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1. APRESENTACAO

Trata-se da pesquisa aplicada até a presente data, realizada no 1° semestre de 2021.
O relatorio da Pesquisa tem a seguinte estrutura: capitulo | apresenta os objetivos,
justificativa, a amostra e o periodo de aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo quanto ao
atendimento do Instituto de Previdéncia dos Servidores Publicos do Estado de
Rond6nia- Iperon. Os capitulos II, 11l apresentam a metodologia utilizada e o0s
resultados detalhados da pesquisa realizada. O capitulo 1V agrega as sugestdes, criticas
e elogios dos formularios respondidos na pesquisa realizada na Internet encontrada no
site do Iperon. O capitulo V apresenta a concluséo.

2. OBJETIVO DA PESQUISA

A pesquisa tem como objetivo promover a modernizacdo tecnoldgica
previdenciaria no Iperon e suas regionais, a fim de ofertar um servico de qualidade e
agilidade aos servidores publicos do Estado de Rondénia bem como seus dependentes
legais.

3. JUSTIFICATIVA

Buscar as condi¢fes ideais da gestdo publica para o pleno cumprimento da
missao governamental, baseado nos principios constitucionais e necessidade de
modernizar a administracdo promovendo o aperfeicoamento dos servigos prestados
visando sempre o0 bem-estar da populacéo em geral.

4. DEFINICAO DA POPULACAO

Uma vez que a pesquisa tem foco no atendimento aos beneficiarios, foram
apartadas trés populacdes-alvo distintas, em razdo da relagéo direta entre o0 servigo e 0
ponto de atendimento, a saber: Ativos, aposentados, pensionistas e outros.

5. PERIODO DE APLICACAO

A pesquisa foi aplicada entre 01/2021 a 06/2021.




6. METODOLOGIA

A realizacdo da pesquisa se deu por meio do oferecimento do formulério
(ANEXO 1) a uma parte dos usuérios que visitaram a pagina do Iperon na Internet.

A referida ferramenta, embora ndo se mostre ideal, vem suprir
temporariamente a falta de um instrumento moldado as necessidades e expectativas
deste Instituto de Previdéncia.

6.1. Amostra

No referido periodo, a pesquisa foi respondida por 21 pessoas, sendo que nem
todas as perguntas fechadas foram respondidas de fato, alguns responderam somente as
perguntas abertas referentes a sugestoes.

6.2. Entrada de dados

O questionario é composto por cinco perguntas fechadas em que, somente é
possivel responder as opgodes: “Satisfeito” e “Nao Satisfeito”, além de duas perguntas
abertas para que a pessoa que esteja respondendo o questionario registre suas criticas e
sugestdes.

6.3. Tratamento dos dados

A propria pagina do Iperon fornece as informacdes em tempo real do
quantitativo e do indice de satisfacdo das pessoas que responderam ao questionario
online, desta maneira, a parametrizacdo dos dados foi feita pelo setor de internet e
intranet e os formularios tabulados pelo site. Para a consolidacdo dos resultados
utilizou-se o Excel.

A tabulacéo de dados é realizada apés a fase de entrada de dados, utilizando-se,
para isso, planilha no Excel que importa automaticamente os dados digitados no sistema
e gera as tabelas e graficos necessarios para analise dos resultados da pesquisa.

O indice individual de cada pergunta sera calculado da seguinte forma: total de
respostas que indicam satisfagdo (respostas “Satisfeito” e “Nao satisfeito”) dividido
pelo total de respostas a pesquisa. Para efeito do percentual de satisfacdo, serdo
consideradas conjuntamente todas as perguntas da Pesquisa das paginas 13 e 14
conforme ANEXO I.




Férmula de calculo para indice individual:

Xi
IR = (—) « 100
Pi

Onde:

IR = indice de referéncia percentual de satisfacdo do cliente (respostas
“Satisfeito” e “Nao satisfeito”);

x; = Total de respostas que indicam satisfagcdo do cliente (respostas “Satisfeito”
e “Nao satisfeito”);
p;= Total de respostas da pesquisa

100 = Percentual

Posteriormente seré calculado o indice geral da pesquisa utilizando uma média
ponderada, visto que, o nimero total de respostas do questionario € diferente para cada
pergunta, isso acontece quando a pessoa que respondeu ao questionario se recusa a
expressar sua opinido sobre determinar pergunta.

Férmula de calculo para indice Geral:

_  DP1-X1t+ P2.X2+ P3.X3+ 0+ Pn-Xn _ Yic1(pi-x;)
P= p1+ P2+ Pzt + P i=1Di

Onde:
X, - = Média Aritmética ponderada;
p;= Total de respostas da pesquisa;

x; = Total de respostas que indicam satisfagdo do cliente (respostas “Satisfeito”
e “Nao satisfeito”™).




7. RESULTADOS

QUESTAO 1 - Status Funcional

Os gréaficos 1 e 2 abaixo apresentam o publico que compde a pesquisa. Da sua
analise é possivel identificar que os servidores Aposentados representam a maior parte
do publico que respondeu ao questionario sendo esses 57%, logo em seguida 0s
servidores Ativos com 29%, outros com 9% e os pensionistas com 5%.
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Figura 1 — Quantitativo do publico da pesquisa de satisfacédo.
FONTE: COOTEC/DITEC/IPERON
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Figura 2 — Quantitativo percentual do publico da pesquisa de satisfacéo.
FONTE: Site do Iperon




QUESTAO 2 - Tempo de espera para ser atendido

O indice de clientes satisfeitos com o tempo de espera para ser atendido foi de
81%, 0 que representa 17 usuarios dos 21 que acessaram a pagina e responderam ao

questionario, como pode ser observado no grafico abaixo.

Anexo |. Tempo de espera para ser atendido

Qualificagao Frequéncia Percentual
Satisfeito 17 81%
N&o Satisfeito 4 19%
Total 21 100%

m Satisfeito

m N3o Satisfeito

Figura 3 — Tempo de espera para ser atendido.
FONTE: Site de Iperon

QUESTAO 3 - Rapidez na solugéo do problema

O indice de clientes satisfeitos com a rapidez na solu¢do do problema foi de
81%, o que representa 17 usuarios dos 21 que acessaram a pagina e responderam ao
guestionario, como pode ser observado no grafico abaixo.

Anexo |. Rapidez na solugéo do problema

Qualificacéo Frequéncia Percentual
Satisfeito 17 81%
N&o Satisfeito 4 19%
Total 21 100%




m Satisfeito
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Figura 4 — Rapidez na solugdo dos problemas.
FONTE: Site de Iperon

QUESTAO 4 - Satisfa¢do no atendimento presencial

O indice de clientes satisfeitos com o atendimento presencial foi de 71%, o que
representa 15 usuarios dos 21 que acessaram a pagina e responderam ao questionario,
como pode ser observado no gréfico abaixo.

Anexo . Satisfacdo no atendimento presencial

Qualificagéo Frequéncia Percentual
Satisfeito 15 71%
N&o Satisfeito 4 19%
Sem resposta 2 10%
Total 21 100%

m Satisfeito
m N3o Satisfeito

Sem resposta

Figura 5 — Satisfacéo no atendimento presencial.
FONTE: Site de Iperon




QUESTAO 5 - Satisfa¢do no atendimento telefénico

O indice de clientes satisfeitos com o atendimento telefénico foi de 76%, o que
representa 16 usuarios dos 21 que acessaram a pagina e responderam ao questionario,
como pode ser observado no grafico abaixo.

Anexo I. Satisfacdo no atendimento telefénico

Qualificagao Frequéncia Percentual
Satisfeito 16 76%
N&o Satisfeito 4 19%
Sem resposta 1 5%
Total 21 100%

m Satisfeito
m N3o Satisfeito

Sem resposta

Figura 6 — Satisfa¢@o no atendimento telefénico.
FONTE: Site de Iperon

QUESTAO 6 - Infraestrutura do Iperon

O indice de clientes satisfeitos com a Infraestrutura do Iperon foi de 67%, o
que representa 14 usuarios dos 21 que acessaram a pagina e responderam ao
questionario, como pode ser observado no grafico abaixo.

Anexo |. Infraestrutura do Iperon

Qualificagao Frequéncia Percentual
Satisfeito 14 67%
N&o Satisfeito 4 19%
Sem resposta 2 14
Total 21 100%
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Figura 7 — Infraestrutura do Iperon.
FONTE: Site de Iperon

Apbs ser calculado cada indice de satisfacdo individualmente de acordo com as

perguntas aplicada no questionario, é possivel calcular a média ponderada para
chegarmos ao indice geral de satisfacéo.

Seguindo a formula apresentada no item 6.3, por meio da multiplicacdo da
coluna “p;.x;” dividido pelo somatorio da coluna “QTD. de respostas” encontra-Se 0
indice de referéncia geral de satisfacdo Iperon, sendo ele 75,2%, como pode ser
observado no gréafico abaixo.

Onde:

x; = Percentual de respostas que indicam satisfagdo do cliente (Casa decimal);
p;= Total de respostas da pesquisa “Satisfeito” e “Ndo satisfeito”
100 = Percentual

QTD. de QTD. Satisfeitos
Qualificacéo respostas (casa decimal) Di-X;
P (x;)

Tempo de espera 21 0,81 17,01
Rapidez na solugéo do
o S s ¢ 21 0,81 17,01
Atendimento presencial 21 0,71 14,91
Atendimento telefénico 21 0,76 15,96
Infraestrutura do Iperon 21 0,67 14,07
Total 105 78,96
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8. SUGESTOES, CRITICAS E ELOGIOS.

Conforme mencionado anteriormente, este capitulo tem a finalidade de
apresentar as sugestOes, criticas e elogios dos usuarios que acessaram a pagina e
responderam ao questionario, ao total existem 17 respostas, todas apresentadas abaixo.

Anexo I.: Deixe sua sugestdo em como podemos melhorar nosso atendimento.

“Senhores, toda esta insatisfagao, acredito que é de muitas pessoas também, tenho conversado. O Iperon
se transformou em um Bunker, ou seja, ninguém é autorizado para entrar nas dependéncias do Iperon para
resolver assuntos relacionado ao Servidor. Muito menos pelo telefone...... Tenho sofrido muito com os
servigos prestados pelo Iperon. Sei que a pandemia é um ato complicador, mas ndo é este 0 caso”

“Atendimento OTIMO! Servidores atenciosos, muito bom €y~

“Melhorar o tempo de tramitacdo dos processos.”

“Que continuem atendendo as necessidades dos aposentados.”
“6timo atendimento telef6nico”

“Satisfeita”
“Dar continuidade no bom atendimento”

“Penso que a estrutura fisica do Iperon de Ji Parana merece uma estrutura melhor. Principalmente pela
qualidade dos servigos prestados pelos servidores que é excelente.”

Anexo l.: Elogios, sugestdes e/ou critica?

“Q lIperon, abusa, ou seja, efetua desconto no contra cheque do servidor, sem nenhum parametro, sem
nenhuma justificativa, e o que é complicado, ninguém resolve nada, pois nem entrar no prédio pode
(independente da pandemia atual). Os descontos no meu pagamento € simplesmente efetuado sem a
menor explicacdo. Apds longo anos de trabalho, pensando eu que teria paz, mas o Iperon tira esta paz.
Seré que um dia vai melhorar.”

“Orgéo q melhor atende aos seus usuarios, servidores sempre prontos a solucionar as necessidades dos
Seus usuarios”

“Atendente Marcia da recep¢do 0 meu muito obrigada pelo carinho com os servidores , parabéns ao
IPERON de Porto Velho, sou do interior a espera da transposicéo abrago Deus abencoe a todos.”

“Parabéns por fazerem as informag8es chegarem até nos através desse grupo WhatsApp”
“Tudo ok !”
“Tudo ok !11”

“PELOS MENOS A PESSOA QUE ME ATENDEU. E DESINTERESSADISSIMA EM ATENDER O
APOSENTADO.”

“Quero aqui registrar o alto comprometimento dos servidores que atuam em Ji Parand, sdo muito
prestativos, respondem na medida do possivel rapidamente, sdo muito educados e muito eficientes. Sou
grata a Deus por essa equipe que busca resolver e atender o usuario da melhor forma possivel. Parabéns a
essa equipe.

“MUITO BOM”




9. CONCLUSAO

O resultado dessa pesquisa realizada no 1° semestre de 2021 por meio do Portal
transparéncia do Iperon, foi muito satisfatério. O indice de satisfacdo global dos
usuarios do site foi de 75,2% de acordo com o publico que respondeu ao questionario,
sendo esses 57% aposentados, logo em seguida os servidores Ativos com 29%, outros
com 9% e os pensionistas com 5%.

Desta maneira, a elaboracdo deste relatorio e a apresentacdo do atual indice
indica um aumento na satisfacdo dos beneficiarios do Iperon, quando comparado ao
indice apresentado em dezembro/2020.




ANEXO |

Pagina 1

20082000 Pusguias e sutbiucio

Pesquisa de satisfacao

Sua opinido sobre o iperon é muito importante para nés!

Qual seu status funcional?

O ative
(O Aposentado
(O Pensicnista

O Outras

Tempo de espera para ser atendido
QO satisteito

(O Nao satisfeito

Rapidez na solugdo do seu problemaldivida

O satisteito

(O Nao satisfeito

Satisfagdo no atendimento presencial
QO satisteito

(O Nio satisfeito




Pagina 2

Fasouns S st
Satisfacdo no atendimento telefénico

() Satisfeite

D Mio satisfeile

Infraestrutura do Iperon

D Satisieite

() Wio satisfeitn

Deixe sua sugestdo em como podemos melhorar nosso atendinmento.

our answer

Elogios., sugestdes alou criticas?

Your answer

Sulbmit
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