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Sintese da Pesquisa

Variaveis Descrigao

Avaliar a qualidade dos servicos que as unidades do Sebrae-SP prestam para os

Objeti
S colaboradores.
i A metodologia usada na pesquisa foi a quantitativa descritiva feita por abordagem via e-mail,
Metodologia . ~ . C o
com coleta de informacdes através de questionarios eletrdnicos estruturados.
Universo Conjunto de cerca de 1.000 colaboradores do Sebrae-SP.
Unidade Ciclo 2 (C2) Ciclo (C1)
AUDITORIA 150 164
UAPO 208 231
Unidades avaliadas e UFC 179 222
amostra
UGE 205 246
Ull 231 259
Ul 125 140
uUs 120 130

Ciclo 2 = A coleta de dados foi realizada no periodo de 18/11/2022 a 29/11/2022.
Ciclo 1 = A coleta de dados foi realizada no periodo de 05/05/2022 a 16/05/2022.

Periodo de coleta de dados
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SATISFACAO GERAL

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO cICLO - 02



Satisfacao geral com as unidades

Média das notas de 0 a 10 C1 = Ciclo 1 (Abr/22)
C2 = Ciclo 2 (Nov/22)

8,5

8,4

UFC ulJ UGE AUDITORIA us UAPO ull

Base | 179 222 125 140 205 246 150 164 120 130 208 231 231 259
Erro* | 2,7% 2,4% | 3,4% 4,4% | 23% 3,1% | 39% 3,9% | 42% 4,7% | 28% 2,9% | 3,1% 3,0%
Ciclo C2 C1 C2 C1 C2 C1 C2 C1 C2 C1 C2 C1 C2 C1

(*) Erro em relacao a média Em uma escala de 0 a 10, onde 0 é “nada satisfeito” e 10 “muito satisfeito”, qual sua SATISFACAO GERAL com a Unidade?
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

Unidade Financas e Controladoria
(UFC)
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Detalhamento dos resultados
CICLO 02 E 01 Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagdo Geral (UFC) 8,5

Atendimento de duvidas encaminhadas para a UFC [Q1] 8,6 152 8,6 160
Orientacao/Auxilio da UFC no processo de pagamento, recebimento, reembolso e 8.5 126 8.6 187
prestacao de contas (viagens, Fundo Fixo, curso, transferéncias ...) [Q2] ’ ’
Orientac&o/Auxilio no processo de gestao de contrato (reunido de alinhamento, 8.4 187 8.4 133
cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q3] ’ ’
Orientacdo/Auxilio da UFC em antecipar riscos de pagamento/contrato [Q4] 8,6 155 8,3 124
Orientagdo/Auxilio da UFC no processo de gestdo do orgamento [Q5] 8,6 133 8,4 109
Auxilio para utilizacdo dos sistemas relacionados a UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, 8.2 109 8.3 181
Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de certiddes ...) [Q6] J g
Orientac&o/Auxilio relacionados aos Prazos para registro nos sistemas (utilizagao de

endomarketing, alerta em sistemas, e [Q7] 8,4 124 8,4 155
Orientac&o/auxilio sobre documentos fiscais para pagamentos e tributos (codigo dos

servigos, retengéo de tributos, consulta da validagdo dos documentos junto aos 6rgéos) 8,5 181 8,6 126
[Q8]

Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

: S o % %
Atributo Média Base Erro notas 0 a6 notas 7 a 10

Satisfagio Geral (UFC) 8,5 179 2,7% 9% 91%
Atendimento de duvidas encaminhadas para a UFC [Q1] 8,6 152 3,5% 9% 91%
Orientacao/Auxilio da UFC no processo de pagamento, recebimento, reembolso e 0 0 o
prestacao de contas (viagens, Fundo Fixo, curso, transferéncias ...) [Q2] 8,5 126 3,8% 13% 113%
Orientac&o/Auxilio no processo de gestao de contrato (reunido de alinhamento, o 0 0
cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q3] 8,4 187 4,2% 8% 56%
Orientacdo/Auxilio da UFC em antecipar riscos de pagamento/contrato [Q4] 8,6 155 4,4% 8% 64%
Orientag&o/Auxilio da UFC no processo de gestédo do orcamento [Q5] 8,6 133 4,0% 8% 65%
Auxilio para utilizagdo dos sistemas relacionados a UFC (Exemplo: ERP, Fusion,
GED, Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de 8,2 109 3,8% 16% 128%
certiddes ...) [Q6]
Orientacao/Auxilio relacionados aos Prazos para registro nos sistemas (utilizagao 8,4 124 3,9% 13% 99%

de endomarketing, alerta em sistemas, e [Q7]

Orientac&o/auxilio sobre documentos fiscais para pagamentos e tributos (cédigo
dos servigos, retengéo de tributos, consulta da validagdo dos documentos junto 8,5 181 4,3% 7% 51%
aos o6rgaos) [Q8]

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 01 Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

: S o % %
Atributo Média Base Erro notas 0 a6 notas 7 a 10

Satisfagio Geral (UFC) 8,4 222 2,4% 10% 90%
Atendimento de duvidas encaminhadas para a UFC [Q1] 8,6 160 2,9% 7% 93%
Orientacao/Auxilio da UFC no processo de pagamento, recebimento, reembolso e 0 o 0
prestacao de contas (viagens, Fundo Fixo, curso, transferéncias ...) [Q2] 8,6 187 3,0% 8% 92%
Orientac&o/Auxilio no processo de gestao de contrato (reunido de alinhamento, o 0 0
cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q3] 8,4 133 3,7% 13% 87%
Orientacdo/Auxilio da UFC em antecipar riscos de pagamento/contrato [Q4] 8,3 124 3,5% 10% 90%
Orientacao/Auxilio da UFC no processo de gestdo do orcamento [Q5] 8,4 109 4,2% 13% 87%
Auxilio para utilizagdo dos sistemas relacionados a UFC (Exemplo: ERP, Fusion,
GED, Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de 8,3 181 3,3% 13% 87%
certiddes ...) [Q6]
Orientacao/Auxilio relacionados aos Prazos para registro nos sistemas (utilizagao 8,4 155 3,1% 10% 90%

de endomarketing, alerta em sistemas, e [Q7]

Orientac&o/auxilio sobre documentos fiscais para pagamentos e tributos (cédigo
dos servigos, retencéo de tributos, consulta da validagédo dos documentos junto 8,6 126 3,2% 9% 91%
aos o6rgaos) [Q8]

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 02 Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Motivos*
Média % ° 5 o S 9 3
Atributos avaliados de Notas S 3 H 3 5 =
satisfacao 0a6** = 5 o = = S
35 © o = > T
w o ¢} < w
Satisfagao Geral (UFC) 8,5 9,5% 17
(Gimento de dlvidas encaminhadas para a UFC g 929 357%  286% 214% 429% 571%  429%  286% 357%  00% 14
Orientagao/Auxilio da UFC no processo de
pagamento, recebimento, reembolso e prestagéo de
co)ntss (viagens, Fundo Fixo, curso, transferéncias 8,5 13,5% 41,2% 29,4% 17,7% 47,1% 58,8% 41,2% 11,8% 23,5% 5,9% 17
...) [Q2]
Orientacao/Auxilio no processo de gestao de
contrato (reunido de alinhamento, cadastro de 8,4 8,0% 26,7% 6,7% 6,7% 33,3% 26,7% 20,0% 6,7% 33,3% 6,7% 15
ded ) [Q3]
contrato, itens, encarte de documentos...
Orientaggo/Auxilio da UEC em antecipar riscos de 86  77%  333% 83% 167% 417% 417% 250% 167% 167%  83% 12

pagamento/contrato [Q4]

) (2 UF € o processo de gestao 86  75%  300% 00%  100% 300% 400% 100%  100%  100% 10,0% 10
Auxilio para utilizagdo dos sistemas relacionados a
UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, Portal do
Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel,
sistema de certiddes ...) [Q6]

Orientacao/Auxilio relacionados aos Prazos para
r?gistro nos sistemas ([atgi]zagéo de endomarketing, 8,4 12,9% 31,3% 18,8% 31,3% 25,0% 18,8% 25,0% 12,5% 31,3% 0,0% 16
alerta em sistemas, e

Orientagéo/auxilig sobrza dgcurr:jentos fiscais para

pagamentos e tributos (cédigo dos servigos,

retencao de tributos, consulta da validagao dos 8,5 7.2% 30,8% 23,1% 15,4% 46,2% 30,8% 30,8% 15,4% 30,8% 0,0% 13
documentos junto aos 6rgaos) [Q8]

8,2 15,6% 23,5% 23,5% 23,5% 58,8% 47,1% 23,5% 11,8% 17,7% 5,9% 17

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 01 Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Motivos*
Média % ° 5 o S 9 3
Atributos avaliados de Notas g 3 5 g 3 4
satisfacao 0a6** = 5 o = = =
3 © o = > 5]
w o e} < w
Satisfagao Geral (UFC) 8,4 9,9% 22
[Actﬁ?dime”to Ce et eresilneeks pama LhL gy 6,9%  182%  27,3% 27,3% 455%  182%  27.3%  91%  455%  91% 11
Orientagao/Auxilio da UFC no processo de
pagamento, recebimento, reembolso e prestagéo de
co)ntas (viagens, Fundo Fixo, curso, transferéncias 8,6 8,0% 6,7% 13,3% 20,0% 60,0% 13,3% 33,3% 6,7% 26,7% 0,0% 15
...) [Q2]
Orientacao/Auxilio no processo de gestao de
contrato (reunido de alinhamento, cadastro de 8,4 12,8% 11,8% 29,4% 17, 7% 41,2% 35,3% 23,5% 5,9% 29,4% 11,8% 17
contrato, itens, encarte de documentos...) [Q3]
Orientaggo/Auxilio da UEC em antecipar riscos de 83  105% 154% 154%  7,7%  385% 231% 385%  7,7%  231% 231% 13

pagamento/contrato [Q4]

dogig?égﬁg{]fg‘f‘gg]da SHE D RDEEEED A GEEED 84  128% 357% 214% 143% 286% 214% 214% 7%  286% 214% 14
Auxilio para utilizagdo dos sistemas relacionados a
UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, Portal do
Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel,
sistema de certiddes ...) [Q6]

Orientacao/Auxilio relacionados aos Prazos para
r?gistro nos sistemas ([atgi]zagéo de endomarketing, 8,4 9,7% 40,0% 26,7% 20,0% 33,3% 26,7% 20,0% 6,7% 33,3% 6,7% 15
alerta em sistemas, e

Orientag&@o/auxilio sobre documentos fiscais para

D e o e o5 86  87%  91%  273% 182% 546% 364% 182%  00%  364%  00% 11
documentos junto aos 6rgaos) [Q8]

8,3 12,7% 17,4% 21,7% 17,4% 52,2% 13,0% 21,7% 4,4% 30,4% 13,0% 23

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Juridica
(UJ)
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 E 01 Unidade Juridica (UJ)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagdo Geral (UJ) 8,3

Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Juridica [Q1] 8,5 118 7,8 135
Aucxilio da Unidade Juridica no processo de contratacéo [Q2] 8,3 93 7,7 98
Aucxilio da Unidade Juridica em definir modalidade de contratacdo [Q3] 8,2 79 7,5 87
Auxilio da Unidade Juridica em identificar riscos do contrato [Q4] 8,2 92 7,5 105
Programa “Concilia” da Unidade Juridica [Q5] 8,9 43 7,9 55
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 Unidade Juridica (UJ)

Atributo LR e notaZ) 0ab notas%')l a10

Satisfagdo Geral (UJ) 8,3 125 3,4% 90% 90%
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Juridica [Q1] 8,5 118 3,5% 8% 92%
Aucxilio da Unidade Juridica no processo de contratacéo [Q2] 8,3 93 3,8% 11% 89%
Auxilio da Unidade Juridica em definir modalidade de contrataco [Q3] 8,2 79 5,3% 15% 85%
Auxilio da Unidade Juridica em identificar riscos do contrato [Q4] 8,2 92 5,2% 15% 85%
Programa “Concilia” da Unidade Juridica [Q5] 8,9 43 5,2% 9% 91%
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 01 Unidade Juridica (UJ)

Atributo LR e notaZ) 0ab notas%')l a10
Satisfagdo Geral (UJ) 7,7 140 4,4% 20% 80%
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Juridica [Q1] 7,8 135 4,4% 18% 82%
Auxilio da Unidade Juridica no processo de contratagéo [Q2] 7,7 98 5,9% 20% 80%
Auxilio da Unidade Juridica em definir modalidade de contratagéo [Q3] 7,5 87 6,5% 22% 78%
Auxilio da Unidade Juridica em identificar riscos do contrato [Q4] 7,5 105 5,9% 22% 78%
Programa “Concilia” da Unidade Juridica [Q5] 7,9 55 6,4% 22% 78%
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 02 Unidade Juridica (UJ)

Motivos*
Média g 3 R 3 2 R
Atributos avaliados de s 3 5 S 3 -4
satisfacéao = — o = = S
Q n
35 @ ) =) ) =]
I 12 o < w
Satisfagao Geral (UJ) 8,3 10,4% 13
D e Siea ju ) 2 encaminhadas para a 8,5 85%  400% 400% 100% 100% 300% 200% 100%  10,0%  00% 10
o ataebo o) uridioa no processo de 83  108%  40,0% 50,0% 10,0%  20,0% 400%  30,0% 00%  100% 100% 10
o Aa0e,Uridica em definir modalidade 82  152% 333% 333% 333% 250% 500% 417%  00%  250% 83% 12
o e ey (ade Juridica em dentificarriscos do g 152%  429%  28,6% 286%  14,3% 357% 214%  00%  286% 71% 14
Programa “Concilia” da Unidade Juridica [Q5] 89  93% 750% 750% 1000% 500% 750% 250% 00% 1750% 750% 4
Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 01 Unidade Juridica (UJ)

Motivos*
Média L e = o ° S
Atributos avaliados de © g 4 5 © o
o = = ° o ]
satisfacéao = — o = = S
= = ik > (7] o
= T & <} < W
Satisfagao Geral (UJ) 7,7 20,0% 28
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Unidade Juridica [Q1] 7,8 17,8% 20,8% 37,5% 25,0% 45,8% 41,7% 45,8% 0,0% 29,2% 16,7% 24
Auxilio da Unidade Juridica no processo de 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
contratacio [Q2] 7,7 20,4% 15,0% 50,0% 20,0% 35,0% 35,0% 35,0% 5,0% 15,0% 15,0% 20
o Aa0e,Uridica em definir modalidade 75  218% 158% 474% 21,1% 368% 316% 421%  00%  368% 105% 19
o e ey (ade Juridica em dentificar riscos do 7.5 219%  348%  217% 174%  304%  304% 304%  00%  261%  87% 23
Programa “Concilia” da Unidade Juridica [Q5] 7,9 21,8% 25,0% 0,0% 25,0% 0,0% 16,7% 8,3% 0,0% 25,0% 8,3% 12
Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Gestao Estrategica
(UGE)
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 e 01 Unidade Gestao Estratégica (UGE)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagdo Geral (UGE) 8,2 205 7,7 246
Realizagéo de Pesquisas de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q1] 8,1 122 7,5 167
[DQazd]os sobre pequenos negocios/regiao/economia demandados para a Unidade (UGE) 8,4 147 7.7 198
Painéis de metas e indicadores disponiveis no Conexdo Sebrae (UGE) [Q3] 7,8 185 7,4 235
Qé?:ganueigéodiedrg%rr[nsﬁées e orientagdes sobre monitoramento de metas oferecidos 7.8 168 7.1 179
Eventos (sala de dados, palestras de cenarios) realizados pela UGE [Q5] 8,3 170 17,7 184
DataSebrae [Q6] 8,5 148 7,9 194
Ferramentas disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) 8,2 120 7,4 135
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 Unidade Gestao Estratégica (UGE)

: Aclia* Kk % %
Atributo Média Base Erro hotas 026  notas 7 a 10

Satisfagcdo Geral (UGE) 8,2 205 2,3% 10% 90%
Realizagéo de Pesquisas de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q1] 8,1 122 4,2% 15% 85%
Dados sobre pequenos negocios/regiao/economia demandados para a Unidade 0 o 0
(UGE) [Q2] 8,4 147 3,0% 9% 91%
Painéis de metas e indicadores disponiveis no Conexdo Sebrae (UGE) [Q3] 7,8 185 3,5% 15% 85%
Atendimento de informagdes e orientacdes sobre monitoramento de metas 0 0 0
oferecidos pela Equipe da UGE [Q4] 7,8 168 3,8% 17% 83%
Eventos (sala de dados, palestras de cenarios) realizados pela UGE [Q5] 8,3 170 3,1% 10% 90%
DataSebrae [Q6] 8,5 148 2,7% 8% 92%
Ferramentas disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) 8,2 120 3,8% 8% 92%
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Detalhamento dos resultados
CICLO - 01 Unidade Gestao Estratégica (UGE)

: D o % %
Atributo Média Base Erro hotas 026  notas 7 a 10

Satisfagio Geral (UGE) 7,7 246 3,1% 17% 83%
Realizagéo de Pesquisas de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q1] 7,5 167 4,5% 22% 78%
Dados sobre pequenos negocios/regiao/economia demandados para a Unidade 0 0 0
(UGE) [Q2] 7,7 198 3,8% 20% 80%
Painéis de metas e indicadores disponiveis no Conexdo Sebrae (UGE) [Q3] 7,4 235 3,6% 24% 76%
Atendimento de informagdes e orientacdes sobre monitoramento de metas 0 0 0
oferecidos pela Equipe da UGE [Q4] 7,1 179 4,0% 26% 74%
Eventos (sala de dados, palestras de cenarios) realizados pela UGE [Q5] 7,7 184 3,4% 18% 82%
DataSebrae [Q6] 7,9 194 3,3% 14% 86%
Ferramentas disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) 7,4 135 4,8% 23% 77%
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 02 Unidade Gestao Estratégica (UGE)

Motivos*
Média e 3 Q 3 3 i
Atributos avaliados de s 3 H 3 5 =
satisfacdo = = o = = =
5 & o 3 > S
Satisfagao Geral (UGE) 8,2 9,8% 20
Realizacao de Pesquisas de mercado demandadas g4 1489  56%  167% 222% 222%  222% 222%  0,0%  333%  56% 18
para a Unidade (UGE) [Q1] : 070 =70 070 0 0 70 70 =0 =70 =70
P o P o e Jageconomia 84  88%  77%  154% 308% 154% 231% 231%  00%  539%  7.7% 13
B e Gy iy s disponivels no 78 146%  74%  222% 259%  185%  185%  148%  37%  444%  222% 27
Atendimento de informacdes e orientagdes sobre
monitoramento de metas oferecidos pela Equipe da 7,8 17,3% 13,8% 20,7% 17,2% 24,1% 10,3% 17,2% 6,9% 51,7% 6,9% 29
GE [Q
UGE [Q4]
Eﬁ.@f&fﬁ'& :?J%ag‘[’gs?a'es"as de cenarios) 8,3 10,0%  17,7%  17.7% 235% 11,8% 17,7%  59%  0,0%  412%  17.,7% 17
DataSebrae [Q6] 8,5 81%  00%  16,7% 167% 167%  33,3%  83%  00%  167%  83% 12
Eﬁlr,[)anr{‘oenrl‘ttgrs) ?‘Qs%onib”‘zadas pela UGE (IPC, 8,2 83%  00%  200% 10,0% 20,0% 20,0% 00%  00%  300% 10,0% 10
Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 01 Unidade Gestao Estratégica (UGE)

Motivos*
Média e 3 9 S L] Q
Atributos avaliados de S 3 i:’" 3 i =
satisfacéao = — o = = S
5 & o 3 > 5
Satisfagao Geral (UGE) 7,7 17,5% 43
Realizagdo de Pesquisas de mercado demandadas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 )
o e oaEy e 7,5 222%  21,6%  432%  27,0%  189%  297%  162%  00%  432%  135% 37
P o P o e Jageconomia 77 197%  128% 410%  282%  231%  256% 128%  00%  436%  7.7% 39
B e Gy iy s disponivels no 74 243% 158% 263% 474% 246% 351%  158%  35%  526% 211% 57
Atendimento de informacdes e orientagdes sobre
mgniteramento de metas oferecidos pela Equipe da 71 26,3% 12,8% 25,5% 38,3% 29,8% 31,9% 31,9% 4,3% 40,4% 10,6% 47
UGE [Q4]
Eﬁ.@f&fﬁ'& :?J%ag‘[’gs?a'es"as de cenarios) 7.7 185%  11,8%  294%  235% 17,7% 324% 11,8%  00%  353%  8,8% 34
DataSebrae [Q6] 7,9 13,9%  14,8%  40,7%  222%  185%  333% 11,1%  00%  333%  7.4% 27
Ferramentas disponibilizadas pela UGE (IPC, 74 230% 161% 452%  387% 226% 323% 129%  00%  323% 97% 31

Euromonitor) [Q7]

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Auditoria

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO CICLO - 02



CICLO -02 e 01 Detalhamento dos resultados

Unidade Auditoria
: Média* Base Média* Base
Atributo Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01
Satisfagio Geral (AUDITORIA) 8,0 150 7,7 164
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q1] 8,2 92 7,7 96
Treinamentos/ A¢bes de conscientizacdo [Q2] 7,5 142 7,2 157
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados
CICLO -02 Unidade Auditoria

%

%

Atributo adia* Base Erro**
Satisfagdo Geral (AUDITORIA) 8,0 150 3,9%
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q1] 8,2 92 4,9%
Treinamentos/ Agdes de conscientizagao [Q2] 7,5 142 5,7%

CICLO - 01

notas 0 a 6

19%

16%

22%

%

notas 7 a 10

81%

84%

78%

Atributo Média* Erro**

Satisfacio Geral (AUDITORIA) 3,9%
Atendimento de Duvidas encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q1] 7,7 96 5,6%
Treinamentos/ Agbes de conscientizacdo [Q2] 7,2 157 5,4%
Notas:

(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média

notas 0 a 6

20%

22%

27%

notas 7 al10

80%
78%

73%

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



Motivos da nota abaixo de 7
CICLO -02 Unidade Auditoria

Motivos*

Média L e = o ° S

Atributos avaliados de © 5 = i © o

_e] 2 = K] o ©

satisfacéao = — o = = S

= g 3 > (7] ke
Satisfagao Geral (AUDITORIA) 8,0 18,7% 28
e Aateria (g enoaminhadas para a 82  163% 267% 67%  400%  333%  40,0% 200% 00%  400%  67% 15
Treinamentos/ Agbes de conscientizagao [Q2] 7,5 21,8% 12,9% 3,2% 19,4% 16,1% 9,7% 3,2% 6,5% 16,1% 41,9% 31

CICLO - 01
Motivos*

Média g 3 = = 2 S

Atributos avaliados de s 5 s 3 s =

satisfacéao = — o S o o

= 8 3 =] (=)} bo}
Satisfagdo Geral (AUDITORIA) 7,7 19,5% 32
AENEIIINI O DUITES eneanmilizees pera 2 77 219% 286%  286% 333% 381%  333% 286%  48%  333%  4,8% 21

Unidade Auditoria [Q1] ) e 070 ;070 970 1% 3% ,6% ,8% 3% ,8%
Treinamentos/ A¢des de conscientizacao [Q2] 7,2 27,4% 23,3% 9,3% 27,9% 11,6% 14,0% 9,3% 4.7% 23,3% 39,5% 43
Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Suprimentos
(US)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO CICLO - 02



Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 e 01 Unidade Suprimentos (US)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagdo Geral (US) 8,0 120 7,5 130
Esclarecimento de duvidas sobre compras e contratactes diretas (dispensa de valor) 8.0 102 7.7 104
encaminhadas para a Unidade Suprimentos (US) [Q1] ’ ’

g\ll#é(tllallg FQaZL]Jnidade Suprimentos (US) no decorrer processo de compras e contratagdes 8,0 100 7.5 103
%{éilé%gg tJQn:iB(]jade Suprimentos (US) no processo de elaboracéo do termo de 8,1 87 7.2 91

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) em identificar riscos de contratagéo [Q4] 7,9 91 7,4 99
Auxilio da Unidade de Suprimentos (US) no processo de credenciamento de 8,0 74 6,9 79

fornecedores [Q5]

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo de licitagdes (respostas a 8.4 78 7.5 94
questionamentos/impugnacgoes/recursos) [Q6] ’ ’

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 Unidade Suprimentos (US)

Atributo LR e nota;k 0ab notas%')l a10
Satisfagdo Geral (US) 8,0 120 4,2% 13% 88%
Esgareomento de dlides sobre comprase conlaisgoes dretes (pensade g 02 53% 5% 85%
égrmiaotg;égsnijcji?thsS[qug]mentos (US) no decorrer processo de compras e 8,0 100 5,0% 20% 80%
%{éilé%gg kJCS]:iB(]jade Suprimentos (US) no processo de elaboracéo do termo de 8,1 87 5,5% 13% 87%
Auxilio da Unidade Suprimentos (US) em identificar riscos de contratagéo [Q4] 7,9 91 6,0% 16% 84%
Auxilio da Unidade de Suprimentos (US) no processo de credenciamento de 8,0 74 6,4% 18% 82%

fornecedores [Q5]

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo de licitagdes (respostas a 0 0 0
questionamentos/impugnacgoes/recursos) [Q6] 8,4 78 4,2% 10% 90%

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados
CICLO - 01 Unidade Suprimentos (US)

Atributo LR e nota;k 0ab notas%')l a10
Satisfagio Geral (US) 7,5 130 4,7% 22% 78%
Esgareomento de dlides sobre comprase conlalsgoes dretes (spensade 77 104 53% 2% 78%
égrmiaotg;égsnijcji?thsS[qug]mentos (US) no decorrer processo de compras e 7.5 103 5,9% 23% 77%
%{éilé%gg kJCS]:iB(]jade Suprimentos (US) no processo de elaboracéo do termo de 7.2 91 6,5% 27% 73%
Auxilio da Unidade Suprimentos (US) em identificar riscos de contratagéo [Q4] 7,4 99 5,6% 24% 76%
Auxilio da Unidade de Suprimentos (US) no processo de credenciamento de 6,9 79 8,1% 37% 63%

fornecedores [Q5]

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo de licitagdes (respostas a 0 0 0
questionamentos/impugnacgoes/recursos) [Q6] 7,5 94 6,5% 22% 78%

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 02 Unidade Suprimentos (US)

Motivos*
Média L e = o ° S
Atributos avaliados de S 3 i:’" 3 i =
satisfacéao = 5 o 5 a 9
= =
=] & & < < i
Satisfagao Geral (US) 8,0 12,5% 15
Esclarecimenéo de dlj(éidas sobae corlnp)ras e
contratagdes diretas (dispensa de valor
Eacr;?]aminhadas para a Unidade Suprimentos (US) 8,0 14,7% 33,3% 40,0% 26,7% 33,3% 53,3% 20,0% 20,0% 33,3% 0,0% 15
Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no decorrer 80  200% 400% 450% 20,0% 450% 500%  30,0% 150%  00%  00% 20

processo de compras e contratagoes diretas [Q2]

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo
de elaboraco do termo de referéncia [Q3] 8,1 12,6% 45,5% 45,5% 18,2% 45,5% 27,3% 36,4% 18,2% 9,1% 9,1% 11

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) em identificar
riscos de contratagao [Q4] 7,9 16,5% 33,3% 26,7% 20,0% 40,0% 40,0% 13,3% 6,7% 53,3% 0,0% 15

P o e oo (5] B0 176%  30.8%  154%  00%  23,1% 231% 308% 00%  30,8% 154% 13

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo
de licitagbes (respostas a 8,4 10,3% 25,0% 25,0% 12,5% 50,0% 12,5% 12,5% 25,0% 0,0% 0,0% 8
guestionamentos/impugnacodes/recursos) [Q6]

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




Motivos da nota abaixo de 7
CICLO - 01 Unidade Suprimentos (US)

Motivos*
Média L e = o ° S
Atributos avaliados de S 3 i:’" 3 i =
satisfacéao = 5 o 5 = 9
35 @ ) =) ) =]
w o ¢} < w
Satisfagao Geral (US) 7,5 21,5% 28
Esclarecimenéo de dlj(éidas sobae corlnp)ras e
contratagdes diretas (dispensa de valor
Eacr;?]aminhadas para a Unidade Suprimentos (US) 7,7 22,1% 34,8% 17,4% 21,7% 39,1% 21,7% 26,1% 8,7% 34,8% 8,7% 23
Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no decorrer 75  233% 292% 333% 250% 458% 250% 37,5%  83%  292%  42% 24

processo de compras e contratagoes diretas [Q2]

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo
de elaboraco do termo de referéncia [Q3] 7,2 27,5% 32,0% 20,0% 20,0% 24.,0% 16,0% 28,0% 4,0% 48,0% 12,0% 25

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) em identificar
riscos de contratagao [Q4] 7,4 24.2% 33,3% 20,8% 25,0% 25,0% 25,0% 16,7% 8,3% 37,5% 16,7% 24

P o e oo (5] 89 367%  37.9%  241%  69%  31,0% 37.9% 172%  69%  414% 103% 29

Auxilio da Unidade Suprimentos (US) no processo
de licitagbes (respostas a 7,5 22,3% 33,3% 19,1% 23,8% 23,8% 23,8% 19,1% 9,5% 38,1% 9,5% 21
guestionamentos/impugnacodes/recursos) [Q6]

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Administracao, Projetos e Obras
(UAPQO)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO CICLO - 02



Detalhamento dos resultados
CICLO - 02 e 01 Unidade Administracao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagdo Geral (UAPO) 7,9

Manutencgéo de estoque de materiais [Q1] 8,0 131 7,7 148
Egaga?r?aé% gec :]%r;v\i/gi:&?éﬁrgaggrﬁrlﬁ ;t)aeigaCFQch]) recebimento de chamadas; recepc¢ao; 8,2 176 8,0 191
Atendimento de solicitagdo de viagens, taxi e/ou carros encaminhada a UAPO [Q3] 8,3 149 7,9 157
Atendimento a solicitacdo de impressdes em geral e de cartdes de visitas, 8,6 124 8,5 140

encaminhados, a UAPO [Q4]

Recebimento, distribui¢do, armazenamento, troca e retiradas de equipamentos (como
computadores) [Q5] 7,5 189 7,8 205

Manutencao da infraestrutura de suporte mecanico, como qualidade dos elevadores e
do ar condicionado [Q6] 8,0 160 7,7 190

Manutengao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e planejamento das
reformas realizadas e preservacao das condi¢des gerais dos equipamentos fisicos 7,7 161 7,4 182
(edificacdes) [Q7]

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




CICLO - 02 Detalhamento dos resultados
Unidade Administracao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base Erro** notaZ)O a6 notas%')l 210
Satisfagdo Geral (UAPO) 7,9 208 2,8% 17% 83%
Manutencgéo de estoque de materiais [Q1] 8,0 131 4,4% 17% 83%
Prestacao de se,r‘vigo_sAerr] geral, tais como recebimento de chamadas; recepgao; 8.2 176 3.3% 16% 84%
maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2] ) ’
fg%r]]dimento de solicitagao de viagens, taxi e/ou carros encaminhada a UAPO 8,3 149 3,8% 11% 89%
Atendimento a solicitacdo de impressdes em geral e de cartdes de visitas, 8,6 124 3,4% 9% 91%

encaminhados, a UAPO [Q4]

Recebimento, distribuigdo, armazenamento, troca e retiradas de equipamentos o 0 o
(como computadores) [Q5] 7,5 189 4,8% 24% 76%

Manutengao da infraestrutura de suporte mecanico, como qualidade dos ) 0 0
elevadores e do ar condicionado [Q6] 8,0 160 3,7% 16% 84%

Manutengao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e planejamento
das reformas realizadas e preservacéo das condicdes gerais dos equipamentos 7,7 161 4,4% 20% 80%
fisicos (edificagdes) [Q7]

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



CICLO - 01 Detalhamento dos resultados
Unidade Administracao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base Erro** notaZ)O a6 notas%')l 210
Satisfagdo Geral (UAPO) 7,7 231 2,9% 18% 82%
Manutencéo de estoque de materiais [Q1] 7,7 148 4,2% 19% 81%
Prestacao de se,r‘vigo_sAerr] geral, tais como recebimento de chamadas; recepgao; 8.0 191 3.3% 15% 85%
maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2] ) ’
fg%r]]dimento de solicitagao de viagens, taxi e/ou carros encaminhada a UAPO 7.9 157 4,3% 18% 82%
Atendimento a solicitacdo de impressdes em geral e de cartdes de visitas, 8,5 140 3,3% 8% 92%

encaminhados, a UAPO [Q4]

Recebimento, distribuigdo, armazenamento, troca e retiradas de equipamentos o 0 o
(como computadores) [Q5] 7,8 205 3,8% 17% 83%

Manutengao da infraestrutura de suporte mecanico, como qualidade dos ) 0 0
elevadores e do ar condicionado [Q6] 7,7 190 3,7% 19% 81%

Manutengao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e planejamento
das reformas realizadas e preservagdo das condi¢cdes gerais dos equipamentos 7,4 182 4,3% 23% 77%
fisicos (edificagdes) [Q7]

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO



CICLO - 02 Motivos da nota abaixo de 7
Unidade Administragao, Projetos e Obras (UAPO)

Motivos*
Média () 3 = L o 2
. . © © o © ¥ o
Atributos avaliados de S S 3 L ex ®
satisfacdo = = o = = S
(%) ()
3 ® o = > ©
w o ¢} < w
Satisfagao Geral (UAPO) 7,9 17,3% 36
Manutengéo de estoque de materiais [Q1] 8,0 16,8% 27,3% 13,6% 4,6% 36,4% 45,5% 13,6% 4,6% 13,6% 18,2% 22
Prestacao de servigos em geral, tais como
re(]:,ebimento de chamadas;Qrecepgéo; maquina de 8,2 15,9% 32,1% 7,1% 7,1% 28,6% 35,7% 21,4% 7,1% 17,9% 28,6% 28
café; vigilancia e limpeza [Q2]
ﬁ;‘?{‘o‘ﬁrgﬁg;?n‘?ﬁhz%'iacga@i%%e[gg?ens’ g e 8,3 114%  235% 11,8% 17,7%  353% 471% 17,7%  59%  11,8% 11,8% 17
Atendimento a solicitagdo de impressdes em geral e
de cartoes de visitas, encaminhados, a UAPO [Q4] 8,6 8,9% 9,1% 9,1% 0,0% 27,3% 27,3% 0,0% 0,0% 9,1% 27,3% 11
Recebimento, distribuicdo, armazenamento, troca e
retiradas de equipamentos (como computadores) 7,5 23,8% 17,8% 28,9% 8,9% 28,9% 42,2% 28,9% 11,1% 15,6% 24,4% 45
[Q3]
Manutencéo da infraestrutura de suporte mecanico,
como qualidade dos elevadores e do ar 8,0 15,6% 32,0% 16,0% 4,0% 12,0% 64,0% 40,0% 0,0% 8,0% 28,0% 25

condicionado [Q6]
Manutencgéao da infraestrutura fisica, tais como,

acompanhamento e planejamento das reformas
realizadas e preservacio das condicoes gerais dos 7,7 20,5% 30,3% 24.2% 6,1% 24,2% 45,5% 18,2% 3,0% 12,1% 15,2% 33

equipamentos fisicos (edificagcdes) [Q7]

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.

UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFAGAO DO CLIENTE INTERNO




CICLO - 01 Motivos da nota abaixo de 7
Unidade Administragao, Projetos e Obras (UAPO)

Motivos*
Média e 3 Q 3 e Q
Atributos avaliados de S 3 H i 5 =
satisfacdo = = o = = S
(%) ()
3 ® o = > ©
w o ¢} < w
Satisfagao Geral (UAPO) 7,7 18,2% 42
Manutengéo de estoque de materiais [Q1] 7,7 18,9% 17,9% 21,4% 7,1% 32,1% 14,3% 14,3% 3,6% 14,3% 21,4% 28
Prestacao de servigos em geral, tais como
re(]:,t'abir_ng;rjto de clhamada?;Qrze]cepgéo; maquina de 8,0 15,2% 37,9% 10,3% 3,5% 20,7% 20,7% 17,2% 6,9% 10,3% 27,6% 29
café; vigilancia e limpeza
Atendimento de solicitagcao de viagens, taxi e/ou
carros encaminhada a UAPO [Q3] 7,9 17,8% 14,3% 21,4% 10,7% 53,6% 32,1% 25,0% 0,0% 14,3% 32,1% 28
Atendimento a solicitagdo de impressdes em geral e
de cartoes de visitas, encaminhados, a UAPO [Q4] 8,5 7,9% 9,1% 27,3% 9,1% 27,3% 0,0% 45,5% 0,0% 18,2% 9,1% 11
Recebimento, distribuicdo, armazenamento, troca e
[Celtir]adas de equipamentos (como computadores) 7,8 17,1% 14,3% 25,7% 5,7% 31,4% 28,6% 42,9% 2,9% 11,4% 22,9% 35
B
Manutencéo da infraestrutura de suporte mecanico,
como qualidade dos elevadores e do ar 7,7 19,0% 30,6% 25,0% 2,8% 16,7% 47,2% 38,9% 0,0% 11,1% 25,0% 36

condicionado [Q6]
Manutencgéao da infraestrutura fisica, tais como,

acompanhamento e planejamento das reformas
realizadas e preservacio das condicoes gerais dos 7,4 22,5% 39,0% 24,4% 12,2% 14,6% 36,6% 17,1% 2,4% 22,0% 31,7% 41

equipamentos fisicos (edificagcdes) [Q7]

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS
Unidade Infraestrutura e Informacao
(UIl)
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CICLO -02 e 01 Detalhamento dos resultados

Unidade Infraestrutura e Informacao (UlI)

Atributo Média* Base Média* Base
Ciclo 02 Ciclo 02 Ciclo 01 Ciclo 01

Satisfagao Geral (Ull) 7,5

Atendimento do Service Desk Tl (conhecimento do assunto, resolugdo conforme

esperado, tempo para a resolugao, atendimento) [Q1] 7,7 230 7,6 258
Autoatendimento através do Assistente Virtual da Ull Jarvis (assertividade das 7.0 104 7.2 130
respostas, facilidade de utilizagédo, atendimento 24 x7) [Q2] ’ ’

Processo Demandas Novos Projetos e Melhorias (abertura, atendimento,

acompanhamento, resolugao e entrega) [Q3] 7,3 161 6,9 190
Disponibilidade dos Servigos de infraestrutura Computacional (Internet, WiFi) [Q4] 7,2 231 7,3 257
Sistemas e Ferramentas Corporativas (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — RM; E

05 7,2 227 7,0 258
Solugdes Digitais e Automatizadas (Compras Simples, Licitagdo, Requisi¢ao de

Veiculos, ALl — integragao automatica cadastro e atendimento, Controle de 7,1 131 6,6 156

Correspondéncias) [Q6]

Atendimento e Apoio dos colaboradores da equipe Ull as necessidades das Unidades
de Negécio [Q7] 7,9 185 7,7 220

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
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CICLO - 02 Detalhamento dos resultados

Unidade Infraestrutura e Informagao (Ull)

Atributo Média* Base Erro** notaZ)O a6 notas%')l 210

Satisfagio Geral (Ull) 7,5 231 3,1% 22% 78%
Alendmento do Servce Desk T corhecerto go sssnto resougdoconfome 7.7 230 g% 20%  60%
S DDy s an | o
Processo Demandas Novos Projelos o elhores(abetura, tendimento 3 et 48%  2w% 7%
Disponibilidade dos Servigos de infraestrutura Computacional (Internet, WiFi) [Q4] 7,2 231 4,3% 28% 72%
gil\s/lt;elrzn[aése] Ferramentas Corporativas (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — 7.2 297 3,8% 26% 74%
Solugdes Digitais e Automatizadas (Compras Simples, Licitagdo, Requisi¢ao de

Veiculos, ALl — integragdo automatica cadastro e atendimento, Controle de 7.1 131 5,56% 29% 71%

Correspondéncias) [Q6]

Atendimento e Apoio dos colaboradores da equipe Ull as necessidades das ) 0 0
Unidades de Negacio [Q7] 7,9 185 3,7% 17% 83%

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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CICLO - 01 Detalhamento dos resultados

Unidade Infraestrutura e Informagao (Ull)

Atributo Média* Base Erro** notaZ)O a6 notas%')l 210

Satisfagio Geral (Ull) 7,3 259 3,0% 27% 73%
Alendmento do Servce Desk T corhecerto go sssnto resougdoconfome 7.6 o555 21%  79%
e O R yp g | den 2s |
Processo Demandas Novos Projelos o elhores(abetura, tendimento 69 190 48% 3% 6%
Disponibilidade dos Servigos de infraestrutura Computacional (Internet, WiFi) [Q4] 7,3 257 3,8% 26% 74%
gil\s/lt;elrzn[aése] Ferramentas Corporativas (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — 7.0 258 3,6% 29%, 71%
Solugdes Digitais e Automatizadas (Compras Simples, Licitagdo, Requisi¢ao de

Veiculos, ALl — integracdo automatica cadastro e atendimento, Controle de 6,6 156 5,7% 36% 64%

Correspondéncias) [Q6]

Atendimento e Apoio dos colaboradores da equipe Ull as necessidades das 0 0 0
Unidades de Negocio [Q7] 7,7 220 3,3% 20% 80%

Notas:
(*) Média das notas de 0 a 10 dos atributos de satisfacdo
(**) Erro em relacdo a média
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CICLO - 02 Motivos da nota abaixo de 7

Unidade Infraestrutura e Informagao (Ull)

Motivos*

Média

Atributos avaliados (o[}

o

8 ] Q S S

b © O © ©
P o = = S T
satisfacao = 5 o = =
whed =S (o))
s} © (] <

N8 (2 e/

Educacao

Satisfagao Geral (Ull) 7,5 22,1% 51

Atendimento do Service Desk Tl (conhecimento do

assunto, resolugao conforme esperado, tempo para 7,7 20,0% 21,7% 45, 7% 10,9% 23,9% 47,8% 45,7% 4,4% 15,2% 4,4% 46
a resolucédo, atendimento) [Q1]

Autoatendimento através do Assistente Virtual da

Ull Jarvis (assertividade das respostas, facilidade 7,0 28,9% 33,3% 13,3% 23,3% 20,0% 46,7% 20,0% 0,0% 20,0% 3,3% 30
de utilizacao, atendimento 24 x7) [Q2]

Processo Demandas Novos Projetos e Melhorias

(abertura, atendimento, acompanhamento, 7,3 28,0% 17,8% 31,1% 13,3% 28,9% 42,2% 40,0% 2,2% 15,6% 2,2% 45
resolucdo e entrega) [Q3]

Disponibilidade dos Servigos de infraestrutura
Computacional (Internet, WiFi) [Q4] 7,2 28,1% 40,0% 4,6% 4,6% 12,3% 23,1% 12,3% 1,5% 3,1% 29,2% 65

Sistemas e Ferramentas Corporativas (Sistema de
Atendimento — RAE; ERP — RM; E [Q5] 7,2 26,4% 33,3% 26,7% 15,0% 43,3% 30,0% 25,0% 1,7% 13,3% 25,0% 60
Solugdes Digitais e Automatizadas (Compras

Simples, Licitagdo, Requisicado de Veiculos, ALl —
integracio automatica cadastro e atendimento, 71 29,0% 18,4% 23,7% 13,2% 44.7% 39,5% 15,8% 0,0% 13,2% 21,1% 38

Controle de Correspondéncias) [Q6]

Atendimento e Apoio dos colaboradores da equipe
UIl as necessidades das Unidades de Negocio [Q7] 7,9 17,3% 43,8% 43,8% 15,6% 34,4% 37,5% 34,4% 9,4% 18,8% 9,4% 32

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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CICLO - 01 Motivos da nota abaixo de 7

Unidade Infraestrutura e Informagao (Ull)

Motivos*

Média

Atributos avaliados (o[}
satisfacao

o o ()
Q ° ug o 3 3
= © o © © O
S e = o ] o
= 3 8 3 3
@ i}
> s o (e} < w

Satisfagao Geral (Ull) 7,3 27,0% 70

Atendimento do Service Desk Tl (conhecimento do

assunto, resolugao conforme esperado, tempo para 7,6 21,3% 49.1% 50,9% 20,0% 18,2% 50,9% 38,2% 1,8% 12,7% 5,5% 55
a resolucédo, atendimento) [Q1]

Autoatendimento através do Assistente Virtual da

Ull Jarvis (assertividade das respostas, facilidade 7,2 26,9% 40,0% 22,9% 25,7% 20,0% 37,1% 257% 0,0% 14,3% 5,7% 35
de utilizacao, atendimento 24 x7) [Q2]

Processo Demandas Novos Projetos e Melhorias

(abertura, atendimento, acompanhamento, 6,9 31,1% 28,8% 59,3% 15,3% 35,6% 35,6% 37,3% 0,0% 17,0% 10,2% 59
resolucdo e entrega) [Q3]
Disponibilidade dos Servigos de infraestrutura 73 257% 485% 197%  91%  121%  31,8% 152%  00%  106% 30,3% 66

Computacional (Internet, WiFi) [Q4]

Sistemas e Ferramentas Corporativas (Sistema de
Atendimento — RAE; ERP — RM; E [Q5] 7,0 28,7% 33,8% 20,3% 17,6% 43,2% 35,1% 21,6% 1,4% 13,5% 25,7% 74

Solugdes Digitais e Automatizadas (Compras

Simples, Licitagdo, Requisicado de Veiculos, ALl —
integracio automatica cadastro e atendimento, 6,6 35,9% 21,4% 10,7% 12,5% 62,5% 17,9% 8,9% 0,0% 16,1% 23,2% 56

Controle de Correspondéncias) [Q6]

Atendimento e Apoio dos colaboradores da equipe
UIl as necessidades das Unidades de Negocio [Q7] 7,7 20,0% 38,6% 47,7% 11,4% 25,0% 31,8% 43,2% 0,0% 15,9% 6,8% 44

Notas:

(*) A leitura dos percentuais se da na vertical. A soma desses percentuais pode passar de 100%, visto a multiplicidade de motivos. Quando a leitura do percentual ndo somar 100% refere-se aos
casos de ‘outros motivos’ ou ‘ndo sabe/recusa’

(**) O percentual refere-se a base de respondentes do motivo da nota abaixo de 7.

(***) Refere-se a base de todos os respondentes que atribuiram notas vélidasde 0 a 7.
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FICHA TECNICA

Projeto: Satisfagao do Cliente Interno (Ciclo 1 - 2022)
Objetivo: Avaliar a qualidade dos servigos que as unidades do Sebrae SP prestam para os colaboradores.

Universo: Cerca de 1.000 colaboradores do Sebrae SP
Amostra: CICLO 2=300e CICLO 1 =259

Metodologia: A metodologia usada na pesquisa foi a quantitativa descritiva feita por abordagem via e-mail, com
coleta de informacdes através de questionarios eletrénicos estruturados.

Periodo de Coleta de Dados: Ciclo 2 = 18/11/2022 a 29/11/2022 Ciclo 1 = 05/05/2022 a 16/05/2022

Local: Estado de Sao Paulo

Unidade Gestao Estratégica

Gerente: Carlos Alexandre Leite Nascimento

Coordenacao: Carolina Fabris Ferreira

Equipe Técnica: Alexandre Sousa Nascimento, Anderson Nunes Coelho, Bianca Regina Concelles, Eduardo Borba,
Felipe Ferreira de Barros, Giovanna Raminelli, Marcia Shizue Kikuchi, Nicollas Alexandre Poletto, Pedro Joao
Gongalves.

Fornecedor: Praxian Business & Marketing Specialists

R. Vergueiro, 1117 - Paraiso

CEP: 01504-001 - Sao Paulo - SP

Homepage: www.sebraesp.com.br

Informagdes sobre produtos e servicos do SEBRAE-SP: 0800 570 0800
Informagdes sobre este relatério: 3177-4500 ramais 4874/4574
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