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5. Indicadores diretos de Insatisfação têm 
níveis mínimos

Tendo em vista o caráter positivo de cada afirma-

tiva apresentada aos entrevistados, os percentuais 

obtidos para “discordo totalmente” e “discordo em 

grande parte” em cada questão denotam insatisfa-

ção por parte dos associados.

Em 10 das questões, o grau de discordância é inferior a 

5%. E naquelas questões em que é mais elevado, o avalia-

do não é o Instituto e sim o próprio participante (quanto 

ao seu nível de informação sobre o Plano, sua capacidade 

de definir o perfil de seus investimentos etc.).

1. “Os canais de comunicação do SEBRAE PREVIDÊNCIA divulgam, com 

eficiência, as informações que os participantes devem conhecer”.

2. “O Portal SEBRAEPREV na Internet oferece as informações mais 

importantes que os participantes precisam no seu dia a dia.”

3. “A página do SEBRAE PREVIDÊNCIA no Facebook oferece informa-

ções úteis que os participantes precisam no seu dia a dia.”

6. “Eu me considero um participante bem informado a respeito do 

SEBRAE PREVIDÊNCIA e do Plano SEBRAEPREV.”

8. “Os Gestores do Plano SEBRAEPREV na minha patrocinadora são 

acessíveis e atendem com eficiência às necessidades de informação 

e orientação dos participantes quanto ao Plano SEBRAEPREV.”

10. O atendimento realizado pelo SEBRAE PREVIDÊNCIA – via e-

mail, telefone e presencial – atende com eficiência às necessida-

des de informação e orientação dos participantes quanto ao Plano 

SEBRAEPREV. 

11. “Conheço bem as condições e regras estabelecidas no Regula-

mento do meu Plano de Benefícios SEBRAEPREV.” 

12. “Os benefícios oferecidos pelo Plano SEBRAEPREV atendem as 

minhas necessidades.”

13. Sem os benefícios do Plano SEBRAEPREV eu provavelmente en-

frentaria dificuldades financeiras durante a aposentadoria.”

14. “O simulador de benefícios do Portal SEBRAEPREV oferece as 

informações necessárias para entendimento do seu plano, no que 

se refere a contribuição necessária para o benefício (aposentadoria) 

que eu gostaria de receber”.

16. “O extrato online de contribuições, disponibilizado pelo Portal 

SEBRAEPREV, oferece, de forma clara, as informações que preciso 

para acompanhar e entender o meu plano SEBRAEPREV”.

19. “Eu gostaria de poder determinar, periodicamente e sob a mi-

nha responsabilidade, o perfil de investimentos do meu plano de 

benefícios – se os recursos devem ser menos ou mais aplicados em 

bolsa de valores.” 

20. “Sinto-me preparado e com conhecimento suficiente (sobre o 

mercado e sobre os riscos) para determinar, periodicamente e sob a 

minha exclusiva responsabilidade o perfil de investimentos do meu 

plano de benefícios, se os recursos devem ser menos ou mais apli-

cados em bolsa de valores.” 

24. “O processo de concessão de empréstimos do SEBRAEPREV é 

rápido e as regras são simples e claras.”

25. “De maneira geral, eu estou satisfeito com o SEBRAEPREV.”

27. “Eu recomendaria o Plano SEBRAEPREV a um novo empregado 

do SEBRAE.”

Conclusões Gerais
e Recomendações
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6. Parâmetro estratégico da Concordância 
Líquida é também elevado

O grau de concordância líquida reflete, para cada 

questão, a diferença entre o grau de concordância 

geral (que soma “concordo totalmente” e “concordo 

em grande parte”) e o grau de discordância geral 

(que soma “discordo totalmente” e “discordo em 

grande parte”).

Nesta primeira pesquisa de satisfação do SEBRAEPREV,

o grau de concordância líquida é superior a 45% em 

10 das questões do questionário. E alcança seu pon-

to mais elevado (91,6%) numa das questões mais 

importantes para a avaliação direta da satisfação do 

participante, a recomendação do plano a um novo 

empregado do SEBRAE. 

Da mesma forma como ocorre na avaliação do grau 

de discordância, naquelas questões em que a concor-

dância líquida é bem menor, o avaliado não é o Insti-

tuto e sim o próprio participante. 

O gráfico a seguir, em teia, são apresentados os graus 

de “concordância líquida” para cada questão em que 

cabem esse tipo de avaliação. Neste tipo de gráfico, 

ideal para comparações com futuros estudos, o cen-

tro indica 0% e a linha de contorno do maior perí-

metro indica 100%. Os percentuais dos graus de con-

cordância líquida para cada questão são marcados, 

cada um num raio específico. Quanto maior a área 

formada, maior o grau de concordância líquida.

Conclusões Gerais
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Percebe-se, assim, que a maioria das questões apre-

sentou graus de concordância líquida positivos. Na 

visualização do gráfico a seguir, destaca-se a questão 

em que há discordância líquida (variação negativa), 

justamente na questão “Sinto-me preparado e com 

conhecimento suficiente (sobre o mercado e sobre os 

riscos) para determinar, periodicamente e sob a minha 

exclusiva responsabilidade o perfil de investimentos 

do meu plano de benefícios, se os recursos devem ser 

menos ou mais aplicados em bolsa de valores.”

Insatisfações dos participantes não estão relacionadas 
à gestão ou aos serviços prestados pelo Instituto, e sim 

com causas estruturais, difíceis de serem mexidas.

Este é um obstáculo real à ampliação dos índices de 

satisfação a partir da reversão dos insatisfeitos.

Esta avaliação decorre da observação conjunta dos se-

guintes aspectos:

- Entre os 2,9% de insatisfeitos com o Plano SEBRAEPREV,  

52,2%  apresentaram como seus principais motivos as 

restrições impostas pelo Regulamento, relativas aos 

limites de contribuição, por exemplo.

- 74,7% gostariam de aumentar suas contribuições, 

porém, não possuem condições para tanto ou o Regu-

lamento do Plano não permite.

Conclusões Gerais
e Recomendações
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Comunicação precisa se aproximar dos 
participantes ativos e mais jovens. Redes sociais podem 
ser um meio para tanto, mas ações da entidade nestes 

canais ainda não surtiram efeito.

Esta avaliação decorre da observação conjunta dos se-

guintes aspectos:

- 76% dos entrevistados afirmaram utilizar algum site 

de rede social; entre as mulheres, este nível de utiliza-

ção é ainda maior (78,9%).

- 69% utilizam o Facebook (74,5% entre as mulheres e 

87,9% entre aqueles de até 30 anos de idade).

- 77,7% dos entrevistados não souberam opinar sobre 

a página do SEBRAEPREV no Facebook (80,1% entre os 

Ativos mais jovens). 

- O Portal SEBRAEPREV é atualmente o canal de co-

municação mais importante para os participantes 

(27,0% das primeiras citações no total da amostra). 

Para uma melhor divulgação da página da entidade 

no Facebook, é importante que a iniciativa de redes 

sociais esteja integrada com o portal, tanto em termos 

de conteúdo como de possibilidade de interação com 

o participante.

- Entre aqueles com até 29 anos, nada menos que 46% 

não utilizam o serviço de extrato de contribuições on-

line via Portal SEBRAEPREV.

Integração da presença do Instituto nas redes sociais 
com Portal SEBRAEPREV é essencial.

Comunicação aprovada não significa participante bem 
informado. Iniciativas na área precisam focar aumento 
do conhecimento sobre o Plano, principalmente entre 
os mais jovens, evitando que dúvidas e autocrítica se 

transformem em críticas ao Instituto.

Esta avaliação decorre da observação conjunta dos se-

guintes aspectos:

- Apenas 40,6% dos participantes se consideram bem 

informados a respeito do SEBRAE PREVIDÊNCIA e do 

Plano SEBRAEPREV. 

- 22,3% não se consideram bem informados (36,3% 

entre os mais jovens). 

- Entre os que não se consideram bem informados, 42,2% 

admitem que tal avaliação tem como causas principais a 

falta de tempo e/ou de interesse por parte deles mesmos.

Conclusões Gerais
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- Mas há 21,4% que reclamam que os informativos deve-

riam contar com informações mais claras, simplificadas e 

com menos termos técnicos. E outros 16,9% reclamam 

da divulgação incompleta ou defasada de informações. 

- 43,6% dos participantes do SEBRAEPREV afirmam 

conhecer bem o Regulamento de seu plano. Entre os 

Ativos e mais jovens, apenas 32%.

- Os Ativos são os que menos conhecem seus direitos 

em relação aos Institutos, com o menor percentual 

(69,7%) para a opção correta.

- Os participantes mais jovens, com menos de 30 anos, 

são os que menos acreditam que os benefícios aten-

dem às necessidades dos participantes (40,8%) e tam-

bém os que menos sabem opinar a respeito (23,4%, 

contra 12,1% do total da amostra).

- Apenas 42,4% dos mais jovens acreditam que a su-

plementação seja importante na aposentadoria (e há 

21,8% que não acreditam que ela seja importante). 

- 37,1% dos entrevistados mais jovens ainda não utili-

zaram o Simulador de Benefícios.

O especialista em previdência e investimentos 
é o SEBRAEPREV. Os participantes sabem disso e, em 
grande parte, não querem esta responsabilidade.

Saudável e com objetivo de garantir aos participan-

tes maior flexibilidade e controle sobre seu plano de 

benefícios (o que, teoricamente, pode contribuir para 

um aumento da sua satisfação com o plano), a oferta 

pelo Instituto da possibilidade de definição do perfil 

dos investimentos pelo próprio participante deve ser 

apresentada e comunicada com cautela, para que não 

seja entendida de forma diferente por parcela impor-

tante dos participantes. 

Esta avaliação decorre da observação conjunta dos 

seguintes aspectos:

- Apenas 31,9% dos participantes gostaria de determi-

nar o perfil de investimentos do seu plano de benefí-

cios. 18% não querem esta responsabilidade e mais de 

30% não sabem opinar a respeito. 

- 60,3% sentem-se despreparados e sem conhecimen-

to suficiente  para determinar o perfil de investimen-

tos do seu plano de benefícios. Entre os mais jovens, 

apenas 17,7% sentem-se preparados para tanto.

Conclusões Gerais
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Elegíveis precisam ser mais bem comunicados de sua 
situação. Incentivo à aposentadoria deve levar em 

conta motivações financeiras da permanência na ativa.

Esta avaliação decorre da observação conjunta dos 

seguintes aspectos:

- Com os participantes elegíveis identificados pre-

viamente no banco de dados fornecido pelo SEBRAE 

PREVIDÊNCIA para a pesquisa, descobriu-se, a par-

tir da utilização deste filtro, que 29,4% deles prova-

velmente não sabem que já podem solicitar as suas 

aposentadorias. Este percentual refere-se aos que 

responderam “Não sou elegível ainda”.

- Dois dos principais motivos apontado para a não so-

licitação da aposentadoria pelos “elegíveis” têm base 

financeira: 45,9% receiam a perda de renda que en-

frentarão ao se aposentarem; 16,2% apontam a perda 

de vantagens e benefícios garantidos pelo SEBRAE aos 

participantes ativos (remuneração e plano de saúde 

principalmente). 
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