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Objetivos

Obter uma avaliacdo do atendimento dado aos
participantes e assistidos, € a qualidade na
resolucdo das duvidas.

Determinar o nivel de satisfacGo dos mesmos
em relacdo aos aspectos associados aos canais
de comunicacdo mais utilizados.

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

Apos o término do atendimento por telefone, a ligacdo é
redirecionada para o Sistema Automdtico de Pesquisa de
Satisfacéo. Fica a critério do participante responder a
pesquisa ou encerrar a ligacéo.

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

Na pesquisa por e-mail, a equipe de atendimento encaminha
o formuldrio (com as mesmas perguntas) para o©
participante/assistido apds cada atendimento realizado e
finalizado por este meio.
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udess Estatisticas de atendimento mensais

Forma de atendimento Atendimento por assunto

0 1000 O 500 1000

Beneficios 1224

Telefone 1634

Recadastramento 604

Cadastro 447

Email 1154

Empréstimo 421

Site 69

|

Presencialmente A
Institutos 53
Comunicagao 36

Correspondéncia || 20
Qutros

—_—1 -

Total: 2.849
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Estatisticas da pesquisa

Periodo de 01/04/2026 até 30/06/2026:

602 respostas a pesquisa de satisfacéo por telefone
111 respostas pelo questiondrio pds atendimento por e-mail
marketing
27 respostas & pesquisa de satisfacdo pelo questiondrio
presencial pés-atendimento
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Avaliacdo do atendimento

0% 50%

Muito Satisfeito | 1%

Satisfeito . 6%

Muito Insatisfeito ' 2%

Regular I 1%

Resolucao do atendimento

0% 50%

Resolvido 90%
Depende de outras agcdes 7%

Nao 3%

Conhecimento do atendente

0% 50%
Otimo I 93%
Bom [ 5%
Ruim | 1%

Regular @ 1%

Facilidade de uso dos canais do Nucleos

0% 50%
Sim 86%

Prefiro nao avaliar P 9%

NETe) 5%



C O

“N Resultados da pesquisa por email

Nnucleos

Avaliacao do atendimento

0% 50%

Muito Satisfeito [ 77%
satisfeito [N 21%

Muito Insatisfeito | 1%

Regular 1%

Resolucao do atendimento

0% 50%
Resolvido 93%

Depende de outras acdes 5%

Nao = 2%

Conhecimento do atendente

0% 50%
Otimo 85%

Bom 14%

Regular | 1%

Facilidade de uso dos canais do Nucleos

0% 50%
Sim — 95%
Prefiro ndao avaliar 4%
NETe) | 1%
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m Resultacdos da pesquisa presencial
Avalia¢cdo do atendimento Conhecimento do atendente
0% 50% 0% 50%

Muito Satisfeito — 96% Otimo 89%
Muito Insatisfeito 4% Muito bom b 1%

Resolucdo do atendimento Facilidade de uso dos canais do Nucleos

(0) (0)
0% 50% 100% Uk 20%

Sim
Prefiro nao avaliar

NETe)

85%
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