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SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE - 42 TRIMESTRE 2025

Relatério de Desempenho do Servigo de Atendimento ao Cliente

O Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) mantém-se como um canal estratégico de
relacionamento entre o SESI RN e seus publicos de interesse, assegurando acesso a
informacao, orientacdo sobre servicos e suporte as demandas institucionais.

No quarto trimestre de 2025, periodo compreendido entre os meses de outubro e
dezembro, observou-se crescimento expressivo no volume de interagdes, reflexo direto
do aumento da demanda por informacgdes e atendimentos no encerramento do exercicio
anual, especialmente em fungdo de prazos, encerramento de atividades e maior procura
pelos servicos da instituicdo.

Mesmo diante desse cenario de maior pressao operacional, o SAC seguiu atuando de

forma estruturada, mantendo elevados indices de engajamento e resolutividade.

Atendimento via SAC - Intranet e plataforma chatbot

A anédlise integrada dos canais de atendimento evidencia que o chatbot permanece
como principal porta de entrada das demandas, absorvendo a maior parte do volume
de interacOes, especialmente aquelas relacionadas a solicitacbes de informacdo e
orientagdes gerais.

No que se refere ao SAC da intranet, os registros do periodo indicam um volume reduzido
de atendimentos formais, concentrados majoritariamente em solicitacbes de
informacao, todas devidamente tratadas e, em sua maioria, resolvidas dentro do préprio
canal. Esse comportamento demonstra que o SAC da intranet atua de forma
complementar, atendendo demandas mais pontuais e especificas, que exigem
encaminhamento institucional ou resposta formalizada.

A coexisténcia dos dois canais evidencia uma estratégia equilibrada de atendimento, na
qgual o chatbot assume o papel de atendimento primario e massivo, enquanto o SAC da
intranet mantém sua funcao institucional de suporte, contribuindo para a racionalizacdo

do fluxo e para a eficiéncia global do Servico de Atendimento ao Cliente.
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Registros de atendimentos do SAC via intranet no 49 trimestre de 2025

Andlise das Métricas de Atendimento
A andlise das métricas da plataforma de chatbot, evidencia crescimento significativo em
comparacdo ao 32 trimestre, com impacto direto sobre os volumes de mensagens,

contatos recorrentes e tickets gerados, além de reflexos nos tempos médios de

atendimento.

1. Contatos e Engajamento com o Chatbot
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Contatos com interagao
@ Contatos com interagdo @ Contatos que ndo responderam

o Total de contatos Unicos: 4.086

e Contatos com interagao: 4.067

e Contatos que nao responderam: 19
e Taxa de interagdo: 99,53%

e Taxa de rejeicao: 0,47%

Em comparagao ao 32 trimestre, que registrou 2.219 contatos Unicos, houve crescimento
superior a 80% no volume de usuarios atendidos, mantendo-se, contudo, uma taxa de

interagdo extremamente elevada.
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Esse resultado confirma a consolidagao do chatbot como canal preferencial de

atendimento e demonstra a eficacia do fluxo conversacional adotado.

Contatos Recorrentes
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recorrentes
Nome Recorréncia Telefone
. i 1°  Gostaria de m.. 16 84994266565 (J 1
Mensagens ativas enviadas @
2°  Jessiany 14 84998164631 B
Mensagens enviadas pelo chatbot apés 24 horas Total no 5
do recebimento da dltima mensagem do contato. perfodo 3°  maria lucia 1 8aoss162610 (3

selecionado

e Contatos recorrentes: 1.398

e Taxa de recorréncia: 34,37%

A taxa de recorréncia apresentou aumento em relagao ao trimestre anterior (29,56%),
indicando maior frequéncia de retorno dos usudrios ao canal. Esse comportamento pode
ser associado tanto a ampliacdo do uso do chatbot quanto a necessidade de

acompanhamento de demandas ao longo do periodo.

2. Volume de Mensagens

(¢
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Métricas sobre as mensagens recebidas e enviadas pelo seu chatbot
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o Total de mensagens trafegadas: 97.982
e Mensagens enviadas (chatbot): 57.712 (59%)

e Mensagens recebidas (usudrios): 40.270 (41%)
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e Média de mensagens recebidas: 5,21

e Média de mensagens enviadas: 7,46

O volume de mensagens praticamente dobrou em relagdao ao 32 trimestre, que registrou

53.707 mensagens.
Apesar do aumento expressivo, observa-se manutencao do equilibrio entre mensagens
enviadas e recebidas, evidenciando conversas objetivas e respostas estruturadas,

mesmo em um contexto de maior carga operacional.

3. Status dos Tickets

Tempo maximo Status dos tickets
2d 02:52 21:41:36 6328 1962 392 3881 6224
Tempo méximo de espera na ® Tempo méximo até 1° ® Abertos () Perdidos ) Abandonados (O Finalizados () Fechados ©
fila resposta

Tempo médio

05:20:50 00:02:12 11:15:37 00:34:38 04:29:06

Tempo médio de espera na ® Tempo médio até 1° ® Tempo médio de espera ® Tempo médio de resposta () Tempo médio de atendimento ()
fila resposta total

A andlise dos tickets abertos via atendimento humano indica o seguinte panorama:
o Tickets abertos: 6.328
o Tickets fechados: 6.224
o Tickets finalizados: 3.881
o Tickets abandonados: 392
e Tickets perdidos: 1.962

Houve aumento significativo no nimero de tickets, compativel com o crescimento do
volume de contatos. O nimero de tickets abandonados e perdidos também apresentou
elevacdo, apontando para impactos operacionais decorrentes da sazonalidade do

periodo, especialmente no fechamento do ano.
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Tempo maximo Status dos tickets
2d 02:52 21:41:36 6328 1962 392 3881 6224
Tempo méximo de espera na Tempo méximo até 1° Abertos () Perdidos O Abandonados () Finalizados () Fechados
- ® ®
a resposta

Tempo médio

05:20:50 00:02:12 11:15:37 00:34:38 04:29:06

Tempo médio de espera na Tempo médio até 1* Tempo médio de espera Tempo médio de resposta () Tempo médio de atendimento ()

fila ® resposta ® total ®
4. Tempo de Atendimento
Tickets Abertos x Fechados ©
0
16 de... 26 de out. 5 de nov. 15 de nov. 25 de nov. 5 de dez. 15 de dez. 25 de dez.
- Abertos — Fechados

Tempos Maximos
e Espera nafila: 2 dias, 2 horas e 52 minutos

o Tempo até a primeira resposta: 21 horas, 41 minutos e 36 segundos

Tempos Médios
e Esperanafila: 5 horas, 20 minutos e 50 segundos
e Tempo até a primeira resposta: 2 minutos e 12 segundos
e Tempo médio de espera total: 11 horas, 15 minutos e 37 segundos
e Tempo médio de resposta: 34 minutos e 38 segundos

e Tempo médio de atendimento: 4 horas, 29 minutos e 6 segundos

Os tempos médios apresentaram aumento em relagdo ao 32 trimestre, especialmente

no tempo total de espera e no tempo médio de atendimento.
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Esse comportamento é coerente com o crescimento expressivo da demanda, sem

prejuizo da rapidez na primeira resposta, que se manteve em patamar satisfatorio.

5. Satisfacdo do Atendimento

Andlise de satisfacdo

Ultimos 90 dias

Dados gerais ©

Meédia geral de satisfagio © Total de tickets fechados Total de respostas © Taxa de resposta ©

4,43 6237 1161 18,61%

Satisfacdo geral © Comparativo de satisfagdo ©
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e Média geral de satisfagdo: 4,43
o Total de tickets fechados: 6.237
o Total de respostas a pesquisa: 1.161

e Taxa de resposta: 18,61%

Observa-se leve redugao na média de satisfacdo e na taxa de resposta em relagao ao 32
trimestre, fendbmeno comum em periodos de maior volume de atendimentos.
Ainda assim, a média geral permanece elevada, indicando percepg¢do positiva da

qualidade do atendimento prestado.

6. Proximos Passos
e Adequagdo a sazonalidade: Avaliar estratégias operacionais especificas para
periodos de maior demanda, como o encerramento do exercicio anual, visando
mitigar impactos nos tempos de atendimento.
e Reducdo de abandono e perdas: Analisar os principais pontos de evasao no

fluxo de atendimento humano para otimizar a conducdo das demandas.
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e Fortalecimento do engajamento: Ampliar a¢des de incentivo a participacdo dos
usudrios nas pesquisas de satisfacao, buscando elevar a taxa de resposta.

e Monitoramento continuo: Manter o acompanhamento sistematico das
métricas para subsidiar ajustes no fluxo conversacional e no dimensionamento

do atendimento humano.
Consideragodes Finais

O desempenho do SAC no quarto trimestre de 2025 evidencia a capacidade de absorgao
de um volume significativamente maior de atendimentos, mantendo elevados indices
de interagao e satisfacao.

Os resultados refletem a maturidade do canal digital e a relevancia do SAC como
instrumento de apoio as atividades finalisticas do SESI RN, especialmente em periodos
de alta demanda.

A equipe permanece comprometida com o aprimoramento continuo dos processos,
visando assegurar eficiéncia, clareza e qualidade no relacionamento com a industria

potiguar e com a sociedade.

Janeiro/2026

Assessoria e Desenvolvimento do Negadcio — SESI RN
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