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PESQUISA DE SATISFACAO

Para acompanhar a satisfacdo dos usuarios do Crea-PR com relacdo as solicitagdes =~ Também é monitorada a satisfagcdo com o atendimento telefénico através do 0800
recebidas é aplicada uma pesquisa de satisfacdo, que é enviada apds a conclusdo e acompanhado oindice NPS - Net Promoter Score, que é calculado de acordo com
da solicitacdo. Essa pesquisa roda diariamente e os resultados sdo automaticamente a pontuacéo dada pelo usuario, sendo essa uma métrica mundialmente utilizada para
alimentados num sistema de Bl - Business Intelligence. acompanhar a satisfacdo dos clientes/usuarios.

VISAO GERAL DAS PESQUISAS DE SATISFAGAO QUAIS PESQUISA ENVIAMOS?
94% 95% 95% 88% 92% 93% 96% 96% 96% 96% 99% 100% « TELEFONIA: Ao final do atendimento, todas as ligagdes atendidas ou
100% efetuadas em callback no canal 0800; O usuario avalia com notas de 1a 5.
759 o« TELE/WEB: Em todos os protocolos web outele respondidos por e-mail, o
) usuario recebe um link para avaliar sua experiéncia.

50% « PRODUTOS E SERVICOS: Nos protocolos de outros servicos finalizados,
como registro, certiddes, etc. Neste caso ha algumas regras que evitam
pesquisas recorrentes em um certo periodo de tempo. Essa pesquisatambem

25% avalia a nota do Crea-PR, que compde o indice “NPS”

0% + CHAT: Nos atendimentos chat realizados no Portal de Servicos, o usuario
TELEFONIA 0800 TELE/WEB PRODUTOS/ CHAT recebe uma pergunta para avaliar como foi o atendimento.
SERVIGCOS
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O NPS é calculado a partir das pesquisas que solicitam ao usudrio que dé uma nota
para o Crea-PR. O célculo se dé pela féormula: percentual de promotores (notas

ELOGIOS FORMALIZADOSEM 9 e10) - percentual de detratores (notas O e 6). O resultado demonstra o indice

= relacionado a reputacéo, diretamente ligado a imagem da empresa. Objetivo: acima
PESQU ISAS DE SATISFACAO de 70%, sendo que resultados superiores a 75% indicam nivel de exceléncia.
ELOGIOS - ULTIMOS 6 MESES NPS - ULTIMOS 6 MESES NOTAS RECEBIDAS NO MES DE
DEZEMBRO
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Detratores .......eeeeeeeeeeeecerrennnne 5,3%
M ELOGIOS - TOTAL COMENTARIOS Neutros. 14.3%
W osTiDO — MINIMO Promotores............. 80,4%
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SATISFACAO GERAL - ULTIMOS 12 MESES
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O grafico de satisfacdo geral compila os resultados obtidos em todas as pesquisas de satisfacdo disponiveis.
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