42 trimestre de 2024

Relatorio Mensal
da Pesquisa de
Satisfacao



Objetivos da pesquisa

Obter uma avaliacao
do atendimento dado
aos participantes e
assistidos, e a
qualidade na resolucao
das duvidas;

Determinar o nivel de
satisfacao dos mesmos
em relacao aos
aspectos associados
ao0s canais de
comuhnicacao mais
utilizados;

Fortalecer e consolidar
0S servicos prestados
aos participantes e
assistidos, buscando
identificar as suas
atuais necessidades e
aprimorar pontos
positivos e
minimizar/eliminar
aspectos negativos.



CRITERIOS DA PESQUISA

Apos o término do atendimento, a ligacao é
redirecionada para o Sistema Automatico de
Pesquisa de Satisfacao.

Fica a critério do participante responder a
pesquisa ou encerrar a ligacao.

Na pesquisa presencial, o participante que
realiza o atendimento presencialmente no
Nucleos pode optar por responder um
questionario com as mesmas perguntas
existentes no sistema da pesquisa por telefone.



Estatisticas de atendimento

Forma de atendimento Atendimento por assunto

0 500 1000 0 500 1000

Beneficios 1342

Telefone 1365

Recadastramento

Empréstimo

Email 1360 Cadastro 200

Area Restrita 84

Institutos 54

Correspondéncia 130

Comissao Eleitoral 24

Site | 14

Outros assuntos | 13
Pessoalmente 72

Palestras 5

Total: 2.927 atendimentos



Estatisticas da pesquisa

Periodo de 01/10/2024 até 31/12/2024:
611 respostas a pesquisa de satisfacao por telefone
56 respostas a pesquisa de satisfacao pelo questionario presencial
pos-atendimento



Resultados da pesquisa por telefone

Avaliacao do atendimento Conhecimento do atendente

0% 20% 40% 60% 80% 0% 50%

95%

Muito Satisfeito 92% Otimo

Satisfeito 5% Bom 3%

Muito Insatisfeito || 2% Regular | 1%

Regular | 1% Ruim e Péssimo | 1%



. Resultados da pesquisa por telefone
Resolucao do atendimento Facilidade de uso dos canais do Nucleos

0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

_ o _
Depende de outra acao ' 9% Prefiro ndo avaliar . 12%
Nao resolvido I 2% Nao ' 5%




Resultados da pesquisa presencial

Avaliacao do atendimento Conhecimento do atendente

0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

Muito Satisfeito 93% Otimo 91%

Muito Insatisfeito 7% Muito bom

9%

Resolucao do atendimento Facilidade de uso dos canais do Nucleos
0% 20% 40% 60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%
Resolvido 93% Sim — 94%
Prefiro nao avaliar 4%
Depende de outras acoes 7%

Nao 2%



