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Caracteristicas da Pesquisa

* Pesquisa on-line elaborada em plataforma
especializada, reconhecida, confiavel e
disponivel para pericia ou auditoria

* Periodo avaliado: Janeiro a Agosto de 2020

* Coleta de dados em 2 secoes

— Dados Cadastrais (Nome, SR. Cddigo UL,
Responsavel, etc)

— SISPL (Sistema de Pagamento e Loterias do TFL)
 100% de Respostas de multiplas escolhas



Caracteristicas da Pesquisa

* Divulgacao pelas redes sociais
— Principalmente WhatsApp

* Prazo de coleta de dados
— Inicio: 0:00h do dia 12/08/2020
— Término: 23:59h do dia 20/08/2020
— Com possibilidade de revisao durante este periodo

* Apenas uma resposta por UL

* Possibilidade de edicao da resposta durante todo o
periodo de coleta de dados

* 100% de respostas obrigatorias
* Questionario imparcial e nao tendencioso
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NUMEROS DA PESQUISA #8LSPl

* Audiéncia de 4.555 clicks na pesquisa

e 1.881 Questionarios Respondidos
— 209 Respostas por dia

— 1 resposta a cada 7min (durante todo periodo de coleta)




NUMEROS DA PESQUISA #S8LSPI
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NUMEROS DA PESQUISA

REFERRERS LOCATIONS

Email, SMS, Direct 4403 Brazil 4544
Facebook 146 Argentina 6
org.telegram.mess... 6 United States 5
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PERFIL DOS PARTICIPANTES #S$LSP|

e Participacao de 25 das 27 UFs do Brasil (93%)

* Considerando a antiga estrutura de SRs,
obtivemos respostas de 81 das 84
Superintendéncias Regionais (96%)




PERFIL DOS PARTICIPANTES #$.SP!
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PERFIL DOS PARTICIPANTES #$.SP!

REPRESENTATIVIDADE POR ESTADO
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PERFIL DOS PARTICIPANTES #S$LSP|

* Em média, obtivemos respostas de
— 14% do Mercado Nacional

* Dentre as regioes, destacamos a participacao
da regiao Sudeste

— 1 a cada 5 ULs responderam a pesquisa




PERFIL DOS PARTICIPANTES #S$LSP|

* No que diz respeito ao terminais, podemos
afirmar ainda que:
— 70% das ULs participantestem de 3a 5 TFLs

— As ULs participantes somam 7.933 TFLs
* Aprox.: 18% dos TFLs do mercado




PERFIL DOS PARTICIPANTES #$.SP!
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APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

* Pedimos para cada participante classificar seu
nivel de satisfacao em algumas operacdes do TFL

— Processamento de Jogos

— Processamento de BolOes

— Pagamento de Boletos

— Sagues e/ou Depaositos

— PEC

— REC

— Beneficios Sociais

— Relatorios

— Estabilidade e Disponibilidade



APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

* As opcoes de Classificacao eram:
— Muito insatisfeito (1,0)
— Insatisfeito (2,0)
— Satisfeito (3,0)
— Muito satisfeito (4,0)




APURACAO
DOS

RESULTADOS

Processamento de Jogos

Muito Insatisfeito 15%
Insatisfeito 34%
Satisfeito 48%
Muito Satisfeito 3%
Processamento de Boldes
Muito Insatisfeito 11%
Insatisfeito 32%
Satisfeito 54%
Muito Satisfeito 3%
Pagamento de Boletos

Muito Insatisfeito 51%
Insatisfeito 35%
Satisfeito 12%
Muito Satisfeito 2%




Saques e/ou Depdsitos

APU RAC'&O Muito Insatisfeito 46%
DOS Insatisfeito 40%
Satisfeito 13%
RESULTADQOS Muito Satisfeito 1%
PEC
Muito Insatisfeito 38%
Insatisfeito 42%
Satisfeito 19%
Muito Satisfeito 1%
REC
Muito Insatisfeito 33%
Insatisfeito 42%
Satisfeito 24%

Muito Satisfeito 1%




APURACAO
DOS

RESULTADOS

Beneficios Sociais

Muito Insatisfeito 23%
Insatisfeito 39%
Satisfeito 36%
Muito Satisfeito 2%
Relatodrios

Muito Insatisfeito 15%
Insatisfeito 28%
Satisfeito 54%
Muito Satisfeito 3%

Estabilidade e Disponibilidade

Muito Insatisfeito 66%
Insatisfeito 28%
Satisfeito 5%
Muito Satisfeito 1%




APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

 Atribuindo as notas de 1 a 4 para as avaliacoes
sendo, 1 para “Muito Insatisfeito” e 4 para “Muito
Satisfeito”, concluimos que em meédia
— 4 das 8 operacoes avaliadas ficaram com nota entre
1-2, sao eles:
« Estabilidade e Disponibilidade do Sistema
« Pagamento de Boletos
- PEC
- REC
— A Melhor média ficam com
* Processamento de Bolbes
* Relatorios

— E a Nota Média Geral € 2,0



~ LSl
APURACAO Pagamento de Boletos (1,6)
BION

RESULTADOS PEC (1,8)

Beneficios Sociais (2,2)

Processamento de Jogos (2,4)

2 3 &
Processamento de Boldes (2,5)
REC (1,9) |Relatérios (2,5)

Saques e Depédsitos (1,7)

Estabilidade e Disponibilidade (1,4)
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INSTABILIDADE E FALHAS  #$.SP

* Problemas diarios
— 56% das ULs relataram ter problemas todos os
dias
— 47% com pelo menos 2 falhas ao dia
— 23% com falhas igual ou superiores a 4x ao dia

» 88% das ULs tem problemas de 1x a 3x na
semana

* Apenas 1% relatou nao perceber “Nenhuma”
falha e/ou instabilidade no SISPL

* Estamos tratando aqui de falhas percebidas



INSTABILIDADE E FALHAS
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INSTABILIDADE E FALHAS  ¥SLSP

* No Intuito de dimensionar o tamanho das
falhas perguntamos qual fol o0 maior
periodo de 2020 em que as ULs ficaram
sem o0 SISPL e o resultado fou:

— Até 1h: 17%

— De 2h a 5h: 65%

— Dia Inteiro: 10%

— +2 Dias Inteiros: 7%



INSTABILIDADE E FALHAS  #SLSP

:
1 Dia Inteiro

2 Dias Inteiros

3 Dias Inteiros I

4 Dias ou mais




INSTABILIDADE E FALHAS  ¥SLSP

* 92% das ULs ja tiveram prejuizos
Financeiros diretos com as falhas do
SISPL

8%




APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

* Mantendo o foco no SISPL, perguntamos
também qual seria o grau de satisfacao das
ULs, atribuindo notas de 0 a 10, para os
seguintes itens:

— Velocidade de Processamento

— Confianca no Sistema e nos Relatorios

— Treinamento quanto a utilizacao do Sistema
— Comunicacao de Melhorias e/ou Ajustes

— Suporte e Help Desk

Sendo 0 (zero) a totalmente insatisfatorio e 10 (dez) totalmente satisfatorio



APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

« Ranking dos Itens Avaliados

— Nota 4,2
Confianca no Sistema e nos Relatorios

— Nota 3,6
Velocidade de Processamento

— Nota 3,2
Suporte e Help Desk

— Nota 2,7
Comunicacao de Melhorias e/ou Ajustes

— Nota 2,4
Treinamento na utilizacéo do Sistema

Média das notas atribuidas a cada item



APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

 Considerando todos os itens avaliados a
media geral ficou em:
— 34% atribuiram notas 0-1

— 3% atribuiram notas 9-10

« Com destaque ao item “Confianca no sistema e
relatorios” com 7%

— 81% das UL atribuiram notas entre 0-5




INSTABILIDADE E FALHAS  #SLSP

Velocidade de Processamento Treinamento na utilizagdo do Sistema Suporte e Help Desk
Nota O 18% Nota O 42% Nota 0 24%
Nota 1 7% Nota 1 7% Nota 1 9%
Nota 2 12% Nota 2 9% Nota 2 11%
Nota 3 12% Nota 3 9% Nota 3 11%
Nota 4 9% Nota 4 6% Nota 4 9%
Nota 5 20% Nota 5 14% Nota 5 18%
Nota 6 7% Nota 6 4% Nota 6 7%
Nota 7 8% Nota 7 1% Nota 7 5%
Nota 8 1% Nota 8 3% Nota 8 1%
Nota 9 1% Nota 9 1% Nota 9 2%
Nota 10 1% Nota 10 1% Nota 10 1%

Confianga no Sistema e nos Relatdrios Comunicacao de Melhorias e/ou Ajustes
Nota O 14% Nota O 30%
Nota 1 8% Nota 1 10%
Nota 2 9% Nota 2 12%
Nota 3 10% Nota 3 12%
Nota 4 7% Nota 4 8%
Nota 5 21% Nota 5 16%
Nota 6 8% Nota 6 6%
Nota 7 8% Nota 7 3%
Nota 8 8% Nota 8 2%
Nota 9 4% Nota 9 1%
Nota 10 3% Nota 10 0%




APURACAO DOS RESULTADOS #8.SP)|

* Por fim e, na percepcao de cada UL, a
pesguisa mostrou que para:

—89% o SISPL “Compromete a qualidade do
meu Servigco e consequentemente me faz
perder clientes”

— 7% o SISPL “Néao interfere de forma
significativa na minha prestacao de servico”

— 3% o SISPL "Me ajuda na prestacao de
Servico e na captacao de clientes”
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