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Sintese da Pesquisa - 12, 28 e 32 avaliacbes

Variaveis Descricao

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

A metodologia usada na pesquisa foi a quantitativa descritiva feita por abordagem via e-mail, com coleta de informacdes por meio de

Metodologia oL a
& guestionarios eletrénicos estruturados.

Conjunto de cerca de 1.254 colaboradores do Sebrae-SP. dados na 12 avaliagao
Universo Conjunto de cerca de 1.292 colaboradores do Sebrae-SP. dados na 22 avaliagao
Conjunto de cerca de 1.319 colaboradores do Sebrae-SP. dados na 32 avaliagao

Foram avaliadas 10 unidades, com amostras variando de 2.061 a 17 respostas, da seguinte forma:

*  Unidade Administracdo, Projetos e Obras (UAPO) =» 2.003 respostas, das quais 789 avaliaram a satisfacdo geral

* Unidade Auditoria = 2.061 respostas, das quais 423 avaliaram a satisfacdo geral

*  Unidade Finangas e Controladoria (UFC) =» 2.005 respostas, das quais 550 avaliaram a satisfa¢do geral

* Unidade Gestdo Estratégica - Pesquisas e Painéis (UGE) = 2.022 respostas, das quais 946 avaliaram a satisfacdo geral
* Unidade Gestdo Estratégica - Processos (UGE.PRO) = 17 respostas, das quais 13 avaliaram a satisfacdo geral

* Unidade Gestdo Pessoas (UGP) = 643 respostas, das quais 489 avaliaram a satisfacdo geral

* Unidade Infraestrutura e Informacgéo (Ull) = 2.050 respostas, das quais 1377 avaliaram a satisfagéo geral

*  Unidade Juridica (UJ) = 2.042 respostas, das quais 547 avaliaram a satisfacdo geral

* Unidade Marketing e Comunicagdo (UMC) =» 2.004 respostas, das quais 824 avaliaram a satisfacdo geral

*  Unidade Suprimentos (US) = 2.026 respostas, das quais 683 avaliaram a satisfacdo geral

Unidades avaliadas e
amostra

A coleta de dados da 12 avaliagdo foi realizada no periodo de 18/05/2023 a 01/06/2023
A coleta de dados da 22 avaliagdo foi realizada no periodo de 15/08/2023 a 31/08/2023
A coleta de dados da 32 avaliagdo foi realizada no periodo de 16/11/2023 a 30/11/2023

Periodo de coleta de
dados
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SATISFACAO GERAL
RESULTADO FINAL
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R\esultado Final 2023

Satisfacao geral com as unidades - 12, 22 e 32 gvaliagoes
Média das avaliacdes das notas de 0 a 10

RESULTADO FINAL
(média das avaliagdes)

= C1 = Ciclo 1 (Mai/23) == C2 = Ciclo 2 (Ago/23) m=m C3 = Ciclo 3 (Nov/23) —MEDIA

8,7 8,2 8,2 8,1 7,8 7,8 7,8

7,6 7,2

6,1

N o <o i 10 s
“ =Y 2 . n N
0 0 ©0 [0 NN P00
SATISFACAO  UGE PESQUISAS E UGE PROCESSOS us AUDITORIA us UAPO ull umc
TRABALHAR NO PAINEIS
SEBRAE-SP (UGP)
Base | * * 480|283 352 311|277 249 244 | * * 13 | 223 241 219|133 113 117|182 192 173 | 299 266 224 | 546 449 382 | 273 303 248
CGcdo | €1 € @|c c a|a ¢ a|a @ a|a c @B|a 2 a|a @ ac|a c a|a <2 a|a a a

UGP > SATISFACAO GERAL em trabalhar no SEBRAE-SP

UGE - PESQUISAS E PAINES > SATISFACAO GERAL com ofs) servico(s) de PESQUISAS E PAINEIS prestado(s) pela Unidade Gestdo Estratégica (UGE)
UFC - SATISFACAO GERAL com of(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade Finangas e Controladoria (UFC)

UGE - PROCESSOS > SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de MAPEAMENTO DA MELHORIA DE PROCESSOS TRABALHADOS prestado(s) pela Unidade Gestdo Estratégica (UGE)
US > SATISFAGCAO GERAL com ofs) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Suprimentos (US)

AUDITORIA - SATISFACAO GERAL com of(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade AUDITORIA

UJ = SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados pela Unidade Juridica (UJ)

UAPO > SATISFACAO GERAL com of(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade Administragdo de Projetos e Obras (UAPO)
Ull = SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Infraestrutura e Informacao (Ull)

) (*) mensuracédo realizada em Unica vez, no ciclo 3 (Nov/23)
UMC > SATISFAGAO GERAL com o(s) servico(s) de CAMPANHAS prestados pela Unidade Marketing e Comunicagdo (UMC)
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Solicitacao, utilizacao ou aquisicao de algum servico para a
equipe/unidade - 12, 22 e 32 avaliagoes
1 8% B C1 = Ciclo 1 (Mai/23) m C2 = Ciclo 2 (Ago/23) m C3 = Ciclo 3 (Nov/23)

0,9

83%

0,8

0,7

0,6
50% 50%

0,5 47%

43% 42% 43%

41%
0,4 34% 34% 35%

28% 560 28%

0,3
0,2
0,1

0

Satisfagdo Trabalhar UGE Processos ull UGE Pesquisas e umc UFC UAPO us uJ AUDITORIA
no Sebrae-SP - (UGP) painéis

Base | * * 43| * * 17 | 667 746 637 | 660 736 626 | 657 727 620|652 730 623|659 725 619|663 735 631|669 745 628 | 675 747 639
CGco | €1 €2 @ |c c @3|ca c 3|ca @ c|ca @ d|ca c s|ca c a|a c2 ad|a @ ac|a e

(*) mensuracdo realizada em Unica vez, no ciclo 3 (Nov/23)
Neste ano de 2023, vocé utilizou, solicitou ou recebeu algum servico (...) oferecidos pela equipe/unidade ...? (Sim ou N&o)
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Gestao de Pessoas (UGP)

Satisfacao trabalhar no Sebrae-SP
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Detalhamento dos resultados - Ciclo 3 (Nov/23)
Unidade Gestao de Pessoas (UGP)

Atributo M_édia* I_3ase M_édia* Base M.édia* Base
Ciclo 3 Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo 2 Ciclo 1 Ciclo 1
SATISFACAO GERAL em trabalhar no SEBRAE-SP [UGP] 8,69 489 *k s *k ko
Beneficios recebidos no Sebrae 8,54 486 o o ok ko
Remunerac&o, salario recebido pela atividade desenvolvida 8,35 488 *k *k o *k
Conforto e seguranca do espago em que trabalha 7,95 482 o * ** *k
Adequac&o do espaco fisico para realizar suas atividades 7,82 480 *k a2 *k *ok
Ferramentas fisicas e digitais para desempenhar as suas atividades 7,49 482 * *k ok *k
Plano de carreira 5,75 465 o o o i

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado
(**) mensuracdo realizada em Unica vez, no ciclo 3 (Nov/23)

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avalia¢éo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - Ciclo 3 (Nov/23)
Unidade Gestao de Pessoas (UGP)

Atributo

%
notas 0 a 6

%
notas 7 a 10

SATISFACAO GERAL em trabalhar no SEBRAE-SP [UGP]
Beneficios recebidos no Sebrae

Remuneracao, salério recebido pela atividade desenvolvida
Conforto e seguranca do espaco em que trabalha

Adequacdao do espaco fisico para realizar suas atividades
Ferramentas fisicas e digitais para desempenhar as suas atividades

Plano de carreira

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado
(**) mensuracdo realizada em Unica vez, no ciclo 3 (Nov/23)

8,69

8,54

8,35

7,95

7,82

7,49

S5 (D)

489

486

488

482

480

482

465

8%

11%

13%

20%

21%

26%

51%

92%

89%

87%

80%

79%

74%

49%

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avalia¢éo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Gestéo Estratégica
Pesquisas e Painéis
» (UGE)
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Detalhamento dos resultados - 12, 22 e 3 avalia¢Oes
Unidade Gestao Estratégica - Pesquisas e Painéis (UGE)

: Base Media* Base Media* Base
Atributo Ciclo3  Ciclo2  Giclo2  Ciclol  Ciclo1
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) de PESQUISAS E
PAINEIS prestado(s) pela Ungdade Gestao Estratégica (UGE) 8,20 311 8,54 352 8,00 283
[EQVZI%I]\ITOS (sala de dados, palestras de cenario) realizados pela UGE 8,31 293 8,29 274 7.86 193
BEG;::I%A(%%OE)D[%g;SQUISAS de mercado demandadas para a 8,22 218 8,35 252 7.80 190
DADOS SOBRE PEQUENOS NEGOCIOS/REGIAO/ECONOMIA
demandados para a%nidade (UGE) [Q2b] 8,30 241 8,31 290 8,00 225
DATASEBRAE SP [Q2f] 8,30 255 8,42 304 8,09 240
Atendimento de INFORMACOES E ORIENTACOES sobre
MONITORAMENTO DE Mé:TAS oferecidos pecl;a Equipe da UGE [Q2d] 8,03 272 8,20 326 8,04 275
FERRAMENTAS disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) [Q2g] 7,99 195 8,34 245 7,98 191
(POAGII\EI)EI[%ZDC? METAS E INDICADORES disponl'veis no Conexao Sebrae 7’91 203 8,16 343 8,12 276
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliagdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo
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Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao

Unidade Gestao Estratégica - Pesquisas e Painéis (UGE)

: % %
Atributo notas 0 a 6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de PESQUISAS E PAINEIS prestado(s) 0 0
pela Unidade Gestéo Estratégica (UGE) 8,20 311 12% 88%
EVENTOS (sala de dados, palestras de cenario) realizados pela UGE [Q2e] 8,31 223 10% 90%
DADOS SOBRE PEQUENOS NEGOCIOS/REGIAO/ECONOMIA demandados para a Unidade
(UGE) [Q2b] 8,30 241 12% 88%
DATASEBRAE SP [Q2f] 8,30 255 10% 90%
REALIZACAO DE PESQUISAS de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q2a] 8,22 218 14% 86%
Atendimento de INFORMACOES E ORIENTAC}()ES sobre MONITORAMENTO DE METAS
oferecidos pela Equipe da UGE [Q2d] 8,03 272 15% 85%
FERRAMENTAS disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) [Q2g] 7,99 195 15% 85%
PAINEIS DE METAS E INDICADORES disponiveis no Conexao Sebrae (UGE) [Q2c] 7,91 293 17% 83%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao
Unidade Gestao Estratégica - Pesquisas e Painéis (UGE)

Atributo

%
notas 0 a 6

%
notas 7 a 10

SATISFAGAO GERAL com o(s) servigo(s) de PESQUISAS E PAINEIS prestado(s)
pela Unidade Gestéo Estratégica (UGE)

DATASEBRAE SP [Q2f]
REALIZACAO DE PESQUISAS de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q2a]

FERRAMENTAS disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) [Q2g]

?ADO)? SOb]BRE PEQUENOS NEGOCIOS/REGIAO/ECONOMIA demandados para a Unidade
UGE) [Q2

EVENTOS (sala de dados, palestras de cenario) realizados pela UGE [Q2¢]

Atendimento de INFORMACOES E ORIENTACOES sobre MONITORAMENTO DE METAS
oferecidos pela Equipe da UGE [Q2d]

PAINEIS DE METAS E INDICADORES disponiveis no Conex&o Sebrae (UGE) [Q2c]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA

8,54

8,42

8,35

8,34

8,31

8,29

8,20

8,16

352

304

252

245

290

274

326

343

SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO

8%

11%

13%

12%

10%

12%

13%

13%

92%

89%

87%

88%

90%

88%

87%

87%

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avalia¢éo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo




Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Gestao Estratégica - Pesquisas e Painéis (UGE)

Atributo

%
notas 0 a 6

%
notas 7 a 10

SATISFAGAO GERAL com o(s) servigo(s) de PESQUISAS E PAINEIS prestado(s)
pela Unidade Gestéo Estratégica (UGE)

PAINEIS DE METAS E INDICADORES disponiveis no Conex&o Sebrae (UGE) [Q2c]

DATASEBRAE SP [Q2f]

Atendimento de INFORMACOES E ORIENTACOES sobre MONITORAMENTO DE METAS
oferecidos pela Equipe da UGE [Q2d]

?ADO)? SOb]BRE PEQUENOS NEGOCIOS/REGIAO/ECONOMIA demandados para a Unidade
UGE) [Q2

FERRAMENTAS disponibilizadas pela UGE (IPC, Euromonitor) [Q2g]
EVENTOS (sala de dados, palestras de cenario) realizados pela UGE [Q2¢]

REALIZACAO DE PESQUISAS de mercado demandadas para a Unidade (UGE) [Q24]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA

8,00

8,12

8,09

8,04

8,00

7,98

7,86

7,80

283

276

240

275

225

191

193

190

SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO

12%

13%

13%

11%

18%

11%

17%

18%

88%

87%

87%

89%

82%

89%

83%

82%

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avalia¢éo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Financas e Controladoria
» (UFC)
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Detalhamento dos resultados - 12, 22 e 3 avalia¢Oes
Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Base Média* Base Média* Base
Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo 2 Ciclo 1 Ciclo 1

Atributo

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela
Unidade ginangas e Controlast)ria (UgFé)) P Dk 8,21 244 8,07 249 8,43 277

ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UFC [Q24] 8,36 228 8,18 222 8,61 244

Orientagao/Auxilio da UFC no PROCESSO DE PAGAMENTO,
RECEBIMENTO, REEMBOLSO E PRESTACAO DE CONTAS (viagens, 8,22 228 7,89 241 8,38 252
Fundo Fixo, Curso, Transferéncias ...) [Q2b]

%izeritagéo/Auxilio da UFC no processo de GESTAO DO ORGAMENTO 815 146 813 127 834 155
e ’ ’ y
Orientacéo/Auxilio da UFC em ANTECIPAR RISCOS DE 7.99 152 7.98 134 814 151

PAGAMENTO/CONTRATO [Q2d]

Orientacao/auxilio sobre DOCUMENTOS FISCAIS PARA

PAGAMENTOS E TRIBUTOS (cédigo dos servicos, retencéo de tributos, 8,15 168 7,95 146 8,74 175
consulta da validacdo dos documentos junto aos 6rgdos) [Q2h]

Orientac&o/Auxilio no processo de GESTAO DE CONTRATO (reunido de
alinhamento, cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q2c] 8,13 172 8,04 150 8,33 172

Orientacao/Auxilio relacionados aos PRAZOS PARA REGISTRO NOS

SISTEMAS (utilizacéo de endomarketing, alerta em sistemas, e-mails) 8,06 182 7,82 189 8,31 197
[Q2g]

Auxilio para utilizacdo dos SISTEMAS RELACIONADOS A UFC

(Exemplo: ERP, Fusion, GED, Portal do Fornecedor, Web Viagens, 7,84 209 7,68 226 8,09 244

consulta do painel, sistema de certid@es ...) [Q2f]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao

Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Atributo Média* % %
notas 0 a 6 notas 7 a 10
gﬁﬂrsolzlg (ﬁ% ?UEFI?SL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Financas e 8.21 244 14% 86%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UFC [Q2a] 8,36 228 15% 85%
Orientacao/Auxilio da UFC no PROCESSO DE PAGAMENTO, RECEBIMENTO, REEMBOLSO 8,22 228 16% 84%

E PRESTACAO DE CONTAS (viagens, Fundo Fixo, Curso, Transferéncias .. )[Q2b]

Orientacao/auxilio sobre DOCUMENTOS FISCAIS PARA PAGAMENTOS E TRIBUTOS
C(’)digo) ([Jlos r?]ervigos, retencéo de tributos, consulta da validacdo dos documentos junto aos 8,15 168 15% 85%
orgaos) [Q2

Orientacdo/Auxilio da UFC no processo de GESTAO DO ORCAMENTO [Q2e] 8,15 146 16% 84%
Orientag&o/Auxilio no processo de GESTAO DE CONTRATO (reunido de alinhamento, 0 0

cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q2c] 8,13 172 18% 82%
Orientacao/Auxilio relacionados aos PRAZOS PARA REGISTRO NOS SISTEMAS (utilizagéo 0 0

de endomarketing, alerta em sistemas, e-mails) [Q2g] 8,06 182 18% 82%
Orientac&o/Auxilio da UFC em ANTECIPAR RISCOS DE PAGAMENTO/CONTRATO [Q2d] 7,99 152 19% 81%
Auxilio para utilizagdo dos SISTEMAS RELACIONADOS A UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, 7.84 209 21% 79%

Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de certiddes ...) [Q2f]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao

Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

Atributo Média* % %
notas 0 a 6 notas 7 a 10
gﬁﬂrsolzlg (ﬁ% ?UEFI?SL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Financas e 8.07 249 14% 86%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UFC [Q24] 8,18 222 15% 85%
Orientacao/Auxilio da UFC no processo de GESTAO DO ORCAMENTO [Q2e] 8,13 127 15% 85%
Orientag&o/Auxilio no processo de GESTAO DE CONTRATO (reunido de alinhamento, 8,04 150 15% 8504

cadastro de contrato, itens, encarte de documentos...) [Q2cC]

Orientacdo/Auxilio da UFC em ANTECIPAR RISCOS DE PAGAMENTO/CONTRATO [Q2d] 7,98 134 18% 82%

Orientacao/auxilio sobre DOCUMENTOS FISCAIS PARA PAGAMENTOS E TRIBUTOS
(codigo dos servicos, retencéo de tributos, consulta da valida¢io dos documentos junto aos 7,95 146 18% 82%
orgaos) [Q2h]

Orientagdo/Auxilio da UFC no PROCESSO DE PAGAMENTO, RECEBIMENTO, REEMBOLSO 7.89 241 18% 82%
E PRESTACAO DE CONTAS (viagens, Fundo Fixo, Curso, Transferéncias .. )[Q2b] J 0

Orientacao/Auxilio relacionados aos PRAZOS PARA REGISTRO NOS SISTEMAS (utilizacéo 0 0
de endomarketing, alerta em sistemas, e-mails) [Q2g] 7,82 189 17% 83%

Auxilio para utilizagdo dos SISTEMAS RELACIONADOS A UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, 0 0
Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de certiddes ...) [Q2f] 7,68 226 20% 80%

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Financgas e Controladoria (UFC)

) %
notas 0 a 6 notas 7 a 10

Atributo Média*

SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Financas e
Controladoria (UFC) 8,43 277 11% 89%

Orientacao/auxilio sobre DOCUMENTOS FISCAIS PARA PAGAMENTOS E TRIBUTOS
(c()digo) (Elos r?]ervi(;os, retencéo de tributos, consulta da validagcdo dos documentos junto aos 8,74 175 10% 90%
orgaos) [Q2

ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UFC [Q2a] 8,61 244 11% 89%
Orientagdo/Auxilio da UFC no PROCESSO DE PAGAMENTO, RECEBIMENTO, REEMBOLSO 8.38 252 14% 86%
E PRESTACAO DE CONTAS (viagens, Fundo Fixo, Curso, Transferéncias .. )[Q2b] !

Orientacdo/Auxilio da UFC no processo de GESTAO DO ORCAMENTO [Q2e] 8,34 155 13% 87%
O 1 S S TAS BRSO AT (et s trament E I
géigﬂbaggglégﬁirl]ig’ raellglr%;ogsndgiss taecrﬁazseﬁfn%ﬁsg)'[oégp\g]REGISTRo NOS SISTEMAS (utilizacao 8,31 197 13% 87%
Orientac&o/Auxilio da UFC em ANTECIPAR RISCOS DE PAGAMENTO/CONTRATO [Q2d] 8,14 151 18% 82%
Auxilio para utilizagdo dos SISTEMAS RELACIONADOS A UFC (Exemplo: ERP, Fusion, GED, 8,09 244 19% 81%

Portal do Fornecedor, Web Viagens, consulta do painel, sistema de certiddes ...) [Q2f]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Gestao Estratégica -
Processos

> (UGE.PRO)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - Ciclo 3 (Nov/23)
Unidade Gestao Estratégica - Processos (UGE.PRO)

Média* Base Base Média*

Atributo Ciclo 3 Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo 1

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de MAPEAMENTO
DA MELHORIA DE PROCESSOS TRABALHADOS prestado(s) 8,08 13 *x ol *x *x
pela Unidade Gestéo Estratégica (UGE)

ENTENDIMENTO E ELABORACAO DO AS IS (Processos Atuais) 8,08 13 o *x o o

CONDUCAO GERAL DO PROJETO (Conduco das reunides, sele¢éo 8.00 13 *% *% *% *%k
do envolvidos, Prazo etc.) 1

ENTENDIMENTO E ELABORACAO DO TO BE (Processos Futuros) 7,85 13 o *x o *

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado
(**) mensuracdo realizada em Unica vez, no ciclo 3 (Nov/23)

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avalia¢éo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - Ciclo 3 (Nov/23)
Unidade Gestao Estratégica - Processos (UGE.PRO)

% %

- - a *
Atributo Media Base notas0a6 notas 7 a 10

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de MAPEAMENTO DA MELHORIA DE

0 0
PROCESSOS TRABALHADOS prestado(s) pela Unidade Gestao Estratégica (UGE) 8,08 13 15% 85%
ENTENDIMENTO E ELABORAQAO DO AS IS (Processos Atuais) 8,08 13 23% 77%
gg;lc?;(é?o GERAL DO PROJETO (Conducéo das reunides, selecao do envolvidos, 8,00 13 15% 85%
ENTENDIMENTO E ELABORACAO DO TO BE (Processos Futuros) 7,85 13 23% 7%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Suprimentos
> (US)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - 12, 22 e 3 avalia¢Oes
Unidade Suprimentos (US)

AT Base Média* Base Média* Base
Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo 2 Ciclo 1 Ciclo 1
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela
Unidade Suprimentos (US) 7,69 219 7,72 241 8,05 223
ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS sobre COMPRAS E
[CON]TRATAQOES diretas (dispensa de valor) encaminhadas para a US. 7,85 177 7,84 180 8,12 167
Q2a
AUXILIO da US no DECORRER PROCESSO DE COMPRAS E
CONTRATAGOES diretas. [Q2b] 7,67 17 774 184 8,18 158
AUXILIO da US no PROCESSO DE CREDENCIAMENTO de
fornecedores. [Q2¢] 7,57 151 7,63 151 7,54 146
AUXILIO da US no PROCESSO DE LICITACOES (respostas a
guestionamentos/impugnacdes/recursos). [Q2f] 7,48 131 7,62 151 8,19 129
éléég_é%ﬂ%lg\.s[I’(\gozg]l’OCGSSO de ELABORAQAO DO TERMO DE 7’42 148 7’50 163 7,89 139
AUXILIO da US em identificar RISCOS DE CONTRATACAO. [Q2d] 7,37 154 7,71 169 7,87 136
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao
Unidade Suprimentos (US)

: - % %
*
Atributo Média Base notas 0 a6  notas 7 a 10
(SL,JAS'I;ISFAQAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Suprimentos 7.72 241 250 75%
ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS sobre COMPRAS E CONTRATACOES diretas (dispensa 0 0
de valor) encaminhadas para a US. [Q23a] 7,84 180 21% 79%
,[%UZ)EI]LIO da US no DECORRER PROCESSO DE COMPRAS E CONTRATACOES diretas. 7,74 184 23% 77%
AUXILIO da US em identificar RISCOS DE CONTRATACAO. [Q2d] 7,71 169 24% 76%
AUXILIO da US no PROCESSO DE CREDENCIAMENTO de fornecedores. [Q2€] 7,63 151 25% 75%
AUXILIO da US no PROCESSO DE LICITACOES (respostas a 0 )
guestionamentos/impugnacdes/recursos). [Q2f] 7,62 151 26% 4%
AUXILIO da US no processo de ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA. [Q2c] 7,50 163 26% 74%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao
Unidade Suprimentos (US)

: - % %
*
Atributo Média Base notas 0 a6  notas 7 a 10
(SL,JAS'I;ISFAQAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Suprimentos 7.72 241 250 75%
ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS sobre COMPRAS E CONTRATACOES diretas (dispensa 0 0
de valor) encaminhadas para a US. [Q23a] 7,84 180 21% 79%
,[%UZ)EI]LIO da US no DECORRER PROCESSO DE COMPRAS E CONTRATACOES diretas. 7,74 184 23% 77%
AUXILIO da US em identificar RISCOS DE CONTRATACAO. [Q2d] 7,71 169 24% 76%
AUXILIO da US no PROCESSO DE CREDENCIAMENTO de fornecedores. [Q2€] 7,63 151 25% 75%
AUXILIO da US no PROCESSO DE LICITACOES (respostas a 0 )
guestionamentos/impugnacdes/recursos). [Q2f] 7,62 151 26% 4%
AUXILIO da US no processo de ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA. [Q2c] 7,50 163 26% 74%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Suprimentos (US)

: : % %
Atributo Média* Base notas 0 a6  notas 7 a 10
(SL,JAS'I;ISFAQAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade Suprimentos 8.05 293 16% 84%
S g (esPosess s19 129 1% s
,[%uzﬁi]uo da US no DECORRER PROCESSO DE COMPRAS E CONTRATACOES diretas. 8.18 158 14% 86%
Eg,%lésEﬁégrﬁmgdggpg%/éoﬁss. [sQog([ﬁ COMPRAS E CONTRATACOES diretas (dispensa 8,12 167 16% 84%
AUXILIO da US no processo de ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA. [Q2c] 7,89 139 21% 79%
AUXILIO da US em identificar RISCOS DE CONTRATACAO. [Q2d] 7,87 136 20% 80%
AUXILIO da US no PROCESSO DE CREDENCIAMENTO de fornecedores. [Q2€] 7,54 146 23% 77%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliagdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Auditoria

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - 12, 2 e 32 avalia¢Oes

Unidade Auditoria

: Base Média* Média*

Atributo Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo1

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela
SATISEAGHO GERA () servigo(s) p ©)p 8,14 117 7,75 113 7,55 133
,[AQTZEITIDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a Unidade Auditoria 8.09 86 807 87 771 111
a 1) 1 1)

TREINAMENTOS/ ACOES DE CONSCIENTIZACAO [Q2b] 7,75 101 7,33 90 6,86 103

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA

SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao

Unidade Auditoria
: o % %
*
Atributo Média Base notas 0a6  notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade AUDITORIA 8,14 117 17% 83%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q2a] 8,09 86 16% 84%
TREINAMENTOS/ ACOES DE CONSCIENTIZACAO [Q2b] 7,75 101 23% 77%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao

Unidade Auditoria
: o % %
*
Atributo G Sete notas 0 a6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade AUDITORIA 7,75 113 23% 77%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q2a] 8,07 87 18% 82%
TREINAMENTOS/ ACOES DE CONSCIENTIZACAO [Q2b] 7,33 90 31% 69%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao

Unidade Auditoria
: L % %
*
Atributo sElel e notas 0 a6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados(s) pela Unidade AUDITORIA 7,55 133 24% 76%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a Unidade Auditoria [Q2a] 7,71 111 22% 78%
TREINAMENTOS/ ACOES DE CONSCIENTIZACAO [Q2b] 6,86 103 32% 68%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Juridica
> (UJ)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - 12, 2 e 32 avalia¢Oes
Unidade Juridica (U)J)

Atributo

Média*
Ciclo 2

Base

Média*

Base

SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados pela
Unidade Juridica (UJ)

ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UJ [Q2a]
AUXILIO da UJ em IDENTIFICAR RISCOS do contrato [Q2d]
Programa “Concilia” da UJ [Q2e]

Auxilio da UJ no PROCESSO DE CONTRATACAO [Q2b]

AUXILIO da UJ em DEFINIR modalidade de CONTRATAGCAO [Q2c]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA

8,11

8,15

8,08

7,98

7,88

7,70

173

166

142

53

121

104

7,59

7,73

7,44

7,55

7,41

7,10

Ciclo 2

192

186

144

47

140

124

Ciclo 1

7,59

7,72

7,32

7,20

7,34

6,96

Ciclo 1

182

172

140

49

125

110

Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliagdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo

SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao

Unidade Juridica (U)J)

Atributo nota?o ab notas(y; al0
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados pela Unidade Juridica (UJ) 8,11 173 16% 84%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UJ [Q2a] 8,15 166 18% 82%
AUXILIO da UJ em IDENTIFICAR RISCOS do contrato [Q2d] 8,08 142 15% 85%
Programa “Concilia” da UJ [Q2e] 7,98 53 23% 77%
Auxilio da UJ no PROCESSO DE CONTRATACAO [Q2b] 7,88 121 18% 82%
AUXILIO da UJ em DEFINIR modalidade de CONTRATACAO [Q2c] 7,70 104 24% 76%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliago | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliag3o | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao

Unidade Juridica (U)J)

Atributo nota?o ab notas(y; al0
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados pela Unidade Juridica (UJ) 7,59 192 24% 76%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UJ [Q24] 7,73 186 24% 76%
Programa “Concilia” da UJ [Q2e] 7,55 47 28% 72%
AUXILIO da UJ em IDENTIFICAR RISCOS do contrato [Q2d] 7,44 144 30% 70%
Auxilio da UJ no PROCESSO DE CONTRATACAO [Q2b] 7,41 140 31% 69%
AUXILIO da UJ em DEFINIR modalidade de CONTRATACAO [Q2c] 7,10 124 37% 63%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliago | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliag3o | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao

Unidade Juridica (U)J)

Atributo nota?o ab notas(y; al0
SATISFACAO GERAL com o(s) servigo(s) prestados pela Unidade Juridica (UJ) 7,59 182 25% 75%
ATENDIMENTO DE DUVIDAS encaminhadas para a UJ [Q24] 7,72 172 22% 78%
Auxilio da UJ no PROCESSO DE CONTRATACAO [Q2b] 7,34 125 27% 73%
AUXILIO da UJ em IDENTIFICAR RISCOS do contrato [Q2d] 7,32 140 29% 71%
Programa “Concilia” da UJ [Q2e] 7,20 49 29% 71%
AUXILIO da UJ em DEFINIR modalidade de CONTRATACAO [Q2c] 6,96 110 34% 66%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliago | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliag3o | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

> Unidade Administracao, Projetos e Obras
» (UAPO)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - 12, 2 e 32 avalia¢Oes
Unidade Administra¢ao, Projetos e Obras (UAPO)

Base Média* Base Média* Base
Ciclo 3 Ciclo 2 Ciclo 2 Ciclo 1 Ciclo 1

Atributo

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela
Unidade gdministragéo de P(ro)jetos go(bzaps (UAPO)( I 7,70 224 7,35 266 7,71 299

Atendimento & SOLICITAGAO DE IMPRESSOES EM GERAL E DE
CARTOES DE VISITAS, encaminhados, 2 UAPO [Q2d] 8,21 113 7,96 139 8,27 164

Atendimento de SOLICITAGAO de VIAGENS, TAXI E/OU CARROS
cncaminhiada & UAPO [Qz((:;] : 8,11 184 7,57 205 7,96 234

PRESTACAO DE SERVICOS EM GERAL, tais como recebimento de
chamadas; recepcao; maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2b] 8,04 195 7,88 229 7,79 256

MANUTENCAO DE ESTOQUE DE MATERIAIS [Q23] 7,87 155 7,53 188 7,91 209

Manutencao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamentg e
PLANEJAMENTO DAS REFORMAS realizadas e PRESERVACAO das 7,34 171 7,18 198 7,23 214
condicdes gerais dos EQUIPAMENTOS FISICOS (edificagbes) [Q2f]

Manutenc&o da infraestrutura de SUPORTE MECANICO, como
gualidade dos ELEVADORES E DO AR CONDICIONADO [Q2€] 7,15 185 7,02 212 7,22 239

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao
Unidade Administra¢ao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base - -
notas 0 a 6 notas 7 a 10

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Administracdo de Projetos e Obras (UAPOS) 7,70 224 21% 79%
Atendimento & SOLICITACAO DE IMPRESSOES EM GERAL E DE CARTOES DE VISITAS, 0 )
encaminhados, a UAPO [Q2d] 8,21 113 15% 85%
,[Atem]jimento de SOL|C|TACAO de VIAGENS, TAXI E/OU CARROS encaminhada & UAPO 811 184 15% 85%
Q2c ’
PRESTACAO DE SERVICOS EM GERAL, tais como recebimento de chamadas; recepcao; 0 0
maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2b] 8,04 195 16% 84%
MANUTENCAO DE ESTOQUE DE MATERIAIS [Q23] 7,87 155 21% 79%
Manutencao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e PLANEJAMENTO DAS
REFORMAS realizadas e PRESERVACAO das condicdes gerais dos EQUIPAMENTOS 7,34 171 26% 74%
FISICOS (edificactes) [Q2f]
Manutenc&o da infraestrutura de SUPORTE MECANICO, como qualidade dos ELEVADORES 715 185 31% 69%

E DO AR CONDICIONADO [Q2¢€]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao
Unidade Administra¢ao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base - -
notas 0 a 6 notas 7 a 10

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Administracdo de Projetos e Obras (UAPOS) 7,35 266 28% 2%
Atendimento & SOLICITACAO DE IMPRESSOES EM GERAL E DE CARTOES DE VISITAS,
encaminhados, a UAPO [Q2d] 7,96 139 22% 78%
PRESTACAO DE SERVICOS EM GERAL, tais como recebimento de chamadas; recepcao; 0 0
maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2b] 7,88 229 22% 78%
,[Aten?imento de SOLICITACAO de VIAGENS, TAXI E/OU CARROS encaminhada & UAPO 757 205 24% 76%
Q2c d
MANUTENCAO DE ESTOQUE DE MATERIAIS [Q23] 7,53 188 26% 74%
Manutencao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e PLANEJAMENTO DAS
REFORMAS realizadas e PRESERVACAO das condicdes gerais dos EQUIPAMENTOS 7,18 198 30% 70%
FISICOS (edificactes) [Q2f]
Manutenc&o da infraestrutura de SUPORTE MECANICO, como qualidade dos ELEVADORES 7.02 212 3204 68%

E DO AR CONDICIONADO [Q2¢€]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Administra¢ao, Projetos e Obras (UAPO)

Atributo Média* Base - @
notas O a 6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Administracdo de Projetos e Obras (UAPOS) 7,71 299 22% 78%
Atendimento a SOLICITAQAO DE IMPRESSOES EM GERAL E DE CARTOES DE VISITAS,
encaminhados, a UAPO [Q2d] 8,27 164 13% 87%
,[%%n?imento de SOL|C|TACAO de VIAGENS, TAXI E/OU CARROS encaminhada a UAPO 7.96 234 20% 80%
C )

MANUTENCAO DE ESTOQUE DE MATERIAIS [Q23] 7,91 209 21% 79%
PRESTACAO DE SERVICOS EM GERAL, tais como recebimento de chamadas; recep¢ao; 7.79 P53 23% 77%

maquina de café; vigilancia e limpeza [Q2b]

Manutencao da infraestrutura fisica, tais como, acompanhamento e PLANEJAMENTO DAS

REFORMAS realizadas e PRESERVAGAO das condicdes gerais dos EQUIPAMENTOS 7,23 214 32% 68%
FISICOS (edificactes) [Q2f]
Manutenc&o da infraestrutura de SUPORTE MECANICO, como qualidade dos ELEVADORES 7292 239 31% 69%

E DO AR CONDICIONADO [Q2¢€]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Infraestrutura e Informacao
> (UIN)

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO



Detalhamento dos resultados - 12, 2 e 32 avalia¢Oes
Unidade Infraestrutura e Informacao (Ull)

: Base Media* Base Media* Base
Atributo Ciclo3  Ciclo2  Giclo2  Ciclol  Ciclo1

SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) prestados(s) pela
Unidade Infraestrutura e Informacéao (Ull) 7,22 382 7,21 449 7,18 546
ATENDIMENTO E APOIO DOS COLABORADORES DA EQUIPE Ull as
necessidades das Unidades de Negécio. [Q27] 7,73 327 7,65 385 7,85 471
Atendimento do SERVICE DESK TI (conhecimento do assunto, resolucéo
conforme esperado, tempo para a resolucéo, atendimento) [Q2a] 7,46 376 7,37 444 7,55 542
AUTOATENDIMENTO através do ASSISTENTE VIRTUAL da Ull Jarvis
Eassb?rtividade das respostas, facilidade de utilizacdo, atendimento 24 x7) 7,18 179 6,80 206 6,63 244
Q2
DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA 713 370 6.97 443 6.86 527

COMPUTACIONAL (Internet, WiFi) [Q2d]

PROCESSO DEMANDAS NOVOS PROJETOS E MELHORIAS
(abertura, atendimento, acompanhamento, resolucéo e entrega [Q2c] 7,07 256 6,92 299 6,92 375

SOLUCOES DIGITAIS E AUTOMATIZADAS (Compras Simples,
Licitagdo, Requisi¢do de Veiculos, ALI — integragéo automatica cadastro 6,92 200 6,66 209 6,50 283
e atendimento, Controle de Correspondéncias) [Q2f]

SISTEMAS E FERRAMENTAS CORPORATIVAS (Sist d
Atendimento — RAE; ERP — RM; E-mail; Teams) [Q(Z(Ias] erma e 6,13 376 6,34 445 5,90 541

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao
Unidade Infraestrutura e Informacao (Ull)

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

SATISFACAO GERAL com o(s) servi¢o(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Infraestrutura e Informacgéao (Ull) 7,22 382 29% 1%
ATENDIMENTO E APOIO DOS COLABORADORES DA EQUIPE Ull as necessidades das 0 )
Unidades de Negécio. [Q2g] 7,73 327 23% 7%
Atendimento do SERVICE DESK TI (conhecimento do assunto, resolu¢cédo conforme esperado, 0 0
tempo para a resolugéo, atendimento) [Q2a] 7,46 376 26% 4%
AUTOATENDIMENTO através do ASSISTENTE VIRTUAL da Ull Jarvis (assertividade das 0 0
respostas, facilidade de utilizacdo, atendimento 24 x7) [Q2b] 7,18 179 28% 2%
DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA COMPUTACIONAL (Internet, 0 0
With) (024 7,13 370 32% 68%
PROCESSO DEMANDAS NOVOS PROJETOS E MELHORIAS (abertura, atendimento, 7 07 256 33% 67%

acompanhamento, resolucéo e entrega [Q2c]

SOLUCOES DIGITAIS E AUTOMATIZADAS (Compras Simples, Licitacéo, Requisicéo de

Egzé’(;]ulos, ALI — integracéo automatica cadastro e atendimento, Controle de Correspondéncias) 6,92 200 36% 65%
SISTEMAS E FERRAMENTAS CORPORATIVAS (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — RM; 6.13 376 47% 53%

E-mail; Teams) [Q2¢e]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo

SEBRAE UNIDADE DE GESTAO ESTRATEGICA SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO




Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao
Unidade Infraestrutura e Informacao (Ull)

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

SATISFACAO GERAL com o(s) servi¢o(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Infraestrutura e Informacgéao (Ull) 7,21 449 21% 73%
ATENDIMENTO E APOIO DOS COLABORADORES DA EQUIPE Ull as necessidades das
Unidades de Negécio. [Q2g] 7,65 385 21% 79%
Atendimento do SERVICE DESK TI (conhecimento do assunto, resolu¢cédo conforme esperado, 0 0
tempo para a resolugéo, atendimento) [Q2a] 7,37 444 26% 4%
DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA COMPUTACIONAL (Internet,
Wit 1024] 6,97 443 35% 65%
PROCESSO DEMANDAS NOVOS PROJETOS E MELHORIAS (abertura, atendimento, 6.92 299 35% 65%

acompanhamento, resolugéo e entrega [Q2c]

AUTOATENDIMENTO através do ASSISTENTE VIRTUAL da Ull Jarvis (assertividade das 0 0
respostas, facilidade de utilizacdo, atendimento 24 x7) [Q2b] 6,80 206 40% 60%

SOLUCOES DIGITAIS E AUTOMATIZADAS (Compras Simples, Licitacéo, Requisicéo de

Egzé’(;]ulos, ALI — integrac&o automatica cadastro e atendimento, Controle de Correspondéncias) 6,66 209 40% 60%
SISTEMAS E FERRAMENTAS CORPORATIVAS (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — RM; 6.34 445 46% 54%

E-mail; Teams) [Q2¢e]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Infraestrutura e Informacao (Ull)

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

SATISFACAO GERAL com o(s) servi¢o(s) prestados(s) pela Unidade 0 0
Infraestrutura e Informacgéao (Ull) 7,18 046 29% 1%
ATENDIMENTO E APOIO DOS COLABORADORES DA EQUIPE Ull as necessidades das 0 )
Unidades de Negécio. [Q2g] 7,85 471 18% 82%
Atendimento do SERVICE DESK TI (conhecimento do assunto, resolu¢cédo conforme esperado, 0 0
tempo para a resolugéo, atendimento) [Q2a] 7,95 542 25% 75%
PROCESSO DEMANDAS NOVOS PROJETOS E MELHORIAS (abertura, atendimento, 0 )
acompanhamento, resolucao e entrega [Q2c] 6,92 375 32% 68%
DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS DE INFRAESTRUTURA COMPUTACIONAL (Internet, 0 0
With) (024 6,86 527 36% 64%
AUTOATENDIMENTO através do ASSISTENTE VIRTUAL da Ull Jarvis (assertividade das 6.63 244 39% 61%

respostas, facilidade de utilizacdo, atendimento 24 x7) [Q2b]

SOLUCOES DIGITAIS E AUTOMATIZADAS (Compras Simples, Licitacéo, Requisicéo de

Egzé’(;]ulos, ALI — integrac&o automatica cadastro e atendimento, Controle de Correspondéncias) 6,50 283 41% 59%
SISTEMAS E FERRAMENTAS CORPORATIVAS (Sistema de Atendimento — RAE; ERP — RM; 590 541 52% 48%

E-mail; Teams) [Q2¢e]

(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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DETALHAMENTO DOS RESULTADOS

» Unidade Marketing e Comunicacao
> (UMC)
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Detalhamento dos resultados - 12, 2 e 32 avaliagOes
Unidade Marketing e Comunica¢ao (UMC)

: Base Média* Base Média* Base
AL Ciclo3  Ciclo2  Giclo2  Ciclol  Ciclo1
SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de CAMPANHAS
prestados pela Unidade Marketing e Comunicacao (UMC) 6,60 248 6,00 303 5,64 273
INTERESSE E ATENCAO da equipe da UMC ao atender & sua
solicitagdo de campanha [Q2¢€] 6,95 240 6,31 294 5,77 261
ég&gg)!jl\gEUNJg[ggalj\lFORMAQOES E ORIENTACOES oferecidos pela 6,95 248 6,21 208 6,01 269
ADEQUACAO DO TRABALHO E PECAS (card, banner, e-mail mkt,
identidade visual, logo...) a sua solicitacdo [Q2b] 6,77 239 6,47 288 5,93 258
E@%L[g)ﬁj?E E RAPIDEZ para conseguir atendimento da equipe da 6,38 245 5,78 300 5’22 270
TEMPO que levou para a UMC entregar a campanha [Q2c] 6,08 239 5,36 283 4,77 256
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 32 avaliacao
Unidade Marketing e Comunica¢ao (UMC)

Atributo Média* Base @ @
notas 0 a 6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de CAMPANHAS prestados pela 0 0
Unidade Marketing e Comunicagédo (UMC) 6,60 248 40% 60%
INTERESSE E ATENCAO da equipe da UMC ao atender & sua solicitacdo de campanha [Q2e] 6,95 240 35% 65%
ATENDIMENTO DE INFORMACOES E ORIENTACOES oferecidos pela Equipe da UMC [Q23] 6,95 248 33% 67%
ADEQUACAO DO TRABALHO E PECAS (card, banner, e-mail mkt, identidade visual, logo...) & 0
sua solicitacao [Q2b] 6,77 239 38% 62%
FACILIDADE E RAPIDEZ para conseguir atendimento da equipe da UMC [Q2d] 6,38 245 43% 57%
TEMPO que levou para a UMC entregar a campanha [Q2c] 6,08 239 50% 50%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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Detalhamento dos resultados - 22 avaliacao
Unidade Marketing e Comunica¢ao (UMC)

Atributo Média* Base - @
notas 0 a 6 notas 7 a 10
SATISPACA GERAL com ofc) setvicals de CAMPANHAS prestados pel 600 03 sw 0%
'sAuDaEs%%iJ(':Aitgéa% I[DQOZE]RABALHO E PECAS (card, banner, e-mail mkt, identidade visual, logo...) a 6,47 288 41% 59%
INTERESSE E ATENCAO da equipe da UMC ao atender & sua solicita¢cdo de campanha [Q2e] 6,31 294 44% 56%
ATENDIMENTO DE INFORMACOES E ORIENTACOES oferecidos pela Equipe da UMC [Q2a] 6,21 298 46% 54%
FACILIDADE E RAPIDEZ para conseguir atendimento da equipe da UMC [Q2d] 5,78 300 53% 47%
TEMPO que levou para a UMC entregar a campanha [Q2c] 5,36 283 59% 41%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliagio | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliagdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliagdo
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Detalhamento dos resultados - 12 avaliacao
Unidade Marketing e Comunica¢ao (UMC)

Atributo Média* Base o @
notas 0 a 6 notas 7 a 10
SATISFACAO GERAL com o(s) servico(s) de CAMPANHAS prestados pela 0 0
Unidade Marketing e Comunicagédo (UMC) 5,64 213 55% 45%
ATENDIMENTO DE INFORMACOES E ORIENTACOES oferecidos pela Equipe da UMC [Q2a] 6,01 269 46% 54%
ADEQUACAO DO TRABALHO E PECAS (card, banner, e-mail mkt, identidade visual, logo...) & 0 0
sua solicitagdo [Q2b] 5,93 258 48% 52%
INTERESSE E ATENCAO da equipe da UMC ao atender & sua solicitacdo de campanha [Q2e] 5,77 261 50% 50%
FACILIDADE E RAPIDEZ para conseguir atendimento da equipe da UMC [Q2d] 5,22 270 57% 43%
TEMPO que levou para a UMC entregar a campanha [Q2c] 477 256 65% 35%
(*) Média das notas de 0 a 10 para cada atributo avaliado Ciclo 1: maio/23 - 12 avaliacdo | Ciclo 2: agosto/23 - 22 avaliacdo | Ciclo 3: novembro/23 - 32 avaliacdo
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FICHA TECNICA

Projeto: Satisfagao do Cliente Interno (Ciclo 1,2 e 3 - 2023)

Objetivo: Avaliar a qualidade dos servigos que as unidades do Sebrae-SP prestam para os colaboradores.

Universo: 12 Avaliagao 1.254, 22 Avaliagao 1.292 e 32 Avalia¢ao 1.319.

Amostra: 12 Avaliagao 678, 22 Avaliagao 754 e 32 Avaliagao 643.

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

Periodo de Coleta de Dados: 12 avaliacdo 18/05/2023 a 01/06/2023, 22 avaliacdo 15/08/2023 a 31/08/2023

e 32 avaliacdo 16/11/2023 a 30/11/2023

Local: Estado de S3o Paulo

Unidade Gestao Estratégica
Gerente: Juliana Gazzotti Schneider
Coordenacao interina: Eduardo Borba

Equipe Técnica: Alexandre Sousa Nascimento, Felipe Ferreira de Barros, Giovanna Raminelli, Marcia Shizue Kikuchi, Nicollas Alexandre
Poletto e Pedro Jodo Gongalves.

Fornecedor: Praxian Business & Marketing Specialists

R. Vergueiro, 1117 - Paraiso

CEP: 01504-001 - Sao Paulo - SP

Homepage: www.sebraesp.com.br

Informagoes sobre produtos e servicos do SEBRAE-SP: 0800 570 0800

Informagoes sobre este relatorio: eduardob@sebraesp.com.br; alexandresn@sebraesp.com.br
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