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APRESENTACAO DO PROJETO

A Maringd Previdéncia prima pela exceléncia na gestdo dos
investimentos, beneficios previdencidrios e no atendimento aos servidores
ativos, aposentados e pensionistas. A Pesquisa de Satisfacdo € realizada
com o objetivo de avaliar os servigcos prestados, identificar as falhas e
oportunidades de melhorias no atendimento.

Com base nos dados de setembro de 2023, nosso atendimento se
destina aos 11.289 segurados ativos, 3.468 aposentados e 826 pensionistas.
A pesquisa foi realizada de outubro de 2023 a 15 de janeiro de 2024. A
execucdo da pesquisa alcan¢gou amostra com 784 entrevistas, assumindo
uma margem de erro amostral de 3% e margem de confianga de 90%

O questiondrio € composto por 11 perguntas. O segurado inicialmente
deveria informar se jd foi atendido pela autarquia, em caso afirmativo,
poderia avaliar o atendimento em geral, o atendimento no setor de
beneficios, o tempo de espera e resposta, nosso ambiente fisico, nossas
redes sociais, alem de poder deixar sugestdo ou reclamacgdo. O formulario
preservou ao entrevistado o direito ao anonimato.

Conforme o projeto da Pesquisa de Satisfagdo, para as perguntas 3 a 8
e 10 estabeleceu-se a meta de que as avaliagdes “excelente” e “bom”,
somassem 85% da amostragem e para a pergunta 11, a meta de media em
8.5.

O presente relatdrio aborda os resultados compilados da amostra de
dados levantada pela Pesquisa de Satisfacdo 2023 e propde as mudancgas
necessdrias para melhoria no atendimento e consequentemente na
satisfagcdo dos segurados.

Relatorio - Pesquisa de Satisfacao 2023 4



ANALISE DOS RESULTADOS

QUESTAO 1- SERVIDOR

As respostas apontaram o quantitativo inicial de 518 ativos (66,1%), 246

aposentados (31,4%), e 20 pensionistas (2,6%), somando o total de 784
respostas:
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QUESTAO 2 - VOCE JA FOI ATENDIDO PELA MARINGA
PREVIDENCIA?

O segurado informou se ja foi atendido pela Maringd Previdéncia, e
somente os casos afirmativos seguiam para as demais questdes de
avaliagdo do atendimento.

TABELA 1
Atendimento Quantidade
Sim 498 63,52%
Nd&o 286 36,48%
Total 784 100%

Dentre os 784 participantes, 498 afirmaram ter sido atendidos pela
Maringd Previdéncia, assim, as demais questdes contaram com 498
avaliagdes.
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QUESTAO 3 - COMO VOCE CLASSIFICA O
ATENDIMENTO DA MARINGA PREVIDENCIA?
META: 85% - RESULTADO: 96,39%

O segurado classificou o atendimento prestado na Maringd Previdéncia
Nnos critérios: excelente, bom, ruim, péssimo. Os resultados “bom” e
"“excelente” somaram 96,39%, ultrapassando a meta estabelecidaq,
conforme dados abaixo:

TABELA 2
Classificagéo Quantidade

Excelente 246 49,40%
Bom 234 46,99%
Ruim 8 1,61%
Péssimo 10 2,01%
Total 498 100%
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OUESTAO’LI - COMO FOI SEU ATENDIMENTO NO SETOR
DE BENEFICIOS?
META: 85% - RESULTADO: 92,57%

O segurado classificou o atendimento no setor de beneficios nos
critérios: excelente, bom, ruim, péssimo ou ndo sei opinar. Os resultados
“bom” e "excelente” somaram 92,37%, ultrapassando a meta estabelecida,
conforme dados abaixo:

TABELA 3
Classificacao Quantidade

Excelente 255 5120%
Bom 205 4116%
Ruim 8 161%
Péssimo 13 2,61%
Nd&o sei opinar 17 3,41%
Total 498 100%
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QUESTAO 5 - COMO VOCE AVALIA O NIVEL DE
CONHECIMENTO E ESCLARECIMENTO PRESTADO PELO
SERVIDOR NO ATENDIMENTO?

META: 85% - RESULTADO: 93,98%

O segurado classificou o nivel de conhecimento prestado pelo servidor
nos critérios: excelente, bom, ruim, péssimo ou ndo sei opinar. Os
resultados "bom” e “excelente” somaram 93,98%, ultrapassando a meta
estabelecida, conforme dados abaixo:

TABELA 4
Classificacao Quantidade

Excelente 280 56,22%
Bom 188 37,75%
Ruim 12 2.41%
Péssimo 1 221%
Na@o sei opinar 7 141%
Total 498 100%
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QUESTAO 6 - COMO VOCE CLASSIFICA O TEMPO DE

RESPOSTA AS SOLICITACOES?
META: 85% - RESULTADO: 91,16%

O segurado avaliou nosso tempo de resposta as solicitacdes,
protocolos, requerimentos e questionamentos. Os resultados “bom” e

excelente” somaram 91,16%,

dados abaqixo:

ultrapassando a meta estabelecida, conforme

TABELA S
Classificacao Quantidade
Excelente 199 39,96%
Bom 255 5120%
Ruim 19 3.82%
Péssimo 17 3.41%
Nd&o sei opinar 8 161%
Total 498 100%
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QUESTAO 7 - COMO VOCE AVALIA NOSSOS SERVICOS
ONLINE: SITE, PORTAL DO SEGURADO, PROTOCOLO
ELETRONICO, RECADASTRAMENTO, AGENDAMENTOS?
META: 85% - RESULTADO: 8153%

A Maringd Previdéncia vem ao longo dos anos desenvolvendo
meétodos que facilitem e agilizem o contato com seus segurados. No
protocolo online, os servidores ativos tem opg¢des como solicitagcdo de
simulacdo, averbagdo, solicitagdo de aposentadoria, entre outras e os
aposentados e pensionistas tem opg¢des de solicitagdes diversas. O
recadastramento online permite que os inativos realizem prova de vida
sem a necessidade de comparecimento, mediante altera¢cdes de dados
cadastrais, comprova¢do de documentacdo e fotos atualizadas, os quais
serdo validados por meio de andlise interna. Os agendamentos sdo para
0S Casos em gue ndo é possivel atendimento online.

Os segurados avaliaram os servigos online, e os resultados "bom” e
excelente” somaram 8153%, ndo alcancando a meta estabelecida,
conforme dados abaixo:

TABELA 6
Classificacao Quantidade
Excelente 157 3153%
Bom 249 50,00%
Ruim 12 2,41%
Péssimo 8 161%
urcoutizeron |,
Total 498 100%
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QUESTAO 8 - COMO VOCE CLASSIFICA A NOSSA
COMUNICACAO INSTITUCIONAL (WHATSAPP,
FACEBOOK, INSTAGRAM, TELEFONE E E-MAIL)?

META: 85% - RESULTADO: 84,74%

A Maringd Previdéncia possui diversos canais de comunica¢cdo, como
WhatsApp, Facebook, Instagram, e-mail e telefone. Nas redes
comunicamos informacdes importantes, noticias relevantes e
esclarecemos duvidas. Nossos segurados avaliaram a efetividade de
nossa comunica¢gdo por esses meios. Os resultados "“bom” e excelente”
somaram 84,74%, abaixo da meta estabelecida, conforme dados abaixo:

TABELA 7
Classificacao Quantidade
Excelente 187 37.55%
Bom 235 47,19%
Ruim 14 2,81%
Péssimo 8 161%
Nd&o sei opinar 34 10,84%
Total 498 100%
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QUESTAO 9 - VOCE JA CONHECEU A SEDE DA
MARINGA PREVIDENCIA INTEIRAMENTE REFORMADA?

A Maringd Previdéncia passou por reformma completa e em outubro de
2023 foi reinaugurada, proporcionando um espa¢co moderno e funcional,
com infraestrutura adequada para atender d4as necessidades dos
servidores publicos, aposentados e pensionistas.

A reforma contou com a substituicdo de toda a parte elétrica e
hidrdulica, além da modernizagcdo da fachada e da drea interna. Além
disso, a nova sede é acessivel a pessoas com deficiéncia e conta com
banheiro adaptado.

O novo espago fisico € mais moderno, funcional e acessivel,
proporcionando um melhor atendimento aos segurados.

A questdo 9 perguntou aos segurados se 0s mesmos jad conheceram
a sede apos a reforma. Os resultados estdo a seguir:

TABELA 8
Visitou Quantidade %
Sim 170 34,14%
Nd&o 328 65,86%
Total 498 100%
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QUESTAO 10 - COMO VOCE AVALIA O NOVO AMBIENTE
FisICO?
META: 85% - RESULTADO: 98,24%

Puderam avaliar o novo ambiente fisico, os segurados que afirmaram
na questdo anterior j& terem visitado a sede apdés a reforma. Os
resultados “bom” e “excelente” somaram 98,24%, ultrapassando a meta
estabelecida, conforme dados abaixo:

TABELA 9
Classificacao Quantidade

Excelente 102 60,00%
Bom 65 38,24%
Ruim 2 118%
Péssimo 1 0.59%
Total 170 100,00%
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O‘UESTAO 11 - EM UMA ESCALA DE 1 A 10, QUAL SEU
NIVEL DE SATISFACAO COM NOSSO ATENDIMENTO?

(SENDO: 10 - MUITO SATISFEITO E 1- MUITO INSATISFEITO)
META: 85 - RESULTADO: 8,7

Para consolidar a avaliagdo geral de nosso atendimento, os
entrevistados avaliaram com notas de 1 a 10. Os resultados alcan¢garam
meédia de 8,7, superando a meta proposta, e moda 10 (valor que mais se
repete na amostra). Os resultados estdo a seguir:

TABELA 10
Classificacdo Qtd. % Classificacdo Qtd.
10 820 S5,44% S 15 101%
9 396 26,77% q 4 0,27%
8 168 11.36% 3 9 0.61%
7 35 2,37% 2 2 0,14%
6 24 162% 1 6 0.41%
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RECLAMACAO, SUGESTAO, COMENTARIO OU ELOGIO

A Ultima questdo do formuldrio foi aberta para que o0s segurados
pudessem deixar sugestdes, comentdrios, reclamagdes ou elogios. Ao
todo, 141 entrevistados deixaram respostas, conforme segue:

TABELA 11
Tipo Quantidade %

Elogio 78 55,32%
Comentadrio 27 19,15%
Reclamacgdo 19 13,48%
Sugestao 17 12,06%
Total 141 100%

GRAFICO 10
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Dentre os elogios, 0os segurados ressaltaram o excelente atendimento
recebido e a atenc¢do prestada pelos servidores da Maringd Previdéncia.
Elogiaram também, a iniciativa dos projetos sociais e sugeriram que mais
projetos sejam realizados e com mais vagas para incluir mais segurados.
A nova sede também recebeu elogios quanto a sua estrutura otimizada.

Em resumo, as principais sugestdes foram:
* Que os segurados tenham mais informag¢des quanto 4a saude
financeira da Maringd Previdéncia, de forma simplificada para melhor
entendimento;

* Mais informagdes quanto ao andamento dos processos protocolizados;

* Visitas as secretarias para esclarecimentos quanto aos procedimentos
e regras de aposentadoria;

e Orientacbdes quanto ao acesso ao Portal do Segurado e servigos online.
As reclamacgdes deixadas pelos segurados, serdo repassadas Aos

setores competentes para andlise e para que possam providenciar
tratativas que tragam melhorias aos servigos prestados.
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RESULTADOS X META

As avaliagcdes da Pesquisa de Satisfacdo foram respondidas pelos
segurados que afirmaram ja terem sido atendidos pela Maringa
Previdéncia, sendo divididos nas seguintes propor¢des:

GRAFICO 11
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O projeto da pesquisa estabeleceu uma meta de nivel de satisfacdo
em 85% para as questdes 3 a 8, 10 e meta de 8,5 para a questdo 1. Abaixo
o comparativo entra a meta e os resultados alcangados:

TABELA 12
Questdo Resultado

Questdo 3: Avaliagdo do atendimento 85% 96,39%
Questdo 4: Avaliagdo do atendimento no o

setor de Beneficios 85% 92.37%
QuestGo S: Avaliagdo do nivel de 0

conhecimento e esclarecimento 85% 95.98%
Questdo 6: Avaliagcdo do tempo de resposta 85% 91,16%
Questdo 7: Avaliagcdo dos servigos online 85% 8153%
Questdo 8: Avaliagdo da comunicagdo 0

institucional 8% 8a74%
Questdo 10: Avaliagdo do ambiente fisico 85% 98,24%
Questdo 11: Nivel de satisfagdo 85 87
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CONCLUSAO

Com base nas avaliagdes da Pesquisa de Satisfa¢gdo, observamos
que as questdes 7 e 8, que tratam dos servigcos online e da comunicac¢cdo
institucional, alcancaram resultados abaixo da meta prevista. Nota-se
que 14,46% afirmaram nunca ter utilizado Nnossos servigos online e 10,84%
ndo souberam opinar sobre a comunicagdo institucional (WhatsApp,
redes sociais, entre outros).

Ainda nesse contexto, os segurados deixaram sugestdes para que
haja maior orienta¢cdo quanto ao uso do Portal do Segurado e para que
haja mais informagdes quanto ao andamento dos protocolos em aberto.

Assumindo que esses sdo pontos fracos encontrados, ao longo de
2024 nosso foco serd construir mecanismos que assegurem maior
integracdo com o segurado, disseminac¢do e otimiza¢cdo das ferramentas
online e orientagdo quanto a utilizagdo desses meios.
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Além disso, as demais sugestdes apontadas pelos segurados serdo
levadas em consideragcdo e novas agdes e ferramentas serdo
desenvolvidas, na pretencdo de alcancar niveis mais altos de satisfagcdo
do segurado.

As reclamacdes serdo repassadas aos setores responsdaveis para
tratativas e para alinhamento com a equipe, visando a adog¢do de
medidas que proporcionem maior satisfa¢gdo. As reclamagdes quanto aos
NOSsOs servi¢os, serdo apuradas e consideradas no desenvolvimento de
acdes e criagcdo de mecanismos que tragam maior qualidade.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de satisfagdo da Maringd Previdéncia € um importante
instrumento para verificar pontos fortes e pontos fracos no atendimento
aos segurados. A partir da andlise das respostas ao questiondrio e do
detalhamento das mensagens deixadas ao final, no campo aberto para
sugestodes, reclamacgdes e comentdrios € possivel rever as necessidades
e expectativas dos segurados.

Com isso, é possivel realizar agcdes pontuais ou abrangentes que
proporcionem maior satisfagdo aos interesses coletivos, visando sempre
alcancar exceléncia em nosso processo de atendimento. A pesquisa
proporciona um norte direcionador @ melhoria continua.

A Pesquisa de Satisfagdo 2023 teve um numero menor de entrevistas
em relacdo ao ano anterior, isso se deve principalmente ao fato de que a
Maringd Previdéncia precisou alterar seu numero de contato do
WhatsApp e assim a comunica¢gdo com os aposentados e pensionistas
via listas de transmissdo ficou prejudicada. Porém a comunicagdo com 0s
inativos ja foi restabelecida.

Na Pesquisa de Satisfacdo de 2022, houve reclamag¢des quanto a
estrutura fisica da Maringd Previdéncia, fato que foi resolvido pela reforma
realizada na sede. Na pesquisa de Satisfagdo de 2023, varios beneficidrios
elogiaram a nova estrutura.
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Ao longo de 2023, foram realizadas diversas a¢des dos projetos pre e
pos aposentadoria, como oficinas, passeios, encontros, além do projeto
"Apresentando o RPPS", que orienta os novos servidores sobre a Maringd
Previdéncia e o Semindrio Previdencidrio, que traz informac¢des sobre
previdéncia e aposentadoria.

Entre os projetos, destaca-se também, o Projeto “Inclusdo Digital e
Acesso as Redes Sociais”, que visa auxiliar os beneficidrios a utilizarem as
tecnologias digitais, como smartphones, redes sociqais e internet. Esse
projeto continuard sendo desenvolvido em 2024, auxiliando na orientagcdo
quanto ao acesso ao Portal do Segurado.

Consideramos altos os niveis de satisfacdo demonstrados por essa
pesquisa e identificamos os pontos fracos, os quais demandardo maior
atenc¢cdo no decorrer do ano de 2024. As reclamacgdes levantadas serdo
acolhidas e tratadas em conjunto pela equipe.

Tendo em vista sempre o cumprimento de nossa missdo que busca
“garantir os beneficios previdencidrios aos servidores publicos municipais
e seus dependentes com seguranca e exceléncia”, nos comprometemos
a continuar empenhados a proporcionar melhorias que retornem em
qualidade, eficiéncia e satisfacdo aos segurados.
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