como um direcionador estratégico para o
aprimoramento constante.

Os resultados demonstram um alto nivel de satisfacdo por parte dos segurados, ao
mesmo tempo em que evidenciam aspectos que demandam maior atencdo ao longo de 2025.
As reclamacgdes registradas serdo acolhidas e tratadas em conjunto pela equipe, garantindo
uma abordagem proativa na busca por solugdes.

Reafirmamos nosso compromisso com a missao de '"garantir os beneficios
previdenciarios aos servidores publicos municipais e seus dependentes com seguranca e
exceléncia", mantendo nossos esforcos voltados a implementacdao de melhorias que agreguem

gualidade, eficiéncia e satisfacdo aos segurados.

]
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