RELATORIO DA OUVIDORIA

PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO & GESTAO DE ATENDIMENTO « TRIMESTRE
AGOSTO - OUTUBRO DE 2026

Sumario Executivo

A Ouvidoria do Instituto de Previdéncia Social dos Servidores do Municipio do Natal (NATALPREYV) apresenta o
relatorio geral correspondente a andlise consolidada da satisfagdo dos segurados e a gestdo operacional do
atendimento no trimestre de agosto a outubro de 2026. Esta pesquisa continua envolveu uma amostra ativa de 64
respondentes espontaneos, que avaliaram a qualidade dos servigos prestados por meio dos canais presenciais e
digitais do Instituto.

NOTA DE ESCOPO TEMPORAL IMPORTANTISSIMA:

Salienta-se com absoluto destaque que todos os indicadores estatisticos, graficos de desempenho, tabelas de distribuicao e
volumes de ocorréncias consolidados neste relatério abrangem rigorosamente o periodo de gestdo compreendido entre a
nomeacao da Ouvidora (29 de maio de 2026) e a presente data de consolidagao do trimestre (29 de outubro de 2026). Esta
delimitacdo assegura total transparéncia e alinhamento com as a¢des de modernizagao implementadas na presente gestao.

IDENTIFICACAO DA OUVIDORIA DO INSTITUTO

Quvidora: Verdnica Pinheiro da Silva Viana

Vinculo Profissional: Servidora Efetiva Municipal (cargo: Bibliotecaria), especialista em Gestéo Estratégica da
Informac&o. Integrante do quadro funcional do NATALPREV desde 2013.

Nomeacéao Oficial: Nomeada Ouvidora do Instituto em 29 de maio de 2026, conforme provimento estabelecido
pela Portaria n® 2273/2026-A.P.
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1. Perfil dos Respondentes e Canais de Acesso (Trimestre Ago-Out/2026)

A analise demogréfica dos 64 respondentes acolhidos no trimestre de agosto a outubro de 2026 demonstra a
predominancia de servidores municipais aposentados (39,1%) e servidores ativos (35,9%), totalizando um
contingente de 75,0% de vinculos diretamente funcionais com o municipio. Pensionistas constituem 14,1% da
amostra e a comunidade em geral representa 10,9% dos atendimentos registrados.

Em relagéo as ferramentas de comunicacédo, o WhatsApp consolidou-se como o principal canal de atendimento
(68,8%), revelando a macica adesdo dos beneficiarios as mensagens virtuais instantaneas. O atendimento
presencial (29,7%) permanece com alta relevancia estrutural na sede do Instituto, enquanto o canal telefonico
representou 1,5% da busca primaria.

Vinculo Funcional dos Respondentes Canais de Atendimento Utilizados
(Trimestre Ago-Out/2026 | n = 64) (Trimestre Ago-Out/2026 | n = 64)
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Figura 1: Distribuicdo de Vinculos de Usuarios e Canais Utilizados no Trimestre Ago-Out/2026 (n = 64)

Ouvidoria do NATALPREYV ¢ Portaria n® 2273/2026-A.P. Paginalde5



2. Indice de Satisfacdo Geral e Desempenho por Dimenséo

O nivel de satisfacao global com o NATALPREV no trimestre obteve uma marca extraordinaria, alcancando a média
ponderada de 9,25 de 10,0 possiveis. Um expressivo total de 76,6% (49 respondentes) atribuiram a nota
méxima de satisfacdo (nota 10). As notas 8 e 9 somaram 12,5%, enquanto apenas 7,8% atribuiram notas inferiores
a 7, comprovando elevado grau de confianca publica nas rotinas da entidade.

Nas dimensdes especificas avaliadas na escala padrdo de 1 a 5, o destaque absoluto coube a Cordialidade da
Equipe (média 4,81), com 90,6% de avaliagGes maximas. A Clareza nas Informacgdes Prestadas (média 4,72) e a
Resolugdo do Problema (média 4,61) reforcam a eficacia do corpo técnico. A dimensdo de Canais Digitais
atingiu média 4,59, e as dimensdes de Tempo de Espera (4,53) e Instalagdes Fisicas (4,53) registram excelentes
médias com espaco para aprimoramento continuo.

Distribuicdo das Notas de Satisfacdo Geral (0-10) Média por Di do do Atendi 1to (1-5)
(Média Global: 9,25 | 76,6% Nota 10) (Trimestre Ago-Out/2026 | n = 64)
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Figura 2: Distribuicdo de Notas Gerais (0-10) e Comparativo das Médias por Dimensao (1-5) * n = 64
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3. Canais e Formas de Recebimento de Ocorréncias

Com o proposito de assegurar transparéncia, acessibilidade universal e ampla receptividade das manifestacdes, a
Ouvidoria do NATALPREYV estruturou e gerencia o acolhimento de ocorréncias por trés vias oficiais distintas:

3.1 E-mail Institucional Oficial (ouvidoria.natalprev@natal.rn.gov.br)

Configurado como a via digital direta de comunicacao escrita, registrou no trimestre de agosto a outubro de 2026 o
recebimento e a resposta de 29 e-mails formais. Dentre esses contatos, 13 e-mails necessitaram do suporte e
articulacéo direta de outros departamentos do NATALPREV para a instrugao técnica completa e solucdo da
demanda. A Ouvidoria atuou diretamente na facilitagéo intersetorial para garantir resolutividade célere ao servidor.

3.2 Ouvidoria Geral do Municipio (OGM / SIIGPMN - Periodo: 01/08/2026 a 29/10/2026)

O municipio disponibiliza o canal integrado pelo link https://www.natal.rn.gov.br/ouvidoria. De acordo com o relatério
oficial extraido do Sistema Integrado de Informacdes Gerenciais da PMN (SIIGPMN) para o periodo de
01/08/2026 a 29/10/2026, foram registradas 6 ocorréncias no sistema (correspondentes a 5 demandas
cadastradas), conforme detalhado no quadro a seguir:

Assunto / Problema Regi&o / Bairro Status no Sistema -

PENSAO E PENSAO

PREVIDENCIARIA Regido Leste / Petropolis Concluida

OUTROS (Assuntos Gerais) Regido Leste / Alecrim Concluida 1
OUTROS (Assuntos Gerais) Regiao Sul / Pitimbu Concluida Fora do Prazo 1
OUTROS (Assuntos Gerais) Regido Sul / Pitimbu Fora do Prazo 1
BENEFICIOS DIVERSOS Regido Norte / Potengi Fora do Prazo 1
e A RRIR SR LS Municipio de Natal / RN Registros no Sistema 6

OGM

Fonte: Relatério de Demandas por Periodo - Sistema Integrado de Informagdes Gerenciais (SIIGPMN / PMN - 01/08/2026 a 29/10/2026).

3.3 Canal Presencial e Formuléario Padrédo de Atendimento

Para assegurar a acessibilidade de todo o publico atendido na sede, a Ouvidoria instituiu um Formulério Padré&o
fisico de Manifestagcdo. Este instrumento permite formalizar ocorréncias categorizadas como Sugestao,
Reclamacéo, Elogio ou Outros, garantindo o sigilo com opcao de identificacao confidencial (Nome, CPF, Telefone e
E-mail) ou manifestacéo estritamente anénima.
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4. Matriz Quantitativa de Indicadores da Pesquisa (n = 64)

A tabela abaixo consolida a apuragéo das notas da pesquisa de satisfagdo por indicador no trimestre de agosto a

outubro de 2026:

Tempo de Espera 1 (1,6%)
Cordialidade da Equipe 1(1,6%)
Clareza nas Informagdes 1 (1,6%)
Resolugao do Problema 0 (0,0%)
InstalagGes Fisicas 1(1,6%)
Canais Digitais 1(1,6%)

5. Diretrizes Estratégicas e Oportunidades

1 (1,6%)
0 (0,0%)
0 (0,0%)
1 (1,6%)
1 (1,6%)

0 (0,0%)

3 (4,7%)
1 (1,6%)
1 (1,6%)
4 (6,3%)
4 (6,3%)

3 (4,7%)

15 (23,4%)
4 (6,3%)
10 (15,6%)
9 (14,1%)
15 (23,4%)

10 (15,6%)

4 (68,8%)
58 (90,6%)
52 (81,3%)
50 (78,1%)
43 (67,2%)

50 (78,1%)

4,81
4,72
4,61
4,53

4,59

Sob a gestéo técnica da Ouvidora, amparada por sua especializacdo em Gestao Estratégica da Informacéo, o
NATALPREV estabelece trés eixos fundamentais de ag¢do para a manutencdo e expansdo da exceléncia

operacional:

e Otimizacao do Conforto Fisico (Nota 4,53): Projeto de adequacao do leiaute do atendimento presencial, com

melhorias na climatizagao e assentos prioritarios direcionados a idosos e pensionistas.

* Gestao do Atendimento Digital no WhatsApp (Nota 4,59): Aprimoramento da triagem dinamica de entrada no
WhatsApp para agilizar respostas a consultas recorrentes de contracheque e margem consignavel.

e Central de Gestdo do Conhecimento e Respostas Unificadas: Desenvolvimento de uma base interna
centralizada de perguntas frequentes (FAQs), facilitando o suporte intersetorial imediato e a padronizagdo das

respostas.

Verdnica Pinheiro da Silva Viana
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