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OBJETIVO DA PESQUISA

A Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Pessoa Fisica e Juridica tem como objetivo
identificar os perfis de cliente visando aperfeicoar o atendimento prestado, a qualidade e a
eficcia dos processos internos.

Os resultados coletados nas pesquisas séo estratégicos para o0 CREMEC, por isso,
na elaboracdo do Planejamento Estratégico Institucional 2020 - 2024 (PEI 2020-2024)
foram estabelecidos indicadores estratégicos denominados indice de Satisfacdo do
Cliente Médico (ISM) e indice de Satisfacdo do Cliente Pessoa Juridica (ISJ)
atendendo ao Objetivo Estratégico n° 2 (OB2) — Aumentar a Satisfacdo dos Clientes, na
perspectiva BSC, metodologia esta aplicada para concepcéo do plano estratégico.

Os referidos indicadores serdo apresentados a Diretoria, de forma semestral, como
preconiza o Planejamento Estratégico deste Conselho.
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METODOLOGIA DA PESQUISA

O universo da pesquisa incluiu médico pessoa fisica, montante de 161 respondentes,
meédicos pessoa juridica e empresas médicas, montante de 30 respondentes, totalizando
191 participantes na pesquisa.

O formuléario fora elaborado ha varias maos, Diretoria e Servidores, buscando
assertividade nas perguntas a serem realizadas.

Utilizou-se para coleta de dados aplicacdo de formulario eletrbnico da plataforma
Google, Google Forms, contendo perguntas objetivas bem como espaco para registro de
sugestdes, divididos da seguinte forma:

Categoria;

Regiao;

Tempo de Formacéo;

Servigo Utilizado;

Acessibilidade;

Sistema de Agendamento;

Atendimento, Quanto a Recepcao;
Atendimento, Quanto ao Tempo de Espera,;
Atendimento, Quanto ao Tratamento Recebido;
Clareza e Conhecimento Técnico;

Canais de Comunicagéo;

Avaliagdo Canais de Comunicagéo;
Avaliacdo Geral.

FrEFF e

As Sugestdes, Elogios e Criticas, ao final do formulario de pesquisa, foram
transcritas em sua integridade, visando, se necessario, suporte para elaboracao de plano
de acdao.

A nota final para os indicadores ISM e ISJ foi obtida através de média ponderada
levando em consideracdo as variaveis respondentes e notas atribuidas no quesito
“Avaliacao Geral do CREMEC”.
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RESULTADOS ALCANCADOS NA PESQUISA PF (ANO 2022)

Categoria
161 respostas

@ Médico(a)
@ Estudante
@ Outros

No quesito “Categoria” tem-se o intuito de identificar o perfil de cliente a ser atendido
sendo composto por Médico (a), Estudante e Outros. Neste quesito foi identificado que
99,4% dos respondentes em 2022 marcaram a opc¢ao Médico e 0,6% demais categorias.

Regiao
161 respostas

@ Fortaleza e Regiao Metropolitana
@ Interior do Ceara

@ Quixada

@ Porto Velho

@ Mossoré

No quesito “Regido” tem-se o intuito de identificar onde reside o cliente médico, se
capital ou interior. Neste quesito foi identificado que 93,8% dos respondentes em 2022
marcaram a opcéao Fortaleza e Regido Metropolitana e 6,2% marcaram a opcéo interior

e outras cidades.
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Tempo de Formacgao
161 respostas

@ Até 10 anos

@ De 11 2 20 anos
@ De 21 a 30 anos
@ Mais de 30 anos

No quesito “Tempo de Formagao” tem-se o intuito de identificar o tempo de formacao
e exercicio da profissdo médica. Neste quesito foi identificado que 77,6% dos
respondentes em 2022 marcaram a opc¢ao até 10 anos; 10,6% marcaram de 11 a 20
anos; 11,8% concentrados De 21 a 30 anos e Mais de 30 anos de formacéo.

SERVICO UTILIZADO

161 respostas

Inscrigéo 86 (53,4%)

Expedicao de documentos (CRM

[+)
digital; Certificado; 2° via; ...) 45 (28,6%)

RQE 47 (29,2%)

Outros (Reativar assinatura;

0,
Averbago; ...) 9(5,6%)

0 20 40 60 80 100

No quesito “Servigo Utilizado” tem-se o intuito de identificar quais os servigos sé@o
mais utilizados pelo cliente médico que se desloca ao Conselho. Neste quesito foi
identificado que 53,4% ou 86 respondentes em 2022 marcaram a op¢ao Inscri¢éo;
28,6% ou 46 respondentes marcaram a opcao Expedicdo de documento; 29,2% ou 47
respondentes marcaram a op¢do RQE e 5,6% ou 09 respondentes marcaram Outros
Servicos.

Ressalta-se que o médico ao procurar o Conselho podera solicitar varios servicos
no mesmo atendimento, por isso, na pesquisa, tem-se montante superior a 161 respostas
para este quesito.
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ACESSIBILIDADE

161 respostas

@ Otimo
@® Bom

@ Regular
e ® Ruim
T % .
@ Péssimo

No quesito “Acessibilidade” tem-se o intuito de avaliar o acesso ao Conselho, tais
como: endereco, estacionamento e etc. Neste quesito foi identificado que 91,3% dos
respondentes em 2022 avaliaram como Otimo e 8,7% dos respondentes avaliaram como
Bom.

SISTEMA DE AGENDAMENTO

161 respostas

® Otimo

@® Bom

@ Regular

@ Ruim

@ Péssimo
@ Nao utilizou

No quesito “Sistema de Agendamento” tem-se o intuito de avaliar o sistema utilizado
pelo Conselho para agendamento dos servicos ofertados. Neste quesito foi identificado
que 80,7% dos respondentes em 2022 avaliaram como Otimo; 9,9% dos respondentes
avaliaram como Bom e 9,3% dos respondentes Nao Utilizou sistema de agendamento.
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ATENDIMENTO, QUANTO A RECEPGAO

161 respostas

@® Otimo
® Bom

@ Regular
® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto a Recepc¢ao” tem-se o intuito de avaliar o
atendimento, abordagem e esclarecimentos realizados pela recepgcdo e portaria do
Conselho. Neste quesito foi identificado que 95% dos respondentes avaliaram como
Otimo o atendimento prestado e 5% os demais.

ATENDIMENTO, QUANTO AO TEMPO DE ESPERA

161 respostas

@ Otimo
® Bom

@ Regular
@® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto ao Tempo de Espera” tem-se o intuito de avaliar se
0 tempo de espera encontra-se adequado a expectativa do cliente médico. Neste quesito
foi identificado que 79,5% dos respondentes avaliaram como Otimo; 6,8% dos
respondentes avaliaram como Bom; 6,8% dos respondentes avaliaram como Regular;
6,4% dos respondentes avaliaram como Ruim e 0,5% avaliaram como Péssimo.
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ATENDIMENTO, QUANTO AO TRATAMENTO RECEBIDO

161 respostas

® Otimo
@® Bom

@ Regular
@® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto ao Tratamento Recebido” tem-se o intuito de
avaliar a cordialidade para com os médicos durante o processo de atendimento realizado
pelos servidores. Neste quesito foi identificado que 99,4% dos respondentes avaliaram
como Otimo e 0,6% dos respondentes avaliaram como Bom.

CLAREZA E CONHECIMENTO TECNICO

161 respostas

@® Otimo
® Bom

@ Regular
® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Clareza e Conhecimento Técnico” tem-se o intuito de avaliar o
conhecimento técnico para cada tipo de atendimento, além de normas e legislacéo
vigente pelos servidores. Neste quesito foi identificado que 98,1% dos respondentes
avaliaram como Otimo e 1,9% dos respondentes avaliaram como Bom os conhecimentos
apresentado durante o atendimento.



e CREMEC Pesquisa de Satisfagdo do Cliente

rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr

CANAIS DE COMUNICAGAO

161 respostas

@ Telefone

® Site

@ E-mail

@ Redes sociais
@ WhatsApp

@ Nenhum

® Pessoalmente
@ Presencial

@ Todos

No quesito “Canais de Comunicagdo” tem-se o intuito de identificar o meio de
comunicacdo mais utilizado pelo cliente médico. Neste quesito foi identificado que 32,3%
dos respondentes optam por contato via E-mail; 30,4% dos respondentes preferem
utilizar o Telefone como canal de comunicacéo; 22,4% utilizam o Site como principal
canal de comunicacédo com o Conselho e 14,9% dos respondentes utilizam outros canais
como prioritarios para contato junto ao CREMEC.

AVALIAGAO DOS CANAIS DE COMUNICAGAO

161 respostas

® Otimo
® Bom

@ Regular
/ @ Ruim
@ Péssimo

@ Nao utilizou

No quesito “Avaliacdo dos Canais de Comunicacao” tem-se o intuito de avaliar a
qualidade do atendimento através dos canais de comunicacdo do CREMEC. Neste
quesito foi identificado que 65,2% dos respondentes avaliaram como Otimo; 21,7%
avaliaram como Bom; 6,6% dos respondentes avaliaram como Regular - Péssimo e
6,5% dos respondentes N&o Utilizou canal de comunicacao.
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AVALIAGAO GERAL DO CREMEC

161 respostas

150

134 (83,2%)

100

50

0 (0%) 0 (0%) 1(0,6%) 26 (16,1%)

1 2 3 L 5

No quesito “Avaliacao Geral do CREMEC” tem-se o intuito de avaliar na percepc¢ao
global do cliente médico como foi a experiéncia de atendimento ofertada pelo Conselho.
Neste quesito foi identificado que 83,2% ou 134 respondentes avaliaram com nota 5 a
experiéncia no atendimento; 16,1% ou 26 respondentes avaliaram com nota 4 e 0,6% ou
1 respondente avaliou com nota 3 a experiéncia percebida na prestacao de servico.

CONCLUSAO

Mediante informacdes contidas na pesquisa de satisfagdo Cliente Médico Pessoa
Fisica, referente ao ano de 2022, tem-se como perfil as seguintes caracteristicas: médico
(99,4%), reside em Fortaleza e Regido Metropolitana (93,8%), tempo de formacao de até
10 anos (77,6%), servico de inscricdo foi o mais solicitado (53,4%), acessibilidade ao
Conselho (endereco e estacionamento) foram avaliados como 6timo e bom (100%),
agendamento de servigos foi avaliado como 6timo e bom (90,6%) e nao utilizam
agendamento (9,3%), servico de recepcao e portaria foram avaliados como 6timo (95%),
tempo de espera foi avaliado como 6timo e bom (86,3%) e regular - péssimo (13,2%),
tratamento recebido no momento do atendimento pelo servidor foi avaliado como 6timo e
bom (100%), clareza e conhecimento técnico do servidor foram avaliados como 6timo
(98,1%), telefone, site e e-mail sdo os principais canais de comunicacédo (85,1%),
qualidade no atendimento dos canais de comunicacdo foi avaliada em 6timo e bom
(86,9%) e nao utilizam canais de comunicagao (6,5%).

Na avaliacdo geral da prestacdo de servico realizada pelo CREMEC, a classe
médica respondente avaliou com notas 5 e 4 representando 99% do universo da
pesquisa.

Conclui-se que o CREMEC na pesquisa 2022 realizada junto a classe médica (PF)
encontra-se num patamar de exceléncia obtendo nota final 4,8 (ISM — 96%) na avaliagdo
geral da prestacdo de servico. Ressaltem-se pontos de atengdo nos indicadores
apresentados visando a melhoria continua e eficicia dos processos.
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Sugestao /| Reclamacéo / Elogio (PF)

Estacionamento de mais facil acesso

Foi tudo perfeito

Os e-mails sempre sédo destinados a caixa de spam. Quanto ao atendimento presenci-
al, apenas elogios!

Sempre muito bem atendido pela Daniele Sousa. S6 mesmo deixar o elogio registrado.
Otimo atendimento.

Melhorar o tempo de espera! Esperei mais de meia hora por uma simples entrega de
documentos

RQE nao precisa de titulo pra retirar... certificado ja garante um RQE mesmo que provis6-
rio!!!

Whatsapp para duvidas no site

SO parabenizar o trabalho do CREMEC-CE

Atendimento excepcional do Atila.

Agradecer por terem facilitado o processo em vista a vaga de concurso que eu estava alme-
jando e precisava da documentacao

Melhoria do local de espera com relacdo ao conforto e tempo de espera

O atila € um atendente maravilhoso!

O Atila é muito educado e gentil. Atendimento maravilhoso! Parabéns s

So agilizar o atendimento! Tempo de espera muito alto!

Muito tempo de espera

Atendente Ed, muito atencioso!

Atila é um excelente funcionario!!! Adorei o atendimento dele!

Muito bom parabéns

Atendentes preparados e atenciosos. Todavia acho um absurdo o prazo de 30 dias p uma
documentacao simples e uma assinatura do presidente do conselho. Outro absurdo é esses
documentos nédo estarem digitalizados em pleno 2022, sendo exigidas Fotos 3x4 (!!) e tinta
na digital do polegar p uma carteira. Precisamos evoluir para acompanhar o século que es-
tamos.

Um agradecimento especial aos funcionarios Dayvson e Hiany que sempre foram mui-
to educados e solicitos.

Excelente atendimento de toda a equipe e em especial do Funcionario Atilla Viana. Para-
béns.

Telefone nunca atende

Funcionério Dayvson foi incrivel

Facilitar a retirada de RQE

Excelente. Principalmente o fato de ter estacionamento onde cada vez menos lugares
oferecem isso aos usuarios.

Excelente atendimento.

Perfeito

Fui muito bem atendido por todos

Melhorar o atendimento por e-mail, especialmente na pessoa juridica. Reduzir os prazos pa-
ra emissédo de documentos.

Atendimento com Atilla e Daniele maravilhosos!

Muita atencéo e celebridade

Atendimento de Daniele Sousa foi excepcional!

Atendimento 6timo da funcionaria Daniele Sousa

Funcionario Atilla muito simpético, atencioso e educado. Além de bastante &gil no atendi-
mento

Todo excelente

Iniciar os atendimentos do dia com todos os atendentes, ndo ir aumentando ao longo da
manha.

Melhorar sistema de cancelamento/remarcar agendamento

Elogio a agilidade, desempenho e capacidade de resoluc¢&o do funcionério Atila

Falta respeito e clareza das recepcionistas quanto a ordem de atendimento, colocando
atendimentos indevidos a frente na fila de atendimentos.

11
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RESULTADOS ALCANCADOS NA PESQUISA PJ (ANO 2022)

Regiao
30 respostas

@ Fortaleza e Regido Metropolitana
@ Interior do Ceara

No quesito “Regiao” tem-se o intuito de identificar onde esta localizada a sede do
cliente médico PJ, se capital ou interior. Neste quesito foi identificado que 76,7% dos
respondentes em 2022 marcaram a opcao Fortaleza e Regido Metropolitana e 23,3%
marcaram a opcao Interior do Ceara.

SERVICO UTILIZADO

30 respostas

Inscrigao 13 (43,3%)

Expedi¢ao de documentos

0,
(Certidao; Certificado; 2° via...) 15 (50%)

Cancelamento de inscrigdo—0 (0%)

Outros (Alteracgéo cadastral;

o,
Alteragéo societaria ...) 7(23,3%)

No quesito “Servigo Utilizado” tem-se o intuito de identificar quais os servicos sédo
mais utilizados pelo cliente médico PJ que se desloca ao Conselho. Neste quesito foi
identificado que 50% ou 15 respondentes em 2022 marcaram a opc¢ao Expedicdo de
documentos; 43,3% ou 13 respondentes marcaram a op¢ao Inscricdo e 23,3% ou 07
respondentes marcaram a opgéo Outros.

12
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Ressalta-se que 0 médico ao procurar o Conselho podera solicitar varios servicos no
mesmo atendimento, por isso, na pesquisa, tem-se montante superior a 30 respostas
para este quesito.

ACESSIBILIDADE

30 respostas

® Otimo
® Bom

@ Regular
@® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Acessibilidade” tem-se o intuito de avaliar o acesso ao Conselho, tais
como: endereco e estacionamento. Neste quesito foi identificado que 90% dos
respondentes em 2022 avaliaram como Otimo e 10% dos respondentes avaliaram entre
Bom e Regular o acesso as dependéncias do CREMEC.

ATENDIMENTO, QUANTO A RECEPGAO

30 respostas

@® Otimo
® Bom

@ Regular
@ Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto a Recepgao” tem-se o intuito de avaliar o
atendimento, abordagem e esclarecimentos realizados pela recepcédo e portaria do
Conselho. Neste quesito foi identificado que 93,3% dos respondentes avaliaram como
Otimo e 6,7% avaliaram como Bom e Regular o atendimento prestado.

13
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ATENDIMENTO, QUANTO AO TEMPO DE ESPERA

30 respostas

® Otimo
@® Bom

@ Regular
@® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto ao Tempo de Espera” tem-se o intuito de avaliar se
o tempo de espera encontra-se adequado a expectativa do cliente médico PJ. Neste
quesito foi identificado que 86,7% dos respondentes avaliaram como Otimo; 10%
avaliaram como Bom e 3,3% avaliaram como Regular o tempo para iniciar atendimento.

ATENDIMENTO, QUANTO AO TRATAMENTO RECEBIDO

30 respostas

@ Otimo
® Bom
@ Regular

® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Atendimento, Quanto ao Tratamento Recebido” tem-se o intuito de
avaliar a cordialidade para com os clientes médicos PJ durante o processo de
atendimento realizado pelos servidores. Neste quesito foi identificado que 93,3% dos
respondentes avaliaram como Otimo e 6,7% avaliaram como Bom o atendimento
prestado.

14
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CLAREZA E CONHECIMENTO TECNICO

30 respostas

@ Otimo
® Bom
© Regular

® Ruim
@ Péssimo

No quesito “Clareza e Conhecimento Técnico” tem-se o intuito de avaliar o
conhecimento técnico para cada tipo de atendimento, além de normas e legislacédo
vigente pelos servidores. Neste quesito foi identificado que 93,3% dos respondentes
avaliaram como Otimo e 6,7% dos respondentes avaliaram como Bom os conhecimentos
apresentado durante o atendimento.

CANAIS DE COMUNICAGAO

30 respostas

@ Telefone

® site

@ E-mail

@ Redes sociais
@ WhatsApp

@® Nenhum

@ Presencial

No quesito “Canais de Comunicagao” tem-se o intuito de avaliar qual o meio de
comunicacdo é mais utilizado pelo cliente médico PJ. Neste quesito foi identificado que
36,7% dos respondentes optam por contato via E-mail; 30% dos respondentes preferem
utilizar o Telefone como canal de comunicacdo; 26,7% utilizam o WhatsApp como
principal canal de comunicacdo com o Conselho e 6,6% dos respondentes utilizam os
demais canais para contato junto ao CREMEC.

15
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AVALIAGCAO DOS CANAIS DE COMUNICAGAO

30 respostas

@ Otimo
® Bom
@ Regular

- orr
A @ Péssimo

@ Nao utilizou

No quesito “Avaliacdo dos Canais de Comunicagdo” tem-se o intuito de avaliar a
gualidade do atendimento a PJ através dos canais de comunicacdo do CREMEC. Neste
quesito foi identificado que 76,7% dos respondentes avaliaram como Otimo; 16,7%
avaliaram como Bom e 6,6% dos respondentes avaliaram como Regular e Nao Utilizou
canal de comunicacéo.

AVALIAGAO GERAL DO CREMEC

30 respostas

30

26 (86,7%)

20

10

0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (13,3%)

1 2 3 4 5

No quesito “Avaliagédo Geral do CREMEC” tem-se o intuito de avaliar na percepgéo
global do cliente médico PJ de como foi a experiéncia de atendimento ofertada pelo
Conselho. Neste quesito foi identificado que 86,7% ou 26 respondentes avaliaram com
nota 5 e 13,3% ou 4 respondentes avaliaram com nota 4 a experiéncia percebida na
prestacéo de servico.

16
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CONCLUSAO

Mediante informacBes contidas na pesquisa de satisfacdo Cliente Médico Pessoa
Juridica, referente ao ano de 2022, tem-se como perfil as seguintes caracteristicas:
empresa localizada em Fortaleza e Regido Metropolitana (76,7%), Servico de Expedicao
de Documentos foi o mais solicitado (50%) e o segundo mais solicitado foi Inscricéo
(43,3%), Acessibilidade ao Conselho (enderecgo e estacionamento) foram avaliados como
otimo e bom (90%), Servico de Recepcdo e Portaria foram avaliados como 6timo
(93,3%), Tempo de Espera foi avaliado como 6timo e bom (96,7%), Tratamento recebido
no momento do atendimento pelo servidor foi avaliado como 6timo (93,3%), Clareza e
Conhecimento Técnico do Servidor foram avaliados como 6timo (93,3%); E-malil,
Telefone e Whatsapp séo os principais canais de comunicacao (93,4%), Qualidade no
atendimento dos canais de comunicacéo foi avaliada em 6timo e bom (93,4%).

Na avaliacdo geral da prestacdo de servico realizada pelo CREMEC, os
respondentes avaliaram com nota 5, nota maxima, representando 86,7% do universo da
pesquisa.

Conclui-se que o CREMEC, na pesquisa referente ao ano de 2022, realizada junto
ao Cliente Pessoa Juridica (PJ), encontra-se num patamar de exceléncia obtendo nota
4,8 (ISJ — 97%) na avaliacdo geral da prestacéo de servico.

Sugestao /| Reclamacao / Elogio (PJ)

1. Parabéns pelarapidez e eficiéncia no retorno da solicitagao

Que continuem com esse atendimento de excelencia

3. Esse questionario ndo prevé que no atendimento por email ou via site o usuario nédo obriga-
toriamente conhece as instalacoes fisicas e pessoal fisico do atendimento portanto as res-
postas "obrigatérias" ndo conduzem a uma avaliagdo real. Sugiro andlise. 2. O atendimento
virtual foi excelente. Rapido e objetivo. Obrigada.

4. Elogio ao Sr.Cicero Nascimento pela educacéo e cordialidade no atendimento

5. Melhorar o tempo de retorno, passei mais de 1 semana aguardando retorno

6. Fui muito bem atendida pelo WhatsApp tanto no setor de registro quanto no financei-
ro. Simplesmente excelente.

7. S6 tenho elogios, registro de empresas, solicitos e atenciosos

8. Superou a expectativa

9. Atendimento pelo Whats nota 10/10 do CRM Juridico

10. Muito bem atendida pelo whatsapp pelo Thawan. Parabéns pelo esclarecimento e atencéo

11. A equipe que compde o CREMEC é espetacular. Um exemplo a ser seguido pelos outros
orgaos!

N
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@ CREMEC Pesquisa de Satisfacdo do Cliente

12. Acabei de ser atendido pela Gleici, muito solicita e atenciosa.
13. Terceiro andar funcionarios EXEMPLARES me senti envaidecido com o atendimento
todos

QUADRO COMPARATIVO ISM & ISJ (DEZ/2022 X JUN/2022)

indice de Satisfacdo do

96,00% 6,00% 0%
Cliente Médico (ISM) @ . @ o @ 0%

indice de Satisfacdo do

00,00% 7,00% () -3%
Cliente PJ (IS)) 1 6 @7,00% ’

MEDIDAS ADOTADAS

1. Convocacao de novos servidores;
2. Planejamento no atendimento;

i.  Alinhamento com servidores para termos o maior numero de atendentes

em todos os hordrios (envolvimento do Registro PF).

ii.  Bloqueio de agendamento para que os formandos fossem atendidos por

ordem de chegada, mediante senha (envolvimento da T.I.).
3. Ajuste no processo;

i.  Liberagdo no sistema CNM para emissdo de taxas pelo Financeiro

(envolvimento da T.1.).

4. Contato direto com universidades e lideres de turma para adiantar os

procedimentos de biometria e emissao de boletos;

5. Alocagdo de servidor “part-time” no Registro de PJ;

ok s ok ok ok ok ke sk ok
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