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Apresentacao

O presente Relatorio de Satisfacdo de Atendimentos Trimestrais tem por
objetivo oferecer uma analise abrangente das interacfes de atendimento aos
segurados ocorridas durante o Ultimo trimestre. Este documento é uma
ferramenta essencial para avaliar a eficacia de nossos servigos e para identificar
areas de melhoria continua, alinhadas aos padrdes de exceléncia que buscamos

manter.

Durante o periodo abrangido por este relatorio, dedicamos esforcos
significativos para garantir que cada interagcdo com nossos segurados fosse nao
apenas eficiente, mas também satisfatéria. O relatério detalha os indices de
satisfacdo do cliente e os feedbacks recebidos, os quais sdo fundamentais para
entendermos as expectativas de nosso publico e adaptarmos nossas praticas de

atendimento.

Atendimentos

O atendimento ao publico do SergipePrevidéncia é das 7h as 13h, de
segunda-feira a sexta-feira. A equipe da Geréncia de Atendimento é preparada
para acolher e atender todos os beneficiarios do Instituto de forma eficiente e
respeitosa. O total do quantitativo de Atendimento realizado no 1° trimestre de
2024 € del15.671, sendo eles 4.253 presenciais e 11.418 virtuais.

O Grafico 13 apresenta o percentual de atendimentos para cada demanda

mais procurado no Instituto de janeiro a margo de 2024.



ATENDIMENTOS PRESENCIAIS - JAN/2024 A MAR/2024

REVISAO DE
APOSENTADORIA; 42; 1% GBITO PARA FINALIZACAO;
26; 1% -
PEDIDO DE CERTIDAO DE
DECLARACAO DE PEDIDO DE TEMPO DE CONTRIBUICAO;

DEPENDENTES; 69; 2% PENSAO; 112; 47;1%
EDIDO DE SALDO DE
PROVENTOS; 21; 1%
PROVA DE VIDA; 1.107;
31%

REVERSAO DE
COTA; 23; 1%
ALTERAGAO DE CONTA

BANCARIA; 57; 2%

PEDIDO DE COPIA DE
PROCESSOS; 174; 5%

CENSO DE
UNIVERSITARIOS; 44; 1

ATENDIMENTO AO
SEGURADO; 1.701; 48%

Fonte: GERAT / SergipePrevidéncia.

Como medida alternativa, uma parcela dos atendimentos passou a ser
realizada de forma virtual através do WhatsApp, e-mail e central telefénica.
O Gréfico 14 demonstra os atendimentos virtuais, atualmente representa a

maior demanda do Instituto.



QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS VIRTUAIS — JAN/2024 A MAR/2024
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Fonte: GERAT / SergipePrevidéncia.

Grau de Satisfacdo dos Segurados

Atualmente, o Instagram possibilita a criagdo de conteudo, o
compartilhamento de fotos e videos, gera engajamento e estabelece
conexdes entre usuarios. No primeiro trimestre de 2024, nas redes sociais, 0
Instituto interagiu com seus usuérios e compartilhou diversas publicagfes. A

imagem a seguir apresenta a interagdo entre os segurados.



MENCOES POSITIVAS E NEGATIVAS NO INSTAGRAM (JANEIRO/2024 A
MARCO/2024)
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Fonte: ASCOM / SergipePrevidéncia.
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Fonte: ASCOM / SergipePrevidéncia.
Com o objetivo de aperfeigcoar o atendimento, o WhatsApp do Instituto

oferece suporte ao envio e recebimento de uma variedade de midias: texto,
fotos, chamadas de videos e documentos. O Gréfico 21 apresenta o grau de
satisfagdo com o atendimento realizado via WhatsApp no primeiro trimestre
de 2024. O Gréfico 22 apresenta o grau de satisfagdo com o atendimento
presencial realizado no primeiro trimestre de 2024. Para medir o grau de

satisfacao foi utilizada uma escala de 1 a 5, em que 1 € nada satisfeito e 5 &

totalmente satisfeito.

MEDIA DE SATISFACAO — ATENDIMENTO VIA WHATSAPP
(JANEIRO/2024 A MARCO/2024)
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Fonte: GERAT / SergipePrevidéncia.

MEDIA DE SATISFACAO - ATENDIMENTO PRESENCIAL
(JANEIR/2024 A MARCO/2024)
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Fonte: AGIN / SergipePrevidéncia.



