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1 PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC
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1.2 Descrigcao das Atividades

1.2.1 Disponibilizar a pesquisa na Intranet

Objetivo:
e Permitir aos usuarios responder a pesquisa.

Entradas:

e Formulario na Intranet.

Descrigdo das Atividades:

e Criar e disponibilizar aos usuarios um formulario com as questdes a serem

avaliadas.

Saidas:

e Pesquisa disponibilizada na intranet.
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1.2.2 Dar publicidade aos usuarios
Objetivo:

e Dar publicidade e incentivar a resposta a pesquisa.

Entradas:

e Disponibilizagcdo da pesquisa na intranet.
Descrigao das Atividades:
¢ Informar aos usuarios a disponibilizacdo da pesquisa e sua importancia,

estimulando-os o seu preenchimento.

Saidas:

e Avisos na area de noticias e do DTIC, mensageiro, e-mail, etc.
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1.2.3 Tabular os dados
Objetivo:

e Resumir os dados em grupos de interesse.

Entradas:

¢ Planilha com as respostas da pesquisa.
Descrigao das Atividades:
e Formatar as respostas e agrupa-las em conjuntos de interesse

estatistico.

Saidas:

e Relatério com dados agrupados.
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1.2.4 Apresentar o relatério

Objetivo:
e Apresentar o relatorio a diretoria do DTIC.

Entradas:

e Relatorio com dados agrupados.

Descrigdo das Atividades:

e Apresentar o relatério com os dados tabulados para a diretoria do DTIC e

aprovar sua publicidade.

Saidas:

e Relatdrio aprovado.
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1.2.5 Efetuar pesquisa pela URA
Objetivo:

e Consultar o nivel de satisfacdo do usuario com o atendimento telefonico.

Entradas:

o Pesquisa efetuada pela URA da solugao de telefonia.
Descrigao das Atividades:
o Ap0ds o atendimento telefénico o usuario € direcionado para responder

uma breve pesquisa aplicada pela URA da solucdo de telefonia.

Saidas:

e Resposta da pesquisa com o usuario.
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1.2.6 Enviar e-mail com link para pesquisa - SAU
Objetivo:
e Consultar o nivel de satisfacdo do usuario com a conclusao do

atendimento nao telefénico.

Entradas:

e E-mail enviado ao usuario.
Descrigdo das Atividades:
e Apds a conclusdo do atendimento e envio de resposta ao usuario, este

tera um link para responder qual sua satisfacdo com este atendimento.

Saidas:

e Resposta da pesquisa com o usuario.
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1.2.7 Associar resultado ao atendimento
Objetivo:
¢ Identificar uma determinada resposta de satisfagdo com o respectivo

atendimento no SAU.

Entradas:

e Resposta da pesquisa com o usuario.
Descrigao das Atividades:
e Associar a resposta fornecida pelo usuario com o respectivo

atendimento no SAU para buscar correcdo de desvios.

Saidas:

e Atendimento no SAU com resposta do usuario associada.
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1.2.8 Disponibilizar dados para pesquisa no SAU
Objetivo:
e Permitir ao SAU exibir a satisfagao do usuario junto a cada atendimento,

bem como emitir relatorios.

Entradas:

e Atendimento no SAU com resposta associada.

Descrigdo das Atividades:

¢ Disponibilizar recurso no SAU para relatorios de pesquisa de satisfacao

e consulta individual da satisfacido em relacédo a cada atendimento.

Saidas:
e Relatdrios e informacdes sobre a satisfacdo com os atendimentos

efetuados.
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