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SECAO 1

Objetivos e
Metodologia



OBJETIVO

Entender e acompanhar a experiéncia e o nivel de relacionamento dos sécios com o Clube por meio
da satisfacéo, possibilitando a adocéao de acdes de melhoria e fortalecimento do relacionamento

METODOLOGIA

Forma de coleta: Entrevistas online com link do questionario divulgado para todos os

| onar AREAS DE ABORDAGEM
associados do Clube — Chave de validacéo: CPF

22s2 PERFILE UTILIZACAQO DAS
AREAS E SERVICOS

mm
Q@ SATISFACAO GERAL

Periodo de coleta de dados: De 06/12/2024 a 20/12/2024

amostra doestudo: 1.3D5 entrevistas executadas SATISFACAO DAS AREAS

@ IMAGEM E CX FORCES

Consideracdes: E considerada uma alta taxa de resposta, performando 6% da listagem
de 21.463 associados

Erro amostral: 3 p.p ao intervalo de confianca de 95% . . &
© Ipsos | Paulistano Experience



SECAO 2

Perfil e Utilizacao
de dareas e servicos



Perfil - Género e Faixa Etaria

Em 2024, se observa uma maior presenga de mulheres; Concentragao alta de entrevistados com mais de 50 anos
(assim como em 2022); Ha um aumento conjuges; Metade dos respondentes nao participou da pesquisa anterior.

__________________________________________________________________

/ GENERO N VINCULO "/ PARTICIPOU DA PESQUISA EM 2022?
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: - T 7%
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\\\ 16 a 25 anos 26 a 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos 70 anos ou mais L

N e e o o e e e e e e - - - ————

P1. Género: | P2. Qual é a sua idade? | P3. Vocé é associado(a) titular/conjuge/dependente? | PO. Vocé participou da pesquisa anterior?
Base: 2.110 (2022) e 1.355 (2024)
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Perfil - Dependentes

No que tange a dependentes, nao se observa uma diferenga entre os anos avaliados.

Cerca de 1/3 dos entrevistados possuem dependentes

___________________________________________________
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entre4 e 7 anos

3 anos ou menos
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P4. Ha filhos ou enteados, menores de 26 anos, listados como dependentes em seu titulo? Se houver, assinale as faixas etérias de todos.
Base: 2.110 (2022) e 1.355 (2024)



Perfil — Assiduidade e Frequéncia

Se observa um aumento na assiduidade dentre os entrevistados em relagdao ao ano de 2022.

Aumenta a frequéncia de “forma indistinta” do dia da semana

P e e e e e

P I e e e e T I I

ASSIDUIDADE " HABITO DE FREQUENCIA
II — Il \\
| ! \
! 55% l |
: 3 vezes/semana + 0 : i
| DN s al | | 31% |
: ° : Segunda a sexta-feira .
' | B 2% |
! 1 ou 2 vezes / semana - 0 i :
: 23% : 2022 |

| |
1 o, 1 ! . 12% :
: 1 ou 2 vezes a cada 15 dias 9% : | Finais de Semana - 0 m 2024 '
| o 5% 2022 i | 11% |
: ' !
: 1 ou 2 vezes por més 7% " 2024 | i :

1 o |
| I 4% ! | Indistintamente >3% :
| : = DO s e
1 . 5% | 1 :
: Menos do que 1 vez por més o I : ,
: i 3% | : 3% :

| () |
! 9 ! : Raramente/N3o Frequento I
‘\\ Raramente /nunca I ;y/) / ‘\\ I 2% K

\ 0 //

o Dif e nificati
~g Diferencasignificativa

Q2. Com que frequéncia vocé vaiao Clube? | Q3. Vocé frequenta o Clube predominantemente
Base: 2.110 (2022) e 1.355 (2024)



Perfil por Assiduidade - Detalhamento

A assiduidade diminui conforme aumenta a idade do sécio, assim como ocorreu em 2022.

Porém, nas faixas etarias mais altas é onde se observa uma maior frequéncia

P e e e e e e e T e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

2022

Até 39 anos De 40 a 49 De 60a 69 70 anose + Durante aSemana  Finais de Semana Indistintamente  Raramente /Nunca Vi

Masculino Feminino

/ : GENERO | : HABITO DE FREQUENCIA N
“ ASSIDUIDADE | 5 \
i i ! WA
| | J
| | J
: i | B 3x/semana
2024 i i i S8 u 1 ou 2x/ semana
! i ! B ] ou 2x/ quinzena
: : & ! 71 ou 2x/ més
: Masculino Feminino I Até 39 anos De 40a 49 De 50a 59 De 60a 69 70 anos e + : Durante aSemana  Finais de Semana Indistintamente  Raramente /Nunca R
! | ! B Menos de 1x/ més
i i i B Raramente/ nunca
i | |

N e e o o e e e e e e e e e - - - - ———

Q2. Com que frequéncia o/a vocé vai ao Clube?
Base: 2.110 (2022) e 1.355 (2024)




Frequéncia/utilizacao das areas e servicos

Bares e restaurantes sao as areas mais frequentadas pelos associados.
Academia e piscinas também se destacam com alta frequéncia. Também se observa um robusto crescimento de Esporte

e e T I e e e e e e T e T T e e e e e I I e e e e e I I e .

’ : 2022: Restaurante (97%) e

Bares (53%) Multiplicidade: 5,9 | 5,0 |

I/

! \
| 1
: 1
: |
: |
: |
: |
: |
I 1
I 2022

: 68% v v Mudanga na formulagdo: i
i : 63% 64% 60% matriculados para pratica esporte W 2024 |
| 54% : :
: : :
! : : |
| H : 1
| : : |
| H . |
! : 33% 32% 2% W v '
| | 28% 28% : 27% - 29% i
I 22% 23% 22% 0 v :
| 17% 1205 16% 7 |
' 0 11% 10% !
- HTEH"m
|\\ g Il

‘\ Bares e Academia Piscinas Esporte Saldo de Beleza 5 Barbearia Podologia Curso/Atividade Escola de Recanto infantil  Brinquedoteca /,
T B JESTAUTANIES | eeeeees e s s s e et cultural esportes

- Diferenga significativa

Q.13 Voceé costuma frequentar a academia do Club Athletico Paulistano? | Q5. Vocé pratica algum esporte no Club Athletico Paulistano? | Q6. Vocé costuma frequentar as piscinas do Club Athletico Paulistano? | Q33 Vocé costuma
frequentar os bares e restaurantes do Club Athletico Paulistano? | Q9. Vocé costuma utilizar os seguintes servigos do Clube? | Q50. Vocé frequenta algum curso e ou/atividade cultural no Club Athletico Paulistano? | Q12.2.3 Vocé ou
seus dependentes costumam frequentar a brinquedoteca? | Q12. Vocé tem ou teve filho matriculado no Recanto Infantil nos dltimos cinco anos? | | Q37 Vocé tem ou teve filho matriculado na Escola de Esportes nos Ultimos cinco anos?




Frequéncia/utilizacdo das areas e servicos por Perfil

A frequéncia e utilizacdo das diferentes areas da clube varia conforme o género (saldo de beleza e barbearia);

E conforme a faixa etaria, com a faixa mais jovem utilizando mais a academia e as piscinas.

SEXO FAIXA ETARIA
MODALIDADE TOTAL FEMININO MASCULINO 70 :«TOS
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Bares e
restaurantes 97 97 98 96 98 98 97 97
. === T [mmmme———
Academia 63 59 67 73 65 {73 1 62 49
T eeivef T B ipt—
Piscinas 60 60 60 73 69 64 58 43
Esporte 54 48 {61 ! 56 59 61 52 44
Saldo de Beleza 32 i.--@.l___i 2 43 37 29 31 27
. 1
Barbearia 28 4 L__52 i 26 27 29 26 31
SPA 23 28 19 35 29 27 21 11
Podologia 22 22 21 11 18 16 25 31
Curso/Atividade
cultural 17 22 11 13 11 17 16 26
Escola de
esportes 11 12 10 20 27 12 5 3
Recanto infantil 11 12 10 11 i 25 E 9 5 3
Q.13 Vocé costuma frequentar a academia do Club Athletico Paulistano? | Q5. Vocé pratica algum esporte no Club Athletico Paulistano? | Q6. Vocé costuma frequentar as piscinas do Club Athletico Paulistano? | Q33 Vocé costuma 11 - E
frequentar os bares e restaurantes do Club Athletico Paulistano? | Q9. Vocé costuma utilizar os seguintes servigcos do Clube? | Q50. Vocé frequenta algum curso e ou/atividade cultural no Club Athletico Paulistano? | Q12. Vocé tem ou

teve filho matriculado no Recanto Infantil nos Gltimos cinco anos? | Q37 Vocé tem ou teve filho matriculado na Escola de Esportes nos Ultimos cinco anos?



SECAO 3

Satisfacao Geral



Satisfacao Geral

Satisfacao geral melhora sua avaliacao no ano de 2024 através do aumento de satisfeitos e queda de neutros e
insatisfeitos.

Ainda ha oportunidade de conversao de associados “neutros”.

/ SATISFACAO GERAL \
MEDIA

/ 48 -
3,3

Insatisfeitos Neutros IVl Satisfeitos

2024 43

MEDIA

81

2024 3 4 15 29 24 23 V'S

S~ - -

- Diferenca significativa

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo?



Satisfacao — Por tipo de sécio

Ao avaliar a satisfagao por tipo de sdcio, se observa que os cdnjuges apresentam uma melhora na sua
avaliacao, via aumento de satisfeitos.

P e el e e e

’ TITULAR CONJUGE DEPENDENTE \

~

MEDIAS 8,1

8,1

8.3 8,2

e e e e —

49%
42%
11% 8%
2022 2024 2022 2024
. 1622 983 427 329 47 40 |
\ /
. ® 1 aéInsatisfeitos ™7 a8 Neutros ™9 a 10 Satisfeitos o

- Diferenca significativa

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo?



Satisfacao — Por Género e Faixa Etaria

Avaliacao de satisfacdao cresce principalmente entre mulheres
A avaliacao melhora conforme aumenta a faixa etaria. A faixa etaria 70+ € a mais satisfeita.

GENERO R FAIXA ETARIA
MASCULINO FEMININO \

/ 40-49 50-59 60-69 70 e + ‘
8,0 8.2 83 8.6
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Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfagdo?



Satisfacao — Por Assiduidade

Se observa a diminuicao de insatisfeitos e aumento dos satisfeitos dentre os associados mais assiduos, ou seja,

mais satisfeitos sao aqueles que mais frequentam o clube, indicando a entrega de boas experiéncias.

B e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e .

- ~
o 3;“5;::2:: 1 0u 2 vezes 1ou2vezesa 1 ou 2 vezes Menos de 1 Raramente / S
K P por semana cada 15 dias por més veze por més Nunca "
I} \
7 °
Médias 83 71

20%

2024 45%

25%

N B ] g éInsatfisfeitos ®7 a8 Neutros B9 g 10 Satisfeitos

e e o o o e e = = e e e e e e e e e e e e e e e e - - —

- Diferenca significativa

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfagao?
*Base insuficiente para analise estatistica



Satisfacao — Por Frequéncia

A experiéncia no clube possui avaliagao semelhante no tange o periodo da frequéncia (durante a semana,

finais de semana, ou indistintamente)

B e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e .

7 Durante a Aos finais de
/ semana semana

Raramente/ Ndo .
frequento o clube \

2022

S B ] g é Insatisfeitos ™7 a8 Neutros ™9 g 10 Satisfeitos

e e o o o e e = = e e e e e e e e e e e e e e e e - - —

- Diferenca significativa

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalment Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfagao?
*Base insuficiente para analise estatistica



Experiéncia Positiva

O principal motivo da satisfagao positiva € a infraestrutura

Em segundo lugar, aparece a gestao do clube, principalmente elementos relacionados a seguran¢a e modernizagao.

K Motivos de satisfagao POSITIVA (%) O QUE 0S SOCIOS VERBALIZAM ?

vy “Para nods sdcios que frequentamos o clube a vida inteira, é
como se fosse nossa casa”

43 48

“As instalacoes do clube estdo 6timas e tudo muito bem

mNotas 1aé mNotas7a8 mNotas?a 10 organizado”

ASPECTOS RELACIONADOS:

I
|
I
I
I
1
1
I
I
:
i Infraestrutura | 2
i Gestdo do Clube | NNENENEEEG 15%
1
I
I
I
1
1
I
I
I
1
1
I
I
I
1
|

“Constante evolucdo, modernizacdo e adequacdo as
necessidades dos associados.

Novos prédios, novos restaurantes, bares, dreas sociais. Novos
equipamentos esportivos (nota 10 para a academia)”

Servigos _ 12%
Percepgdes sobre o clube _ 11%
Restaurante _ 11%
Atividades sociais e culturais _ 8%
Esportes e Atividades _ 6%
Atendimento _ 6%

“Direcdo do clube, éfima frequéncia, conservacdo do clube,
vestidrios e dependéncias impecdaveis, "staff" super atencioso,
diversidade de prdticas esportivas, particularmente aproveito
muito a academia, qualidade dos restaurantes”

“Muitas coisas: as excelentes administracoes que se
sucederam, asinstalacoes e novas dreas desenvolvidas, a

\ : :
\\ convivio social [l 5% SN qualidade e servicos excelentes dos bares e restaurantes e,
. ,’ N fundamental, a extrema eficiéncia e gentileza dos
.~ Preco [ 1% e ~. funciondrios”

- .

~

Base de Promotores 643 e 18-

Qlc. [SE NOTA 9-10] Quais aspectos positivos motivaram a sua nota [NOTA] para o Club Athletico Paulistano?




Experiéncia Neutra

Infraestrutura também é a mais mencionada entre os Neutros.

Superlotagcao e manutencao dos espacgos do Clube sao as principais questoes.

K Motivos de avaliagdo NEUTRA (%) O QUE 0S SOCIOS VERBALIZAM ?
43 48

“a) Capacidade e qualidade de aparelhos da academia; b)
Carddpio do sports bar que deixou muito a desejar; ¢) Capacidade e
administracdo da garagem.”

ENotasTaé6 mNotas7a8 mNotas?2a 10

“O ar da academia estd sempre muito quente para treinar. S6 é

ASPECTOS RELACIONADOS: fresco na enfrada, No resto da academia parece um forno”

]
1
| 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1
| Infraestrutura N 31% :
1
! Gestdo do clube [N 23% :
1
: Restaurante I 10% :
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 ]

I
|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
l
. “O clube anda muito cheio. O fato de ser necessdrio apenas unido
1 ’ ~ . H 1
»estavel e ndo estar casado, frouxe muitos novos associados
1
Reclamacdes sobre precos IEEGEGN 7% !
Questdes relacionadas aos sécios e... [IIIEGE 7% :
Atendimento I 5% :
1
Criangas/jovens [ 5% :
Imagem M 3% l
Sem conteido B 2% :
1
1
1
1

Servicos Bl 2% “Melhorar o carddpio do restaurante principal. Muito batido,
. Esportes WM 2% N arcaico e sem criatividade. O mesmo também para o buffet
\ Cinema M 2% /. de domingo. Um horror. Sempre igual”

AN Sistema M 1% P pN Q
Base de Neutros 587 e 19 -

Qlc. [SE NOTA 7-8] que poderia ser melhorado para atribuir uma nota 10 de recomendacao para o Club Athletico Paulistano?

“Ter transparéncia na lista de espera para atividades do cultural e
do esportivo, que ficam nas mdos dos professores e ninguém sabe
se é respeitada ou ndo. Melhorar valores de restaurante, que
alguns pratos estdo caros comparados a restaurantes externos.”

-




Experiéncia Negativa

As justificativas negativas também apresentam o NET Infraestrutura como mais citado.

Aspectos relacionados a falta de tranquilidade, superlotacao e qualidade dos restaurantes se destacam negativamente

. Motivos de avaliagao NEGATIVA (%)

43 48

ENotasTaé6 mNotas7a8 mNotas?2a 10
ASPECTOS RELACIONADOS:

I
|
|
|
|
|
|
|
|
:
i Infraestrutura [N 9%
i Questdes relacionadas aos sécios e... || NI 17%
: Restaurante [N 15%
i Reclamacgdes sobre pregos _ 7%
: Gest3do do Clube - 6%
i criancas/jovens | 6%
i Atendimento [ 4%
: Servicos [ 4%
i cinema M 3%
. Esportes [l 3%
| logistica [ 1%
‘. Administragio | 1%

_____

Base de Detratores: 122
Qla. [SE NOTA 1-6] Pensando sua nota [NOTA], em quais aspectos o Club Athletico Paulistano poderia melhorar?

e e e e e e e e - - -

e O QUE 0S SOCIOS VERBALIZAM ?

“Melhorar a escolha dos artistas que focam nos shows. Investir
em shows melhores para a festa junina. Inovar na montagem
dos shows e eventos. Ter mais modalidades de atividades
para crian¢cas menores (2anos). Ter mais opgdées de hordrios
para atividades de luta como boxe/Muay Thai.”

“A manutencdo geral do clube esta muito ruim. Apesar de
existirem inUmeras novas obras, as estruturas existentes, como
banheiros, estGdo caindo aos pedacos. Os servicos do clube
também estdo péssimos, com prestadores extremamente
preguicosos ou de ma vontade”

“Ter disponibilidade de aulas para criancas que estudam no
integral. Estou na lista de espera das minhas filhas hd mais de 5
anos. A grade de aulas no final do dia € vergonhosa. Também
e impressionante a falta de comida bdsica para crianca que
precisa almocar no clube”

“Conduta transparente, humanismo, informacdes bdsicas e
facil acesso para todos os departamentos, esporte e




Problemas

Se observa uma estabilidade dentre aqueles que mencionam ter tido incidente critico. Dentre esses também se
observa uma estabilidade na resolugdo dos problemas.

Cresceu 0 % daqueles que relatam problemas para a ouvidoria.

e S e N e

./ OPROBLEMA FOI RESOLVIDO? (%), / © PROBLEMA FOIREPORTADO .

| PARA A OUVIDORIA? (%) !

(Para quem teve algum problema)

(Para quem teve algum problema)

2022: 5%

5| 15

2022: 13%

)

2022: 19%

52

2022: 60%

81

80 2022: 82% 2022: 81%

ESim M N3o ™ N3o sabe mSim ®mNao B Sim H N3o

N e e o - - —— N o e e e e e e e e e e e e e o e N e - - - - ——

Q17 Nos ultimos 6 meses vocé teve algum problema ou transtorno com o Club Athletico Paulistano? | Q17.1 [SE Q17 = 1] Reportou para a Ouvidoria ou para o canal de dendncia? | Q17.2 [SE Q17 = 1] O problema foi resolvido?



Problemas - Relatos

Comportamento de associados e funcionarios sao as principais causas de problemas (reportados ou nao).
Discriminacao e assédio se destacam, bem como conduta inadequada da diretoria e falta de transparéncia.

‘Como j& coloquei por diversas vezes ouvi falas homofdbicas de outros
socios, sendo assim ndo considero o Clube um ambiente seguro para
toda familia, assim como me sinto coagido dentro do clube”

ENdo sabe ENdo maSim

Problemas mencionados

I

|

|

|

|

|

|

|

|

iComportamento de Associados e Funcionarios ‘_ 19%
i Infraestrutura e Manutencdo ‘_ 18%
i Problemas Pontuais \_ 16%

i Atendimento e Servigos ‘_ 11%

i Atividades Esportivas e Culturais ‘_ 10%

i Sem Conteudo ‘_ 10%

|
|
|
1

3 i 0, .. e p
Gestdo e Politicas do Clube | NN 9% “A temperatura do ar-condicionado na Biblioteca do 1o andar é
: Seguranca e Furtos ‘- 59 s |n§oluvel. Fica a critério da funcionaria gh_com controle re~mo’ro e
' /. ndo tem padrdo, muda conforme os socios reclamam. Ndo uso
N oL el ~ Vs H 1]
AN Acessibilidade e Inclusdo ‘. 2% . ‘. mais o local. Y

Base: 154 22 - m/

[SE SIMEMQ.17] Q17.1 Reportou para a Ouvidoria?

palavroes a céu aberto. Ndo por moralismo, mas por incompatibilidade
com o ambiente social. A reclamacdo também levava em conta a
convivéncia e passividade da seguranca e dos gestores daqguele

i “Reclamei do comportamento de jogadores de ténis gritando
' esporte/setor”



4
1

PROBLEMAS (%) SATISFACAO (CONFORME PROBLEMA)
Teve Problemas i i Ndo teve problemas [ByA 42% 53%
b - Teve problemas 2% 48% 30%
i i Problema resolvido  RI05A 41% 48%
N3o foi resolvido i l
: i Problema ndo resolvido 24% 50% 26%
81%
! | Relatou o problema 23% 47%
i I\\ N&o relatou o problema 20% 50%
/," \\\\ B ] o é6Insatisfeitos ®7 a 8Neutros B9 a 10 Satisfeitos

-~
— e e e e e e e e e e o o - e s s s s s s s s e e i s s Y s s e e e e ...

Bases: Q.17 - 2110.; Q.17.1 - 279; Q.17.2 - 279
Q17. Nos ultimos 6 meses, o(a) Sr(a) vocé teve algum problema ou transtorno com o Club Athletico Paulistano? | Q17_1. Reportou para a Ouvidoria? | Q17_2. O problema foi resolvido?

-

30%

14%




SECAO 4

Satisfacao com
areas avaliadas



BARES E
RESTAURANTES



Frequéncia — Bares e restaurantes

Praticamente todos os entrevistados frequentam os bares e restaurantes do clube.

Boulevard e Expresso se destacam como os mais frequentados

! Frequenta Bares e Restaurantes ? \ ;

[, Boulevard . 67%
| Expresso [N 46%

Sushi Bar [INEEGEGEEEN 26%

i Café Paulistano NG 6%

i Sports Bar [N 5%

i Pizzaria NG 22%

: Terraco I 19%

i Bar Social [N 13%

i Restaurante Solarium |GG 16%

i Bar da Piscina [N 12%

.
.
.
.
.
.
.
.
|

Rooftop Bar I 10%
Bar do Ténis M 3%
Bar do Snooker | 1%

\
| 1
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. 1
X |
X |
X |
. 1
X |
. I

B Sim EN3o
) I 1 Bar da Sauna | 1%

. p \\\ Bar do Saldo de Jogos | 0%

N e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = = = = = = e e - - - ——

Q33 Vocé costuma frequentar os bares e restaurantes do Club Athletico Paulistano? | Q33.1 Quais bares e restaurantes que vocé costuma frequentar? Escolha até 3 opgdes



Satisfacao — Boulevard

Atendimento e ambiente sdo os atributos de melhor avaliacdo no restaurante Boulevard.

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagao

, Médias \

Satisfacdo Geral 10% 41% 48% 8,3

Atendimento da equipe  BAZ 29% 63% 8,7 E

i Qualidade dos alimentos  [¥ei/A 32% 59% 8,6 i

Ambiente B4/ 31% 62% 8,7 J

_______________

Variedade de opc¢des [IYA 37% 48% 8,1
Tempo para ser atendido 16% 41% 42%
\ Prego 30% 42% 28%
\\‘\\Base: 761 B | 0 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Expresso

Expresso se destaca na qualidade de seus alimentos, seguido de atendimento e ambiente.

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagao

Expresso Médias
E Satisfagdo Geral 16% 449, 40% 7.9 i
Atendimento da equipe 16% 32% A 8,2 '
i wmvere TR P
Variedade de opcdes AN 38% 40% 7.7
Tempo para ser atendido 26% 39% 35% 7.4 I
. Preco 32% 39% %% -
\\‘\\Basei 526 B 1 a6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros e oo //

Q34.1 E qual sua satisfagio geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Sushi Bar

Sushi Bar se destaca no atendimento, seguido de ambiente.

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagdo

/ Médias \

Satisfacdo Geral [y 33% 62% 8,7

i Atendimento da equipe 8§/ 23% 74% 9.1 i
S Tor
| Ambiente 9.0 |
Variedade de opgdes 85 i
Tempo para ser atendido a4 34% 61% 8.8
. prego 24% 42% 7, 75 !
\\\\Base: 296 B 1 a 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros e ///

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Café Paulistano

Café Paulistano se destaca no atendimento.

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagdo

Café Paulistano Médias
Atendimento da equipe  [IA74 18% 75% i 89
Qualidade dos alimentos IR 28% 60% s 4J
| Ambiente 8.4 |
Tempo para ser atendido  [IR[0}74 24%, 66% 8.6
g = e vl
\\\\Base: 298 B 1 a 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros o ///

Q34.1 E qual sua satisfacdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Pizzaria

Pizzaria se destaca no atendimento e variedade de op¢des

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagdo

Pizzaria Médias
i Satisfacdo Geral By 30% 66%

i Atendimento da equipe VA 18% 78%

i Qualidade dos alimentos By 22% 75%

i Ambiente

i Variedade de opgbes VibA 23% 74%

i Tempo para ser atendido  BVA/A 28% 66%

. T 9% 38% 43%

\\\\\Base: 244 B 1 a 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos

Q34.1 E qual sua satisfagao geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Terraco

Terrago € o restaurante de melhor avaliagao geral, e se destaca no atendimento, seguido de ambiente e
qgualidade dos alimentos

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagao

/! Médias N

Satisfacdo Geral VA 26% 70% 9.0

Atendimento da equipe RN 81% 9,2

i amvente [ANZANN NN AN

Variedade de opgdes RSHA 27% 65% 8,8

Tempo para ser atendido 674 24% /1% 8.8

. N 0% 40% oz N 80
\\\\\Base: 208 W | a 6 Insatisfeitos M7 a 8 Neutros e

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Bar Social

Bar Social se destaca no ambiente, seguido de atendimento e qualidade dos alimentos

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagdo

Bar Social Médias
satisfagao Geral [JEEZ 46% 4% 8,0
Atendimento da equipe [JIRETR 38% S 82 |
| Ambiente 83 |
Variedade de op¢des 23% 35% 2% 77
Tempo para ser atendido 20% 41% 37%, 76
. preso 30% 36% w7 [ 71
\\\Base: 200 B 1 a6 Insatisfeitos B 7 a8 Neutros e

Q34.1 E qual sua satisfagao geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Solarium

Atendimento é o maior diferencial positivo de Solarium

Preco se apresenta como o de mais baixa avaliagdo

J Médias \‘

Satisfacdo Geral NayA 31% 62% 8.6

Atendimento da equipe &4 16% 80% 9.2

i Qualidade dos alimentos  [Na7A 25% 68% 8.8

Ambiente 11% 27% 62% 8,5

Variedade de opc¢des 10% 28% 61% 8,5
Tempo para ser atendido 10% 20% 68% 8,7
\ Preco 24% 33% 42% 7,7 |
\\\\\ Base: 177 B 1 a 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B 9 a 10 Satisfeitos

Q34.1 E qual sua satisfacao geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Bar da Piscina

Bar da Piscina apresenta problemas notas abaixo de 8 em diversos atributos (atendimento, variedade de
opcdes, tempo de atendimento e prego), ademais de uma baixa avaliagdo na satisfacao geral

Bar da Piscina Médias
saistogzo serol [ 40% 4% I
Atendimento da equipe 17% 34% 48% 7.9 I
Qualidade dos alimentos  [ESRE2AZ4 33% 54% - 8 3J
arbiente [JEEZ 2% 46% 8,1
Variedade de opgdes 28% 37% 35% 75 -----
Tempo para ser atendido PRY 38% 37% 7.5 I
. Prego 28% 34% 36% 7
\\\Base: 138 B 1 a6 Insatisfeitos B 7 a8 Neutros S

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Rooftop Bar

Ambiente é o grande diferencial de Rooftop Bar

K Meédias \

Satisfacdo Geral [ei/A 20% 74% 8.9

i Atendimento da equipe [ey/A 14% 79% 9.0
i Qualidade dos alimentos  [eiA 22% /1% 8.8

Ambiente §54)/8 92% 9.4

_______________

Variedade de opc¢des 13% 40% 47% 8,0

Tempo para ser atendido  Vik/4 34% 61% 8,7

\ Preco 17% 33% 49% 8,0
\\\\\Base: 116 B 1 a 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B 9 a 10 Satisfeitos

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1%



Satisfacao — Bar do Ténis

Bar do Ténis apresenta problemas notas abaixo de 8 em diversos atributos (variedade de op¢des, ambiente e
qualidade de alimentos, e preco), ademais de uma baixa avaliacdo na satisfacdo geral

/! Médias

Satisfacdo Geral 27% 33% 40% 7,7

Atendimento da equipe B¥A 33% 63% 8,9

i Qualidade dos alimentos* 27% 23% 43% 7.3 i

Ambiente 30% 33% 37% 7,2

Variedade de opc¢des 57% 20% 23% 6,3
Tempo para ser atendido 13% 40% 47% | --“-8-,“3- -----
: Prego 27% 27% 47% 7.9 |
\\‘\\Base: 30 B | 0 6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos //

Q34.1 E qual sua satisfagdo geral com os seguintes aspectos do:
Média de NA: 1% |*7% de NA



Bares e Restaurantes — Quadro Resumo (Meédias)

Na comparacao das notas, o destaque positivo é para Terrago, enquanto que do ponto de vista negativo, o
Bar do Ténis e Bar da Piscina apresentam notas mais baixas.

cay [Nertmerto o Qe |, | etese | Teropner |

Boulevard 8,3 8,7 8,6 8,7 8,1 7,9 7,2
Expresso 7,9 8,2 8,3 8,2 7,7 7,4 7,1
Sushi Bar 8,7 9,1 8,9 9,0 8,5 8,8 7,5
Café Paulistano 8,3 8,9 8,4 8,4 7,8 8,6 7,8
Pizzaria 8,9 9,1 9,0 8,4 91 8,7 7,9
Terraco 9,0 9,2 91 9,1 8,8 8,8 8,0
Bar Social 8,0 8,2 8,2 8,3 7,7 7,6 7,1
Solarium 8,6 9,2 8,8 8,5 8,5 8,7 7,7
Bar da Piscina 7,7 7,9 8,3 8,1 7,5 7,5 7,1
Rooftop Bar 8,9 9,0 8,8 9,4 8,0 8,7 8,0
Bar do Ténis 7,7 8,9 7,3 7,2 6,3 8,3 7,9

Nota: Como era permitida a avaliago de apenas 3 bares ou restaurantes, ficando a escolha desses por parte dos entrevistados, n&o houve base estatistica suficiente . E

para avaliacdo de 4 unidades: Sports Bar (Apenas 8 o escolheram para dar nota); Bar do Snooker (7 entrevistados); Bar do saldo dos jogos (5); Bar da sauna (0).



Comentarios sobre Restaurantes

Atendimento e Cardapio sao os atributos mais mencionados no comentarios sobre restaurantes e bares

1

I

|

:

|

:

|

: Preco e formas de pagamento _ 12%

:

: Qualidade da comida - 9%

:

: Limpeza IO.S%

:

|

| Atendimento . 3%

:

|

! Cardapio Il%

|
|

\ Estrutura I 0.5%

S Bl Aspectos a serem melhorados Bl Aspectos positivos

Base: 513
Q35 Gostaria de fazer comentario sobre algum restaurante especifico?

- -

O QUE 0S SOCIOS VERBALIZAM ? :

“Acho que os restaurantes, de uma forma geral, atendem s necessidades.
Ndo sdo excepcionais, mas sdo corretos. Gostei da nova opcdo do Sports
Bar. Até hoje ndo consegui ir ao Rooftop - acho que deveria haver sistema
de reserva porque o espaco € muito pequeno. O sistema de atendimento é
que realmente deveria melhorar. Os gar¢cons sado delicados, mas o
atendimento é sempre demorado e meio confuso.”

“Qualidade dos pratos no boulevard caiu muito nesta gestdo de diretoria.
Precisa de um chef e um diretor de a&b permanente, alguém do ramo”

“Os restaurantes estdo sempre LOTADOS. O atendimento do Boulevard pelos
garcons antigos e de mais idade € seletivo, eles gostam dos sécios antigos. A
qualidade da comida caiu muito no Boulevard. Hoje o melhor restaurante € o
Sollarium, mas também estd sempre lotado, fruto da “doacdo " de titulos que o
clube fez ultfimamente.”

“Expresso: (1) Muitas vezes demora bastante pra trazerem a conta ou os
pedidos (especialmente em dias cheios). (2) A qualidade de alguns itens deixa
a desejar (ex: ovo cozido sempre extremamente passado, acai s vezes
congelado, legumes muito duros mesmo quando peco mais molinho pras
criancas) (3) Poderia vender arroz e feijdo para as criancas. | Solarium: comida
e atendimento maravilhosos, poderia abrir segunda, sempre estd cheio dia de

semana, creio que teria publicol” ,




PP i | 8

ADMINISTRACADO,
INFRAESTRUTURA,
SERVICOS E
HOSPITALIDADE



Satisfac;éo — Adm, Infraestrutura, Servicos e Hospitalidade

De forma geral, se observa uma melhora na avaliagdo do atendimento da secretaria e nos vestiarios e banheiros.

Por outro lado, hd uma queda na avaliagao de transparéncia nas regras e regulamentos.

Administracao, Infraestrutura, Servigos e Hospitalidade Média
Médias 2022

79% 9,2 9,2

P

Seguranca nas portarias [

Atendimento dos colaboradores em geral P4 v % 73% 9,1 8,9

Atendimento Secretaria

O
E
4
4
o
o
»
N

747

estaconamento [T = 8,7 9,0
: 8,7 87

Manutengio de espagos  [REEA 8,5 8,3
InstalagBes dos vestiarios e banheiros 16% <7 N ;-"8-:-2"-5 7,7
Atendimento ambuiaterio  [E 9,1 8,9

Transparéncia nas regras e regulamentos

Fisioterapia 21% 8,0 .

ml

2

Limpeza dos espagos

(3]
I
]

A
Diferenga significativa
b 4 a1 -

Q.4. Gostariamos de saber sua opinido sobre alguns aspectos do Club Athletico Paulistano. Qual seu grau de satisfagdo em relagéo a: (RU)
Média de NA: 1%



Satisfagéo — Adm, Infraestrutura, Servicos e Hospitalidade

Socios de até 39 anos estdao mais satisfeitas com aspectos da administracao e infraestrutura, principalmente com

limpeza e atendimento dos colaboradores.

Até 39 40a 49 50a 59 60a 69 70 anos
anos anos E anos ou mais
9,1 8,5 8,7 8,5 9,0

Limpeza dos espagos

Manutengdo de espagos 8,7 8,3 8,4 8,3 8,9
:onasr:?:iiiss dos vestidrios e 86 77 8.1 83 8,7
e 31 7.7 Z 5,0 8,7
e 9, 39 9, 9, 93
Seguranga nas portarias 9,0 9,0 9,2 9,3 9,5
Atendimento ambulatério 9,3 8,9 8,9 9,1 9,2
Atendimento Secretaria 8,8 8,7 8,8 9,2 9,4
Estacionamento 8,7 8,5 8,7 8,8 9,0
Fisioterapia 8,4 7,5 7,4 8,5 8,1

Q4. Gostariamos de saber sua opinido sobre alguns aspectos do Club Athletico Paulistano. Qual seu grau de satisfagdo em relacdo a: (RU) [RODIZAR ATRIBUTOS]



Plano diretor

Cerca de metade dos entrevistados desconhece totalmente o plano diretor.
Dentre os que conhecem, o atributo “Impacto das obras na valorizagao do patriménio do clube” é o de melhor avaliagao.
Prazo de execucgado é o item com maior insatisfacao.

e e m e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = =

! RO E dentre aqueles que conhecem:
! \
Bases
Impacto das obras na valorizagao do patriménio do T
Clube 9% 9% 62% 1 499

1
|
|
|
|
L9272, i

Objetivos de execugao da obra 14% 13% 499 i
I

:

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

1

1

Obras de uma maneira geral

Sobre a transparéncia da obra ‘ 22% 21% 499
Prazos de execucdo ‘ 18% ::2:53’/5- 499
Orcamento e custos ‘ 39% 13% 499

ENA ®m1a6 728 ®W9el0

Base: 1.052

]
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I . "~ . . .
! Impactos da obra na convivéncia do dia a dia do clube
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

B Conhecgo o Plano Diretor

-
~

\ @ Conhego parcialmente o Plano Diretor \ /

N H Desconhecgo totalmente o Plano ’ N e

N e e e e e e e e = e e = e - e - - - e o o e e e - - - — =T

Q39 Agora, gostariamos de saber sua opinido sobre as ag¢des do Plano Diretor que o Club Athletico Paulistano 43 — E
Q38. Sobre o Plano Diretor, que guia as evolucdes estruturais do Paulistano (aprovado em 2016), e sua implementacéao, tem executado. Qual seu grau de satisfacdo em relagédo a: [RU POR LINHA] [RODIZAR]

gostariamos de saber: [RU]



ACADEMIA




Frequéncia e Satisfacao - Academia

Dentre os entrevistados se observa uma pequena queda na frequéncia da academia.
Se observa uma queda na avaliagdo geral da academia e em todos os atributos, principalmente em instrutores

P e e e

SATISFACAO COM ATRIBUTOS
] \ / \
1 / \
i ' dia
. ! . Meédia
: L Médias 502>
| ! -
i i : Satisfacdo geral com a
: ' academia 8,7 99
1
l ' |
: | :
: 37 Lo
: 2022: 32% : i Qualidade dos equipamentos 92 95
| ' ‘
1 1 1
[ P! Infraestrutura
Lo 9.5
63 ! 9.2
! .. .
i e | ! Horario de funcionamento 91 9.2
| ! !
1 1 1
: : i Limpeza 9.0 8.7
1 1
| ! . . ~
i P! Temperatura de climatizagdo
: : : da sala 15% 8,3 8,1
'\ B Sim EN3o ,I \ |
Y ) \\ Instrutores 24% 33% 43%
oo - N mlag6 ®m708 m9qI0

e Diferenca significativa

Q.13 Vocé costuma frequentar a academia do Club Athletico Paulistano? | Q13.1. Pensando nas academias oferecidas pelo Club Athletico Paulistano como vocé avalia os seguintes itens:



Satisfacao - Academia — por faixa etaria

Avaliacao geral com academia, bem como instrutores sofre queda abrupta em todas as

faixas etarias.

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

ACADEMIA - GERAL 9,1 8,8 9,1 8,5 9,1 8,7 9,2 8,8 9,3 8,8
Instrutores 8,0 7,6 8,1 7,4 8,3 7,2 8,4 8,0 8,9 8,3
Limpeza 9,4 9,3 9,1 8,8 9,2 9,0 S 8,8 9,4 9,1

Qualidade dos

Equipamentos 9,6 9,3 9,5 9,0 95 9,2 9,5 9,1 9,6 9,2
Infraestrutura 9,6 9,3 9,4 8,9 9,4 9,1 9,5 9,3 9,5 9,2
Temperatura de

climatizagdo da aula 8,8 8,1 8,8 7,9 3,6 8,3 8,7 8,2 9,0 8,7
Horario de

funcionamento 9,1 8,7 9,2 9,0 9,0 9,0 9,4 9,2 9,5 9,4

- Diferenga significativa

Q13.1. Pensando nas academias oferecidas pelo Club Athletico Paulistano como vocé avalia os seguintes itens: [RODIZIAR ATRIBUTOS]



ESPORTES & ESCOLA
DE ESPORTES



Frequéncia - Esportes

Ha um aumento significativo de praticantes de esportes

As 3 modalidades que mais se destacam em pratlcantes sao: Natacao, Ténis, Beach Tennis
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- Diferenca significativa

Q5. Vocé pratica algum esporte no Club Athletico Paulistano? | Q5.1 [SE Q5 = 1] Qual(is) esporte(s) vocé pratica? Escolha até 3 que deseja avaliar.

QUAIS ? (%)
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Satisfacao - Esportes

Processo de matricula e variedade de horario de aulas sao os principais elementos de insatisfacao em esportes.
Por outro lado, capacitacao de professores é o atributo de maior satisfacao.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

Avaliacao Geral - Esportes

Médias Bases
Satisfacdo Geral com o esporte 9% 25% 66% 87 504
Capacitac3o dos professores 9% 24% 8,8 444
Metodologia de ensino 10% 26% 64% 8,7 423
Militantes e equipe de alto rendimento 17% 22% 62% 8,3 223
Processo de matricula e reserva de 7 452
horarios 21% 52% .8
Preco das aulas 22% 31% 47% 7.8 429
. L. 75 448
Variedade de horario de aulas IS/A 45% ’
Infraestrutura (espaco, equipamentos, 7.8 585
limpeza) 22% 34% 44%
\\ B ] a 6 Insatfisfeitos B7 a 8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos

e e e o o e e e e e e = e e - - ——

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relagdo aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao - Natacao

Capacitagao de professores € o atributo melhor avaliado dentre os frequentadores de natagao.

Atencgao a questao do prego !!!

y Avaliacao Geral - Natagao Médias

Satisfagdo Geral 110 25% 65% 8,7 178

|'

i Processo de matricula e reserva de 16% 2% g 82 85
! horarios o % % ’

o niraestrura (Sspace squpamentos < PN A Y

| mpeza) 20% 33% 47% 79 78
i Variedade de horario de aulas 20% 29% 51% 8,0 102
i Metodologia de ensino 9% 27% 64% 8.9 99

Capacitac3o de professores [INeyA 16% 75% 9.1 106
Preco das aulas IONA 37% 43% 8.0 92
‘\\ Militantes e equipe de alto rendimento 17% 15% A 8,5 54 J
\\ B 1 a6 Insatisfeitos 7 a8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos ,/’/

_____

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relagdo aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao - Ténis

Infraestrutura é o atributo melhor avaliado dentre os frequentadores de Ténis

Atengao a questao do prego e variedade de aulas !!!

, Avaliacao Geral - Ténis Médias

Satisfagdo Geral 13% 30% 58% 8.4 165

Processo de matricula e reserva de

' :
| ZEC
i Infraestrutura ((Iei;r:gi(za,a)equipamentos e 13% 36% 599 8,2 157 i
i Variedade de horario de aulas 60% 22% 18% 5,5 101 i
| Capacitago de professores 78 95
i Preco das aulas 40% 32% 28% 6,7 74 i
I‘\\ Militantes e equipe de alto rendimento 19% 38% 43% 7.6 37 /'l
\\\ B 1 a6 Insatisfeitos 7 o 8 Neutros B9 o 10 Satisfeitos o

_____

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relagdo aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao — Beach Tennis

Infraestrutura é o atributo melhor avaliado dentre os frequentadores de Beach Tennis

Atengao a questao do prego e variedade de aulas !!!

J Avaliagao Geral — Beach Tennis - ‘
Médias |

Satisfagdo Geral A 34% 57% 8,7 93

Processo de matricula e reserva de

' :
g T I
i Infraestrutura ((Ieii:;ZZ)equipamentos * B2 A 68% 8,9 92 i
i Variedade de horério de aulas 31% 39% 31% 7.2 62 i
| Metodologia de ensino 85 o«
i Capacitago de professores 87 ¢
i Preco das aulas DI 44% 29% 7.4 63 i
I‘\\ Militantes e equipe de alto rendimento 11% 22% A 8,5 27 ,’l
\\\ B 1 a6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B9 o 10 Satisfeitos ,/’/

_____

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relacao aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]
*Base insuficiente para analise estatistica



Satisfacao — Corrida

Atributos de Corrida com alta avaliagao dentre os seus frequentadores.

/ Avaliacdo Geral — Corrida Médias

Satisfagdo Geral [GyA 31% 64% 8.9 59

Processo de matricula e reserva de

' :
g 88
i Infraestrutura ((leisr.sgzgé)equipamentos e 17% 38% 45% 8,1 53 i
i Variedade de horario de aulas 20% 30% 50% 8.0 30 i
Metodologia de ensino B4 28% 69% 2.1 29
i Capacitac3o de professores  Bi/4 21% 76% 9.1 29 i
i Preco das aulas 13% 26% 61% 8.5 31 i
I‘\\ Militantes e equipe de alto rendimento 13% 33% 53% 8,6 15 ,’l
\\ B 1 a6 Insatisfeitos B 7 a 8 Neutros B9 o 10 Satisfeitos ,/’/

_____

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relacao aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]
*Base insuficiente para analise estatistica



Satisfacao — Futebol

Processo de matricula é o atributo melhor avaliado dentre os frequentadores de Futebol

Atengdo a questao de variedade de aulas !!!

K Avaliacao Geral — Futebol Médias

Satisfagdo Geral A 36% 55% 8,6 53

Processo de matricula e reserva de

' :
g 88 2
e e epamentese 82 4
i Capacitacdo de professores 14% 27% 59% 8,5 22 i
i Preco das aulas 19% 13% 69% 8.6 16 i
I‘\\ Militantes e equipe de alto rendimento 30% 10% 60% 7.6 10 ,’l
\\\ Base: 74 B | a6 Insatisfeitos 7 a 8 Neutros B9 a 10 Satisfeitos ,//

~
~

_____

Q.5.2.2. Qual seu grau de satisfagdo em relacao aos esportes oferecidos [RODIZIAR ATRIBUTOS]
*Base insuficiente para analise estatistica



Esportes — Quadro Resumo (Médias)

Na comparacado das notas, o destaque positivo de esportes é para a alta avaliacdo de corrida e Ténis e
Beach Tennis com problemas em processo de reserva de matriculas, variedade de horario de aulas e precos

Processo de |Infraestrutura . -
, Variedade de . . Militantes e
matricula e (espago, . . Metodologia |Capacitagao de .
GERAL . hordrio de . Preco das aulas| equipe de alto
reserva de |equipamentos las de Ensino professores rendimento
horarios e limpeza) au
Natagao 8,7 8,2 7,9 8,0 8,9 9,1 8,0 8,5
Ténis 8,4 6,2 8,2 5,5 7,9 7,8 6,7 7,6
Beach Tennis 8,7 6,8 8,9 7,2 8,5 8,7 7,4 8,5
Corrida 8,9 8,8 8,1 8,0 9,1 9,1 8,5 8,6
Futebol 8,6 8,8 8,2 7,3 8,3 8,5 8,6 7,6

Nota: Apresentamos os esportes que tiveram uma base estatistica minima de 30 entrevistas, considerada como uma base nado fragil.



Escola de Esportes

Escola de Esportes ainda tem uma baixa penetracdao dentre os entrevistados, apenas 12%.
Dentre os atributos avaliados, destaque positivo para “Educacdo e gentileza dos professores” e negativo para ”Processo
De mudanga de horario”.

=== -

’ N ESCOLA DE ESPORTES — AVALIACAO DE ATRIBUTOS \

/ TEM/TEVE FILHO MATRICULADO ? ' ‘
Médias

Satisfacdo geral com a escola de esportes  BEONA 30% 60% 8,3

Educac3o e gentileza dos professores 8,8
Capacidade técnica dos professores 8,5
Variedade da esportes 83
Regras de funcionamento 8,0

|

1
|
I
1
1
I
I
I
I
1
1
I
I
I
I
1
1
I
I
I
I
1
1
I
I
I
I
1
1
I
I
I
I
1
1
I
I
I
1
\

Capacidade de adaptaco a outros estilos... A 25% 63% 6,9
Processo de mudanca de horério 19% 30% 51% 6,4
Processo de matricula 18% 34% 48% 7,5
B Sim EN3o
Tempo de espera para participar 29% 35% 36% 6,7
: Disponibilidade e vagas 30% 32% 34% 6,8 }
\\ // \\ Bose:]Qé W] ob m/08 m9a 10

*. Base:1.095 L’ M

e T ~ - e o

Q37. Vocé tem ou teve filho matriculado na Escola de Esportes nos ultimos cinco anos? | Q37.2 [SE Q37 = 1] E pensando na Escda de Esportes qual seu grau de satisfacéo em relacéo a:



PISCINAS




Frequéncia e Satisfacao - Piscinas

Associados frequentam menos a piscina em relagdo a 2022

Se observa uma queda na satisfagao geral e principalmente em “Seguranga”. Importante ressaltar a melhora em “Vestiario”

- e = = e = e = = e e e e e e e e e e e e e o e e e = e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e =

FREQUENTA ? PISCINAS — AVALIACAO DE ATRIBUTOS g Médias
' v, Médias —5455" "

Satisfacdo Geral com as

12% 42% 46% 7 8.1 8.3

! \
i ¥ ‘:
| ! ! |
| ! ! |
| : : . . |
: : : pIsCinas :
I Lo I
| : : |
40 A L :
: 2022: 36% : : i
| ! !
! Lo Seguranca 54 21% 8,6 89
| 60 ~ o |
| |
: 2022: 64% i : :
: | i Limpeza 13% 8,4 85
| | |
| |
i i i Infraestrutura  [KCI/A 34% 52% 8,2 83 i
| | | |
| | | |
| |
l B Sim HN3o . I
! ,'I Vestidrio I/ 31% 52% A

t. mla6 ®™708 m9al0

N e e o - - - ——— e e e e o e e e e e e e e e e = e - - - - - ——

- Diferenca significativa

Q.6. Vocé costuma frequentar as piscinas do Club Athletico Paulistano? | Q.6.1. E como vocé avalia os seguintes aspectos das piscinas? [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao - Piscinas — por faixa etaria

Os que eu sao 70+ sdao os que melhor avaliam as piscinas de forma geral.

Os mais jovens sao os que melhor avaliam o “Vestiario”

40a 49 50a 59 60a 69 70 anos
anos anos anos ou mais
Satisfacdo Geral com as 78 89 83 g7

piscinas 4 4 ’ ’ ’

Limpeza 8,8 8,2 8,4 8,2 8,7
Seguranca 9,2 8,8 8,9 8,9 9,4
Infraestrutura 8,3 7,8 8,2 8,4 8,8
Vestiario 8,6 7,9 8,2 8,1 8,5

Q6.1 E como vocé avalia os seguintes aspectos das piscinas? [RODIZIAR ATRIBUTOS]



SERVICOS DE
BEM ESTAR




Utilizacao dos Servicos de Bem-Estar

Sobre bem-estar: Saldo de beleza e barbearia sdo os mais utilizados (estaveis em relacao a 2022). SPA e
Podologia apresentam retragao no uso em 2024.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e mm e e e e e e mm e e e e e e mm e mm e e e e e e e e e e e e mm e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

/ SERVICOS UTILIZADOS ? (%) — ESCOLHER ATE 2
|

1
]
1
|
|
|
I
: I 28
I l
|
1
1
1
I .
|
|
1
1
1
|
|
|
1
1
1
|
|
|
1
1
1
I

\ Saldo de Beleza Barbearia Podologia N3o uso os servigos acima

m 2022
H 2024

- Diferenca significativa

Q.9. Vocé costuma utilizar os seguintes servigos do Clube? RM Rodiziar os servigos




Satisfacao — SPA

De forma geral a avaliagao do SPA melhora na comparagao entre os anos.

Destaque para agendamento e prego

SPA — AVALIACAO DE ATRIBUTOS Médias  Média
: 2022
|

i Satisfacdo geral com o Spa 9% 33% 58% 8,6 7.9
Rl iz RN con
. equipamentos/ utensilios e objetos 8% 30% 60% 8,6 8,5
5 Agendamento  [R[0}74 29% 59% 8,6 8,0
i Qualidade do servigo 8% 33% 58% 8,6 8,2
i Capacidade dos profissionais A 32% SV 8,5 8,2
Prego 23% 45% 32% 7.6 7.
. Base:265 mia6 m7a8 ®9al0

Q.9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
Média de NA: 1%




Satisfacao — SPA — por faixa etaria

A melhora de satisfacdao de SPA ocorre em todas as faixa etarias, principalmente na faixa etaria até 39 anos.

Até 39 anos 40 a 49 anos 50 a 59 anos 60 a 69 anos

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
SPA — GERAL 8,3 9,0 7,8 8,4 7,6 8,5 8,2 8,5 7,7 8,8
Preco 7,4 8,2 6,7 7,3 6,9 7,4 7,3 7,5 7,3 8,4
Agendamento 8,5 8,8 7,9 8,2 7,7 8,4 8,3 8,6 7,6 9,1
Qualidade do
By 8,5 8,9 8,2 8,5 7,9 8,6 8,4 8,6 7,9 8,7
Qualidade, conforto
e manutengao dos
U mamentos 8,9 9,1 8,5 8,4 8,3 8,4 8,6 8,7 8,1 8,5
utensilios e objetos
Capacidade dos 8,4 8,9 8,1 8,3 7.9 8,4 8,4 8,6 8,0 8,7

profissionais

Q9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO COD da Q.9] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao — Salao de Beleza

Saldo de beleza mantém satisfagao estavel em relagdao a 2022, com ligeiros avangos na satisfagao geral, bem

como no pre¢o dos servigos.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

SALAO DE BELEZA — AVALIACAO DE ATRIBUTOS Médias I\ga
Satisfagdo geral com o Saldo de Beleza 13% 39% 48% 8.2 8.1

Veatpamentos) wonsiose ayeros . ML T
equipamentos/ utensilios e objetos 12% 35% 53% 8.3 8.4
Agendamento 16% 31% 53% 8,2 8,3
Capacidade dos profissionais 15% 38% 47% 8,2 8,1

Qualidade do servico 14% 40% 46% 8,2 8.1

I
I
I
I
I
I
1
I
I
I
I
I
1
I
I
I
I
I
1
I
I
I
I
I
1
I
I
I
I
I
1
I
|

: Preco 19%

\
\

N Base: 368

- Diferenca significativa

Q.9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
Média de NA: 1%




Satisfacao — Salao de Beleza — por faixa etaria

Se observa uma melhora de satisfacdao de Saldao de beleza dentre os mais jovens

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
SALAO DE BELEZA
 CERAL 8,1 8,2 7,9 8,2 7,9 7,8 8,1 8,2 8,5 8,8
Preco 8,0 8,1 7,6 7,6 7,4 7,6 7,7 7,9 8,0 8,3
Agendamento 8,3 8,5 8,2 8,0 8,1 7,7 8,2 8,0 8,6 9,0
Qualidade do
e 8,1 8,0 7,9 8,0 7,9 7,8 8,2 8,3 8,5 8,9
Qualidade,
conforto e
manutencao dos
cauibamentos, 8,5 8,4 8,4 8,3 8,2 7,8 8,4 8,3 8,7 8,9
utensilios e
objetos
Capacidade dos 8,1 8,0 7.9 8,0 7.9 7.9 8,3 8,3 8,5 8,8

profissionais

Q9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO COD da Q.9] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao — Podologia

De forma geral a avaliacao da Podologia melhora na comparagao entre os anos.

Destaque para melhora em preco e em Qualidade e conforto

PODOLOGIA — AVALIAGAO DE ATRIBUTOS Médias Média
2022

73% 9,0 8,7

Satisfacdo geral com a Podologia s

B

80% 9.3 9,0

Capacidade dos profissionais

79% 9.3 8.9

Qualidade do servigo

Qualidade, conforto e manutencdo dos
equipamentos/ utensilios e objetos

5% 73% 9.1 8.8

Agendamento 11% 67% 8,7 8.5

Preco 14% 44% 8,1 7,6

Base: 245

Q.9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
Média de NA: 1,5%



Satisfacao — Podologia — por faixa etaria

A melhora de satisfacao de Podologia ocorre em todas as faixa etdrias

Até 39 40a 49 50a 59 60a 69 70 anos
anos anos anos anos ou mais

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

PODOLOGIA - GERAL 8,3 9,1 8,4 8,9 8,4 8,9 8,7 9,0 9,1 9,3
Prego 7,4 8,1 7,2 7,7 7,4 7,9 7,7 7,9 8,0 8,5
Agendamento 8,0 7,9 7,8 8,8 8,4 8,3 8,6 8,5 8,9 9,1
Qualidade do servigo 8,9 9,4 8,7 9,2 8,7 8,9 8,9 9,3 9,2 9,4

Qualidade, conforto e
manutencao dos

N s i 8,5 9,2 8,5 9,0 8,6 8,9 8,8 9,1 9,2 9,4
utensilios e objetos
Capacidade dos

9,0 9,5 8,7 9,2 8,8 9,0 9,0 9,3 9,3 9,5

profissionais

Q9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO COD da Q.9] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Satisfacao — Barbearia

Barbearia melhora sua performance em 2024, como elevacao dos indices de satisfacdao geral e dos atributos.

Porém, atencao com ao atributo “agendamento” que apresenta uma queda.

BARBEARIA - AVALIACAO DE ATRIBUTOS o Média
Médias 2022

Satisfacdo geral com a Barbearia )

/1% & 8,9 8.6

N
<

E
<

Capacidade dos profissionais

/6% 9.1 8.8

Qualidade do servigo

75% 9.1 8.8

Qualidade, conforto e manutencdo dos
equipamentos/ utensilios e objetos

3
I
<

/4% 9.0 8.7

Agendamento 8%

3
I
<

H

/1% 8,9 8,6

Preco 16 54% 8,3 7.8

N
q
<

Base: 316

A
- Diferenga significativa
68 —

Q.9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
*Barbearia nao considera NA no calculo dos npercentuais. visto aue atributo Aaendamento nossui 13% de NA



Satisfacao — Barbearia — por faixa etaria

Se observa uma melhora de satisfacao de Barbearia principalmente dentre os mais jovens

Até 39 40a 49 50a 59 60a 69 70 anos
anos anos anos anos ou mais

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024
BARBEARIA —
CERAL 8,1 8,9 8,4 8,5 8,3 9,2 8,8 9,0 9,2 9,1
Preco 7,0 7,6 7,4 7,9 7,7 8,3 7,9 8,4 8,4 8,6
Agendamento 8,7 8,5 8,2 8,2 8,3 8,9 8,7 8,8 9,1 9,2
Qualidade do
B 8,2 9,0 8,6 8,6 8,5 9,3 8,9 9,1 9,1 9,3
Qualidade,
conforto e
manuten¢ao dos
equipamentos, 8,5 9,3 8,5 8,7 8,5 9,3 8,8 9,1 9,2 9,3
utensilios e
objetos
Capacidade dos 8,2 8,8 8,7 8,5 8,5 9,2 8,9 9,0 9,1

profissionais

Q9.1. E pensando em [TRAZER SERVICO COD da Q.9] como vocé avalia os seguintes aspectos: [RODIZIAR ATRIBUTOS]



Servicos de Bem Estar — Quadro Resumo (Médias)

Na comparacado das notas, se observa que Podologia e Barbearia apresentam melhores avaliagcdes. SPA e
Salao de beleza apresentam problemas com preco

Qualidade, conforto e
GERAL - manuteng¢ao do§ . P Quallda.de do Capac.ld?de C-|OS Preco
equipamentos/utensilios e servico profissionais
objetos

SPA 8,6 8,6 8,6 8,6 8,5 7,6
Saldo de beleza 8,2 8,3 8,2 8,2 8,2 7,9
Podologia 9,0 9,1 8,7 9,3 9,3 8,1
Barbearia 8,9 9,0 8,9 9,1 9,1 8,3

Nota: Para cada entrevistado era facultado escolher apenas 2 servicos




ATIVIDADES
INFANTIS, RECANTO
INFANTIL E
BRINQUEDOTECA



Satisfacao — Atividades Infantis

Atividades infantis apresenta uma queda na avaliagao geral e na maioria dos atributos, principalmente:

“Capacidade técnica dos recreadores”, “Educagao e gentileza dos recreadores” e “Variedade da programagao”

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

ATIVIDADES INFANTIS — AVALIACAO DE ATRIBUTOS Médias  gdia
Satisfacdo geral com as atividades infantis /A 24% 41% K(0)74 7.3 /7.4
Educacio e gentileza dos recreadores 14% 16% 27% 2% 7 7.9 hd 8.2
Regras de funcionamento 9% 19% 31% 41% 7.8 7.7
Capacidade técnica dos recreadores 17% 20% 27% o7 35% 7.5 v 7.7

IS
I
N
N
I

Calendario de eventos especiais e festividades
para as criangas
Qualidade, conforto e manutengdo do

34% 35% 74 7.6

quiosque infantil (parquinho e brinquedoteca) 7% 2/7% 37% 34% 7.3 7

Qualidade dos brinquedos e materiais %4 27% 37% 33% 7.4 7.2

Variedade da programacdo infantil  Pis/A 34% 30% 32% 7,1 h 7.4

Processo de agendamento e matricula 21% 28% 26% X7 25% 7.0 7.0

\‘\\ Tempo de espera para participar de atividades 12% 31% 34% 23% 7,0 7.0
\\ EN&oscbe M1 aé M708 M9 10 e

~ Base: 172

~

- Diferenca significativa

Q36. E agora pensando nas atividades infantis qual seu grau de satisfagdo emrelagéo a:



Satisfacao — Atividades Infantis

Mesmo em base reduzida, ou seja, sem “nao sabe”, a expressao dos atributos continua a mesma, ou seja: Atividades infantis

apresenta uma queda na avaliagdo geral e na maioria dos atributos.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

I,’/ ATIVIDADES INFANTIS - AVALIACAO DE ATRIBUTOS (BASE REDUZIDA) Médias I\élégiza \\\
",' Satisfacdo geral com as atividades infantis 25% 43% 32% 7.3 7.4
i Regras de funcionamento 21% 34% 45% 7.8 7.7
i Capacidade técnica dos recreadores 25% 33% 42% 7.5 v 7.7
i Calendério de e;/ae:atzz i;ii?:;s e festividades 8% 367 6% 74 76
i corfios mmteriode 2% s 5% z
i Processo de agendamento e matricula 35% 33% 32% 7,0 7.0
' Tempo de espera para participar de atividades 35% 39% 26% 7,0 7.0 ,
S Base média: 157 “loe Rros Ryoll

~

- Diferenca significativa

Q36. E agora pensando nas atividades infantis qual seu grau de satisfagdo emrelagéo a:



Satisfacao — Atividades Infantis — por faixa etéria

Atividades infantis apresentam uma avaliagao mais critica dentre os mais jovens

anos anos Anos (base : 18* anos* ou mais*

2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024 2022 2024

ATIVIDADES INFANTIS —

oL 7.1 7,7 7,0 7,1 7.4 8,1 7.8 . 8,2 .
processo de sgendamento ¢ 6,7 7,7 6,7 6,5 7,0 7.9 7,2 . 8,0 i
Jeriesade da progrmacic 7,2 7,2 7,0 6,9 7,2 7,9 7.8 . 8,2 -
o 6,6 7,5 6,6 7.1 7,2 8,4 7,6 . 7,7 i
e e rnauedose g g 7,5 6,9 7,2 74 8,3 7,5 - 7,9 -
o eenieados 7,4 7,6 7,6 7,3 7,5 8,4 8,1 : 8,2 :
cuicacto e gentllcza dos 8,1 8,3 8,3 7,7 7,9 8,6 8,3 : 8,5 .
e e 6,7 7,3 6,9 6,7 6,7 7,8 7,2 . 7,9 .
P 7,6 7,8 7,3 7,2 7,3 7,9 7,9 - 8,2 -
Regras de funcionamento 7.8 8,5 7,5 7,4 7,3 8,3 8,0 . 8,2 .

Q12.2.2 E ainda pensando nas atividades infantis, qual seu grau de satisfacdo em relagao a: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
*Base insuficiente para andlise estatistica
Nota: Em 2022, a pergunta era aplicada para o total da amostra e em 2024 apenas para quem tem dependentes menores.



Matricula e Satisfacao — Recanto Infantil

Recanto infantil melhora desempenho geral, impulsionado pela melhora nas avaliagdes em relagdo ao conteudo
pedagdgico e ao parquinho. Porém, se observa pequenas quedas como na “Qualidade da estrutura fisica da area de

alimentagao”

~ . Média.
i MATRICULADO ? (%) RECANTO INFANTIL- AVALIACAO DE ATRIBUTOS Médias 2022
: : ! Satisfacdo geral com o Recanto Infantil 54 20% 7 76% A\ 9.2 8,6

| !

i : i Qualidade do contetdo pedagodgico A | [/ Y 82% A 9.3 8.8

i i i Qualidade dos professores VA 18% 75% 9,2 8.9

: i i Qualidade da equipe de apoio/administrativa 18% 75% 9.3 8,8

i i i Qualidade dos eventos e festas organizados pelo Recanto & 22% 72% 9.2 8.8

: Lo Qualidade da diregdo/coordenagdo do Recanto 9.1 8.7

i i i Seguranga no processo de entrada e saida dos alunos 8,9 8,7

i i i Qualidade da limpeza da escola 8,9 8,5

i i i Qualidade da comunicacdo entre escola e pais/responsaveis 8,7 8,5

| : : Qualidade da estrutura fisica do parquinho * 8,5 7.1

i o Valor da mensalidade 86 83

i i i Qualidade da estrutura fisica da area de alimentagao 11% 24% 49% 8,6 8,2

:\ B Sim HmNao ,: l\\ Qualidade da estrutura fisica das salas de aula 17% 31% 49% 8,3 8,1 K
\ /,' \\\ Processo de lista de espera/matricula 16% 29% 47% 8.3 8.2 ,’l

SO el \\\ Base média: 108 migé6 708 M9a 10 ’

v Diferenga significativa

Q.12.2. Sobre o Recanto Infantil, qual seu grau de satisfacdo em relagdo ao [RODIZIAR ATRIBUTOS]
Média de NA: 5% | Atributo com 17% de NA



Frequéncia e Satisfacao — Brinquedoteca

“Processo de Agendamento” é o atributo de avaliagao mais critica, enquanto que “Regras de
Funcionamento” é a de melhor avaliag¢do.

e m e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e

FREQUENTA (socio ou NS BRINQUEDOTECA - AVALIACAO DE ATRIBUTOS '
dependentes) ? (%)*

vy Médias

Satisfagdo geral com a brinquedoteca 30% 37% 33% 7.3

| 1

i 1

| 1

| I

| I

| 1

1 |

1 1

1 |

1 : :

|

: : : Regras de funcionamento 20% 32% 48% 7.9

1 1

1 |

: ol Educacdo e gentileza dos recreadores 23% 30% 47% 7.7

| 1

1 |

: : : Tempo de espera para participar 25% 35% 39% 7.7

| I

| I

: i : Processo de agendamento 24% 39% 38% 7,6

| |

1 |

I I I . ra .

: ol Capacidade técnica dos recreadores 28% 37% 35% 7.3

1 |

1 1

: L Qualidade, conforto e manutengdo 32% 33% 35% 7.4

| I

| . ~ 1

: W Sim ENdo : : Variedade da programacao infantil 35% 33% 32% 7.1
1

l\ * A partir de 2024 a pergunta passou a ser aplicada ,’ ‘\\

‘. apenas aquem possui dependentes. Em 2022 era aplicada AR Qualidade dos brinquedos e materiais 35% 35% 30% 7.0

S a todos , N

e mm e - N Base média: 131 mlaé6 M708 M9a 10
- Diferengasignificativa T e T S S S S S S S S mm s

Q12_2_3. Voceé ou seus dependentes costumam frequentar a brinquedoteca? Q.12.2.4. E pensando na brinquedoteca, qual seu grau de satisfacdo em relagédo ao [RODIZIAR ATRIBUTOS]



EVENTOS E FESTAS



Satisfacao — Eventos e Festas

Satisfacao geral com eventos e festas evolui positivamente 2024, porém, nos atributos, ha um olhar mais

critico, principalmente para “Agenda de programacgao”

B e el e e e e

I/ EVENTOS E FESTAS - AVAL|ACAO DE ATRIBUTOS Médias Médias \\

202 \

Satisfacdo geral com os eventos 26% 34% 40% 7.5 7.3 i

Variedade de eventos oferecidos 28% 32% 39% 7.4 7,5 i

Atratividade dos shows e eventos 30% 34% 36% 7.2 7.4 i

Agenda de programacio 29% 34% 36% 7.2 7,4 i

Servico de compra/ reserva de ingressos 36% 29% 35% 6,8 6,9 i

\ Preco de ingressos 35% 31% 34% 6,9 7,0 ,"
Y mio6 M708 M9qQ 10 L

- Diferenga significativa

Q.10. Pensando nos eventos (shows e festas), como vocé avalia os seguintes aspectos dos eventos do Club Athletico Paulistano: [RODIZIAR ATRIBUTOS]
Média de NA: 4%






Satisfacao — Eventos Culturais

De forma geral. Se observa uma melhora na satisfacdo com as atividades culturais, principalmente em atributos como:

Variedade de pecas, Qualidade e capacidade das instalagdes. E preciso estar atento com o Servico de Reserva

B e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

EVENTOS CULTURAIS - SATISFACAO COM ATRIBUTOS Médias 705 Freﬁsg,,;;x\
;’l Satisfagdo Geral com Espagos Oferecidos 8,3 8,0 - \“.
Variedade dos filmes 7,5 7,5 3% |
| Variedade das pegas 21% 41% 37% 7,7 7,2 20% |
i Variedade das exposi¢des 22% 38% 40% 7,7 7,8 17% i
i Variedade do acervo 79 17 1%
i Qualidade, manutencdo e conforto das instalacdes 8,5 8,2 3% i
| Horrios das sessdes/ horério de funcionamento 8,2 8,2 3% i
i Servigo de reserva, inscricdo e compra de convites 7,2 7,7 8% i
Capacidade das instalades 8,5 8,2 5%
Processo de agendamento 7,6 7,9 14%
Qualidade dos filmes 7,6 - 3%
I\\ Qualidade das pecas 21% 39% 40% 7,8 - 22% ,'I

\\\ Qualidade das exposicoes 22% 36% 42% 7,8 - 17% ///I

\\\ Mic6 708 M9a 10 o

-~ e

- Diferenca significativa

Q11.1. Pensando nos eventos culturais oferecidos pelo Club Athletico Paulistano vocé avalia os seguintes itens:
Nota: Percentuais dos graficos ndo consideram nem “N&o frequenta, nem “N&o sabe”.



Matricula — Cursos/Atividades Culturais

A oferta de cursos e atividades culturais é grande, mas sao poucos os matriculados.

Se destaca a quantidade de matriculados em “Atualizagao Cultural”

e m e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e

21%
12%
O
7% 7% 6%
° 5% 5% 4% 4% 4% 394 30 3% 39
. B I ! BN BN mm m me
- N - B B o= == == =
S > > AV
kg 66 & s & Q & & £ IS & @
g N R ¥ &o b( C o (}fS’ ,»60 &boV Q’;&\\@Q o GQ’\Q d?} \Q& & >
b & R N\ > L N <% Q0
é{@ Q@" Oc\\o Q&OQ & ,)),Q’ O«e& o (@é & é@d‘\" <&
O o 2 Q QR N @Q
¥ & & 0 S

2% 2% 2% 2% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

Cerebrar Kundaliniioga Oficina dos Swasthyaioga Tecladoe Cantoinclub Mat pilates no Musicalizagdo Musicalizagdo Pilates para  Sapateado  Vinyasa ioga
Ginastica para menestréis piano solo infantil para bebés crianga
o cérebro

B Sim ®mNao

S -7 AN Base média: 171

Q50. Vocé frequenta algum curso e/ou atividade cultural no Club Athletico Paulistano? | Q51. Quais cursos e/ou atividades culturais vocé frequenta? Escolha até 3 opgdes.



Satisfacao — Atualizacao Cultural®

Atualizacao cultural apresenta uma boa avaliacao geral.
Dentre os atributos, se destaca positivamente: “Capacitagao dos instrutores” e ha potencial de melhora em
“Prego dos cursos”

P e e e e e e T el e e e e e e e e e e e e e e e e e

ATUALIZACAO CULTURAL - SATISFACAO COM ATRIBUTOS Médias e h
i Satisfagdo geral com atualizagdo cultural [S)A 43% ST 8,6 21
i Processo de matricula 74 53% 47% 8.7 15
i Infraestrutura 16% 37% 47% 8,3 19
i Variedade de horério de aulas 18% 47% 35% 7,9 17
i Metodologia [IIRELA 53% 35% 8.2 17
i Capacitagdo dos instrutores/professores NeyA 35% 59% 8,8 17
l\ Prego dos cursos e/ou atividades 19% 43% 38% 7.6 21
. Base: 37 mia6 7a8 mM9al0 7

- Diferenca significativa
Q52. E qual o seu grau de satisfacdo com os seguintes aspectos do curso e/ou atividade de:

* E 0 Unico que possui base para leitura (retirando os NA, a base fica ainda menor) . Em 2022 a avaliag&o era geral, sem abertura nos cursos.
*Base insuficiente para andlise estatistica




COMUNICACAO




QR
O

Performance das Areas — Canais de Comunicac

Revista permanece como o meio de comunica¢ao mais acessado, seguida pelo site e pelas redes sociais.

No geral, ha uma trajetdria positiva na avaliagdo da comunicagdao com o Clube.

g Quais Acompanha? oy Satisfacdo com canais de comunica¢ao?

! ! Médias 2022
1 |
oy W i i WhatsCAP (chatbot) WA/AWE s/ 67 %A 8.8 892
71% I :
Lo Revista &2 wa €l v 62% 8,7 8.4
- 59 2022 I :
9 g ’ L Totens e painéis no
47% 7%23% v m 2024 : I | pbl ! 10% 27 V% 62% A 8,6 8.4
38% 26% v ! ! clube
31% P N 29% W 1 1
3% 219 - L Newsletter [yl v 62% 8,7 8,4
o 1 !
14% 7%13% o
I % 4% || WhatsApp e Telegram BIA/A 27% 59% 8,6 8,1
I
L Canal do Associado 82 81
Revista Site Oficial Redes  Totense Canaldo WhatsApp Newsletter WhatsCAP Nenhum I (app e website) ] 8% 3] %V Sl % ’ ’
Sociais  painéis no Associado e Telegram (chatbot) : :
clube (app e : ! . - )
e L SNl 107 36% 50% 84
\ / \
. /// \\\ Redes Sociais SNFA YA 8,1 79 /)

e o o e e - - - - - - - - - - - ————

VN Dif ignificati
- ITerenca signiricativa

Q14 Quais canais de comunicacdo do Clube vocé utiliza/acompanha? | Q14.1 Qual seu grau de satisfagdo em relacéo a:




SECAO 5

Andlise KDA



KDA — Como Interpretar?

O KDA (Key Driver Analysis) simula um aumento de 10% nos drivers apresentados e avalia o impacto desse
crescimento para aumentar o NPS como um todo. O impacto é, portanto, a capacidade, em pontos percentuais que
um driver tem de gerar um aumento na recomendacao total da marca.

Melhorando 10%
na pontuagao
meédia de cada

driver

Total de impacto®

Driver de Promocao
no saldo do NPS

Driver de Insatisfacao

Basico
Atributos com maior
potencial de penalizar :
caso a expectativa do 'Rapidez

cliente nao seja L

atendida, porém tem :
menor potencial de :Cordlalldade
1

impacto na promogao

caso tenham bom Compreensio de sua
desempenho. necessidade

Autonomia do atendente
Bonus
Atributos com maior
potencial de aumentar
a avaliacao de NPS
caso tenham bom
desempenho.

Facilidade para contato

Conhecimento técnico do atendente

* O impacto total refere-se ao aumento no NPS baseado

em um aumento de 10% em um determinado ponto avaliado




ANALISE DE FATORES-CHAVE

Satisfacdo com bares e restaurantes é o atributo mais importante na construcao da satisfacao geral com o Clube
Paulistano.

Atendimento dos colaboradores fica em segundo lugar em importancia.
Drivers de Drivers de Impacto Total
Insatisfagao Satisfacao na CSAT*

I Satisfacdo geral com restaurantes ebares 552 _______1 Bonus
Atendimento dos colaboradores em geral 5.16
Estacionamento 5.07
Manutengdo de espacos 4,97
Satisfagdo Geral com a academia 4.07
Satisfacdo Geral com os eventos 243
Transparéncia nas regras e regulamentos 1.66
Satisfacdo Geral 1.56
o e .. e 148 | Basico

* O impacto na satisfagao refere-se ao aumento liquido
da pontuagao de satisfacdo com base em um aumento
simulado de 10% na média de um driver (fator)




Matriz de prioridade — Como entender?

PERFORMANCE SATIFACAO GERAL

+

Manutencgao

Atributos ou Touchpoints com boa performance e
baixo impacto para a Satisfacao Geral

Fortaleza

Atributos ou Touchpoints com boa performance e
alto impacto para a Satisfacdo Geral

Atributos ou Touchpoints que nao performam tao bem,
mas que tem baixo impacto
para a Satisfacao Geral

Atencao

Atributos ou Touchpoints que _

com_para a Satisfacao Geral

Aqui deve ser o Foco de ag*
~

“‘ Prioridade

IMPACTO NA SATISFACAO GERAL



Matriz de prioridade

Satisfacdo com bares e restaurantes ainda tem o desafio de “ser levado a ser” uma fortaleza
Importante preservar os 5 atributos que estdao no quadrante de fortaleza !!!

+

Seguranga nas portarias .
— . ) . Atendimento dos colaboradores em
/ Atendimento ambulatério geral

Atendimento Secretaria
\. °

Limpeza dos espacos /‘ Spa Satisfagdo Geral com a academia [ Estacionamento
o °

E) \
Satis

Satisfagao Geral com as piscinas

\- N e

% InstalagBes dos vestiarios e banheir
‘@ /.
E Fisioterapia
Wi-fi
°
-

Impacto na Satisfacao Geral PY | oso



SECAO 6

Imagem e CX
Forces



ATRIBUTOS DE IMAGEM - CONCORDANCIA

A avaliacao de 2024 apresenta uma evolucao positiva na imagem de Paulistano dentre seus associados.
Melhora mais significativa em: “A gestdao do clube é transparente”

2024 Médias 2022 Médias

Tenho orgulho de ser associado do Paulistano.

O Clube é um excelente espacgo de convivio social.

Tenho uma relagdo de confianga com o Paulistano. V v 8,9 63% 8,6
Me identifico com os valores morais e ético do .
Clube. N 64% 8,7 15% 58% 8.4

O Paulistano é um espaco seguro para seus z _
associados. P/ /9% 9.5 u u

Novos

Considero o Clube como um ambiente acolhedor e z 91 atributos
para toda a familia. P/ ° ’ : Diferenca significativa

Q.16. O quanto vocé concorda com cada uma das afirmagdes abaixo? Rodiziar atributos




Contexto: Introduzindo as Forcas de CX

Metodologia testada globalmente pela Ipsos

A experiéncia de clientes é
essencialmente centrada em aspectos
funcionais da entrega (sinal de internet,
cobertura, promocoes). Apesar desses
aspectos serem essenciais para suprir
as necessidades basicas dos clientes,
nossas pesquisas mostram que isso

nao e suficiente para
construir vinculos.

A Ipsos desenvolveu e testou globalmente um
novo framework para identificar

Esse
framework se baseia na expertise acumulada
da Ipsos sobre pessoas e na literatura da
psicologia que explora como as relacdes
sociais se estabelecem e se desenvolvem.
A partir dessa literatura, entendemos como se
formam relagcdes entre as pessoas, e
aplicamos essas dimensoes no contexto das
interacdes entre clientes-empresas.

A Ipsos identificou 6 dimensoes

chave, que nos testes se provaram
como fortes preditoras da forca de
engajamento entre clientes e empresas.
Essas 6 dimensdes sao as chamadas

Forcas de CX, que ajudam as

organizacdes a entregar experiéncias
para além das transacodes, e a fomentar o
vinculo e o0 engajamento de seus clientes.



Quais sao as 6 forcas de CX?

6 dimensdes foram traduzidas em 6 atributos simples

@ Tratamento Justo @) Valorizagéo
Sinto que a [empresa] me trata Sinto que a [empresa] me
de forma justa valoriza
Facilita a vida
@ Seguranca @) Pertencimento
Valorizac&o Forcas de Pertencimento Tenho seguranca/clareza no que Me conecto com os valores da
esperar quando me relaciono com [empresa]

a [empresa]

@ Controle @ Facilita a vida
Me sinto no controle quando me A [empresa] oferece servigos que
relaciono com a [empresa] me permitem aproveitar
Controle Seguranca (fazem aquilo que julgo ser melhor) mais avida

Tratamento Justo



CX FORCES

Todos os atributos de CX Forces apresentaram melhora na avaliagao, indicando a entrega de boas

experiéncias e de maior fidelizacao ao clube.
Ainda ha potencial de melhora na valorizacao do associado e na representatividade.

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

' Médias Médias

O Clube oferece servigos que tornam o

meu lazer mais agradavel 7% 8.8 10% 30% 60% 8,6

Tenho seguranga/clareza no que esperar
guando me relaciono com o Club...

16% 31% 83 18% 33% 49% 8,0

Me conecto com os atributos do Club 83

Athletico Paulistano 167 30% 557 ! PA 34% 46% 8,0
Sinto que hd uma troca justa quando me
relaciono com o Club Athletico Paulistano

7%~ 32% 51%A 8,1 21% 35% 44% 7.9

Sinto que o Club Athletico Paulistano me
valoriza

28%~  32% 7,5 31% 33% 73

Me sinto representado(a) pela gestdo do
Clube (diretoria, conselhos e gestores),...

000000

0% | 31% 74 34% 33% 7,1

\

' Blaé m/7/08 B9 al0 /

- Plferenga significativa

S e e o o e e e e e e e e - - ——

Q16.1 [FORCESCX]. E o quanto vocé concorda com as frases abaixo considerando todas as suas experiéncias com o Club Athletico Paulistano?



Impacto das forcas na Satisfacao

O oferecimento de servigos de lazer permanece como o ponto que mais impacta na satisfacao, indicando que a entrega de boas
experiéncias é essencial. A valorizacdao do associado perdeu importancia em 2024, enquanto a conexao com os valores do Clube é
um aspecto que ganhou importancia.

2024 2022
MAIOR CONT. MAIOR CONT.
O Clube oferece servicos que tornam o meu lazer mais 2 14
agradavel. : 348
Sinto que ha uma troca justa quando me relaciono com o
Club Athletico Paulistano. 109 112
Sinto que o Club Athletico Paulistano me valoriza. ‘ 0.17 1.05
Me sinto representado(a) pela gestdo do Clube (diretoria,
@ conselhos e gestores), pois eles fazem aquilo que julgo 1 07 103
ser melhor.
Tenho seguranca/clareza no que esperar quando me
relaciono com o Club Athletico Paulistano. O 51 O 53
@ Me conecto com os atributos do Club Athletico
=2 Paulistano. O 63

MENOR CONT. MENOR CONT.
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SECAO 7

Conclusoes



Conclusoes

AVALIACAO GERAL (1/2)

v A satisfacdo geral média melhorou na comparagdo com o ano de 2022 (8,3 x 8,1). Esse
crescimento decorre da diminuicdao de neutros e aumento de satisfeitos, que cresce de forma

significativa. ,Z‘?

N
v" No que tange ao perfil de sécio, se observa um crescimento maior por parte dos 5@%
conjuges, com um crescimento significativo de seu % de satisfeitos =1l

v Ainda que a satisfagdo tenha evoluido em ambos os géneros, é dentre as mulheres onde essa
evolucdo é mais robusta, com crescimento significativo de satisfeitas (47% x 39% de 2022)

v’ Sobre faixa etaria, se observa uma melhora na satisfacdo em todos o recortes, porém se ‘H
destacam os mais jovens, das faixas etarias: Até 39 anos e de 40 a 49 anos. Importante recordar -
gue segue a tendéncia de melhor avaliacao nas faixa etarias mais altas '

v" No que diz respeito a avaliacdo por assiduidade, se observa uma melhora significativa A *
principalmente dentre aqueles que mais frequentam o clube (3 x ou mais por semana), @J

o que reflete um senso de familiaridade e fidelidade. Uma 6tima noticia !!! ) _ M
istano Experience




Conclusoes
AVALIACAO GERAL (2/2)

v" N3o se observa uma diferenca significativa na avaliacdo da satisfacdo conforme |B:.:::s

| 11 RN

B9 20 21 22 23 24

a frequéncia (durante a semana, finais de semana, ou indistintamente)

v" Ao avaliar as justificativas das notas de satisfacdo, se observa que o NET “Infraestrutura” é l:
aquele que surge com mais frequéncia, seja dentre satisfeitos, neutros e insatisfeitos

e ~ . C g 20,
v" Dentre os satisfeitos, o assunto “gestdo do clube” surge como 22 motivo da justificativa de {3=%
O
nota. Aspectos como instalacdes, modernizacao e ambiente familiar também sao citados )( )(
v’ J4 para os neutros, os aspectos a serem melhorados para uma nota 10, se destacam a gestdo
do clube (atributo dicotdmico) e alguns problemas na academia e restaurantes

. - . . . )
v Os que avaliam de forma negativa, por sua vez, ademais de infraestrutura, citam aspectos é\g{(ﬁ
sobre relacionamento interno com outros sécios para justificarem suas baixas avaliagdes %‘j (3;“;

aumenta o contato com a ouvidoria. Os problemas sao mais concentrados em relacionamento

v’ Por fim, sobre os problemas apresentados, se observa uma estabilidade nos mesmos, porém l )))
com associados e funcionarios. OUVIDORIA ’



Conclusoes

AVALIACAO DE AREAS (1/5)

BARES E RESTAURANTES

v A partir de 2024 a avaliacdo passou a ser individual para cada um dos bares e restaurantes de
Paulistano

v' A pesquisa apresenta o Boulevard e Expresso como mais frequentados, com significativa diferenca em
relacdo aos demais. Quais fatores que ambos possuem que podem ser replicados nos demais? Ha
elementos como comunicacgao ?

v" Sobre a avaliacdo dos restaurantes, se destaca com maior nota o Terraco. Seguido de perto de Rooftop
Bar e Pizzaria.

v' Terrago se destaca pelo seu atendimento, qualidade dos alimentos, tempo de espera e preco

\

Rooftop Bar também se destaca pelo seu preco e principalmente pelo seu ambiente.
v Pizzaria se destaca pela sua variedade de op¢des.

v" Bar da Piscina e Bar do Ténis se destacam com baixas avaliacdes

v" Quais elementos, estruturas e acdes dos bem avaliados podem também ser M
usadas nos de mais baixa avaliacdo? ©lpsos | Paulistano Experience




Conclusoes

AVALIACAO DE AREAS (2/5)

ADMINISTRACAO, INFRAESTRUTURA, SERVICOS E HOSPITALIDADE

v' Ha uma estabilidade na avaliacdo geral, porém:

v H4 uma melhora no atendimento da secretaria. E atendimentos de colaboradores e do ambulatério
também sao bem avaliados

v' “Transparéncia nas regras e regulamentos” ainda é um ponto critico e apresentou queda

“E preciso tornar o Plano Diretor mais conhecido, ja que quem o conhece avalia bem, principalmente
questdes de patrimonio.

ACADEMIA

v" Em 2024 houve uma pequena queda na frequéncia da academia dentre os entrevistados. O
principal problema foi a queda na avaliagao geral e em todos os atributos

v" De forma geral é preciso estar atento a queda de avaliacdo dos instrutores, principalmente dentre os mais

jovens
© Ipsos | Paulistano Experience M




Conclusoes

AVALIACAO DE AREAS (3/5)

® ESPORTES & ESCOLAS DE ESPORTES

v Se observa um aumento significativo de matriculados nos esportes. Destaque para natacao,
seguido de Ténis.

v’ Os esportes avaliados apresentam 6tima avaliacdo. E preciso estar atento principalmente a questdo de
preco das aulas

PISCINAS

v Se observa uma pequena queda na frequéncia das piscinas dentre os entrevistados

v A avaliacdo das piscinas de forma geral apresenta uma pequena queda no ano de 2024. E preciso
melhorar a percep¢ao de segurancga.

v" Por outro lado, destaca-se a melhora na avaliacdo dos vestiarios das piscinas _ . M
© Ipsos | Paulistano Experience



Conclusoes
AVALIACAO DE AREAS (4/5)

| SERVICOS DE BEM ESTAR

v" SPA melhora sua avaliacdo, principalmente em preco e agendamento. Ha potencial de melhora em conforto

v' O saldo de beleza apresenta uma estabilidade na avaliacdo, ainda que se observe uma melhora dentre
0S mais jovens

v" Podologia melhora na sua avaliac3o, sobretudo em preco, qualidade do servico e conforto

v Barbearia melhora na avaliagdo, principalmente dentre os mais jovens. Se observa uma melhora no
preco e problemas de agendamento que precisam ser melhorados.

ATIVIDADES INFANTIS, RECANTO INFANTIL E BRINQUEDOTECA

v’ Atividades infantis apresentam uma queda geral, em razdo principalmente da avaliac3o critica de seus
recreadores

v" Recanto Infantil melhora sua avalia¢do. O contetddo pedagdgico e a qualidade da estrutura do
parguinho melhoram a avaliacdo. Qualidade dos professores é uma fortaleza.

v" Brinquedoteca: As regras sdo bem avaliada, porém o agendamento é um ponto bem critico -~ &



Conclusoes

AVALIACAO DE AREAS (5/5)

EVENTOS E FESTAS

v De forma geral, hd uma melhora na satisfacdo geral com eventos e festas de Paulistano

v' Porém, é preciso melhorar os atributos avaliados, principalmente a questdo da agenda de programacao,
servigos de compra dos ingressos e pregos

\ f v Ainda hd um baixo percentual de matricula nos cursos culturais. Dentre os disponiveis se destaca:
“Atualizacao Cultural”

v’ Atualizacdo Cultural é bem avaliada, se destacando a capacitacdo de seus instrutores. Porém, ha potencial
de melhora nos precos dos cursos.
v’ Atividades Culturais possuem boa avaliac3o, alavancados pela qualidade de suas instalacdes

{IEISE | COMUNICAGAO

v’ Revista é o principal meio, de maior acompanhamento, seguido do site oficial

CAP NO PODIO

v' Meios de comunicac3o de Paulistano se destacam com uma Stima avaliacdo.  ©!'Psos| Paulistano Experience



Conclusoes

IMAGEM & CX FORCES

IMAGEM

De forma geral, a avaliacao de 2024 apresenta uma evolugao positiva da imagem de Paulistano
junto aos seus associados

v" A melhora mais significativa foi na afirmacdo: “A gestdo do clube é transparente”

FORCAS DE CX

v' Emrelacdo a 2022 ha uma melhora nas 6 forcas de CX

v" Paulistano obtém fortes avaliacdes nas 2 forcas de mais importancia: “O clube oferece servicos que
tornam o meu lazer mais agradavel (Facilita a vida); e “Sinto que ha uma troca justa quando me
relaciono com o Clube Atlético Paulistano” (Tratamento Justo)
© Ipsos | Paulistano Experience M
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