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1. Apresentagao

A pesquisa de satisfacdo dos usudrios de TIC (tecnologia da informacdo e
comunicacgdo) foi realizada com o propdsito de compreender a percepcdo dos
usudrios referente a qualidade dos servicos prestados tanto para o publico interno
ao TRT16 quanto ao externo, possibilitando assim tracar planos estratégicos para
otimizar e/ou corrigir os servicos ofertados. Essa pesquisa foi desenvolvida pela
Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (CTIC), com o

apoio da Sessdo de Comunicacdo Social, do Setor Grafico e da Escola Judicial.

O periodo de divulgacdo e aplicacdo da pesquisa compreendeu de
17/09/2018 (segundao-feira) a 19/10/2018 (sexta-feira), tendo todo o projeto de
desenvolvimento da pesquisa durado um més e uma semana. Ambas as
pesquisas foram divulgadas pelos mesmos meios, entre os quais, o grupo de
magistrados e servidores do Facebook, o portal do TRT1é na secdo de noficias

(https://www trt16.jus.br/site /index.phpenoticia=44746), a pdgina inicial do PJe-JT

e afravés de cartazes espalhados pelos murais do tribunal tanto das varas da
capital quanto do interior. As duas pesquisas foram desenvolvidas usando a
ferramenta  gratuita de  producdo de  formuldrios Google  Forms

(https://www.google.com/forms/about/).

Esse relatdério documenta os procedimentos tomados para realizacdo da
pesquisa e discute seus resultados, sendo disposto em 7 (sete) tdpicos:
apresentagcdo, corresponde a descricdo inicial da pesquisa; objetivos, visa

descrever os objetivos gerais e especificos da aplicacdo da pesquisa; universo da
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pesquisa, apresenta o grupo abrangido pela pesquisa; amostra, compreende a
parcela dos participantes que responderam a pesquisa; metodologia, explica
todos os métodos utilizados no desenvolvimento do projeto da pesquisa de
satisfacdo; andlise dos resultados, exibe graficos para compreensdo e andlise das
informacodes coletadas dos participantes; consideracoes finais, andlise sobre as
informacdes coletadas associada ao plano estratégico previamente

estabelecido;

2. Objetivos
2.1 Objetivos Gerais

Avaliar a qualidade dos servicos prestados pela CTIC baseando-se no grau
de satisfacdo dos usudrios desses servicos, a fim de tracar medidas estratégicas

visando correcdoes e melhorias nos servicos de tecnologia fornecidos.

2.2 Objetivos Especificos

Buscar o aperfeicoamento dos servicos a partr da medicdo dos
indicadores ISUE (indice de Satisfacdo de Usudrios Externos) e ISUI (indice de
Satisfacdo de Usudrios Internos), visando atingir a meta de 5% (cinco por cento)
de melhora prevista no Planejamento Estratégico de TIC — 2017 a 2020, que no

ano inicial estava fixada 65% (sessenta e cinco por cento).

Para conhecer melhor esses e outros objetivos estratégicos da CTIC é
possivel acessar o Planejamento Estratégico de TIC e o Plano Diretor de TIC pelo

portal da Governanca na secdo Planejamento.
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3. Universo da Pesquisa

O universo da pesquisa interna é totalizado por 774 (setecentos e setenta e
quatro) parficipantes, sendo desses 58 (cinquenta e oito) magistrados, 592
(quinhentos e noventa e dois) servidores e 124 (cento e vinte e quatro) estagidrios.
Estando esses lotados nas unidades administrativas e em 16 (dezesseis) varas,

distribuidas na capital e no interior do estado do MA.

O universo da pesquisa externa corresponde a advogados, membros do
Ministério PUblico, peritos, servidores, magistrados de outros érgdos, entre outros. O
publico externo foi estimado em 27.915 usudrios, conforme pesquisa ¢ base de

usudrios do PJe-JT.

4. Amostra
O total de participantes da pesquisa de satisfacdo interna foi de 250
(duzentos e cinquenta), a partir disso foram estabelecidos os pardmetros a serem

adotados para que a amostra pudesse representar o universo.
Para validar o espaco amostral da pesquisa foi utilizado a seguinte formula:

o NxZ’xpx(1-p]
Z*+p(1—p)+e**(N—1)

Onde:

n: Amostra Calculada

N: Populacdo

Z: variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca
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p: verdadeira probabilidade do evento
e: erro amostral

Na pesquisa em apreco, ndo foi determinado previamente um valor
amostral, visto que os participantes respondiam espontaneamente o formuldrio.
Deste modo, a formula apresentada foi utilizada para medir o nivel de confianca
dos resultados a partir da quantidade final de usudrios que responderam d

pesquisa e levando em consideracdo um erro amostral de aproximadamente 5%.

Com base na formula, com uma amostra de 250 (duzentos e cinquenta)
participantes e um universo de 774 (setecentos e setenta e quatro) usudrios,
considerando “p” igual a 50% (cinquenta por cento), como usual para este tipo
de pesquisa, e erro amostral de aproximadamente 5%, obteve-se um valor de Z =
1.96 (um virgula noventa e seis), que corresponde a um nivel de confianca de

95% (noventa e cinco por cento).

5. Metodologia

Foram desenvolvidos 2 (dois) formuldrios, como mencionado na
Apresentacdo, um voltado para o publico inferno e o outro externo. Por padrdo
as perguntas utilizaram uma métrica de 1 (um) a 5 (cinco), onde 1 (um)
representa totalmente insatisfeito e 5 (cinco) totalmente satisfeito, para avaliar o
grau de satisfacdo dos participantes em relacdo a servicos de Tl prestados.
Também foi estabelecido que resultados inferiores a 4 (quatro) seriam tratados

como negativos e superiores ou iguais a 4 (quatro) como positivos.
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Os formuldrios ficaram disponiveis por cerca de 1 (um) més para serem
respondidos espontaneamente pelos usudrios internos e externos. Como forma de
incentivo foi oferecido um prémio que foi sorteado enfre os participantes da

pesquisa intferna.

O formuldrio interno focou, no inicio, em aspectos referentes a identificacdo
do perfil dos usudrios, posteriormente foi analisado se os usudrios tinham
conhecimento sobre a ferramenta de abertura de chamado (Assyst). Caso
conhecessem, o usudrio opinaria sobre a qualidade do servico, caso ndo
conhecesse, iria para a sessdo referente a qualidade do atendimento e suporte,
visando compreender a visdo do usudrio a respeito de como esses servicos sdo
prestados. Por fim um topico referente a qualidade dos equipamentos e sistemas
a disposicdo dos usudrios. Também foram deixados como opcionais 3 (irés)
espacos para o participante descrever a respeito de possiveis sugestdoes ou
reclamacdes sobre a CTIC, suporte técnico e a central de atendimento.

Conforme mostra a secdo ANEXO Il desse documento.

Da mesma forma, o externo focou inicialmente em identificar o perfil dos
usudrios. Posteriormente em avaliar a qualidade do PJe-JT, do portal do TRT16 e
dos servicos de tecnologia da informacdo prestados aos usudrios. Também foi
deixado um espaco para os parficipantes descreverem sugestdes ou
reclamacdes sobre esses mesmos servicos. Conforme mostra a secdo ANEXO I

desse documento.
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6. Andlise dos Resultados

6.1 Pesquisa Interna
6.1.1 Ocupacgao
Pode-se notar uma composicdo majoritdria de servidores (68,9%), seguidos

de estagidrios (26,8%) e, por fim, magistrados (4,3%).

Ocupacao

254 respostas

@ Servidor
@ Magistrado
& Estagiario
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6.1.2 Sexo
Também foi avaliado que hd uma maior predomindncia do sexo feminino

entre os participantes da pesquisa.

Sexo

254 respostas

@ Feminino
@ Masculino
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6.1.3 Local de Trabalho

A maior parte dos participantes trabalham atualmente no prédio sede da
capital. Nota-se pouco envolvimento do interior na participacdo da pesquisa,
visto que o numero de real de usudrios corresponde a 248 (duzentos e quarenta e
oito) enquanto no Forum Astolfo Serra possui 174 usudrios e a capital com 338,
dessa forma a real proporcdo seria de na Sede 44,47%, Astolfo Serra 22,89%,
Interior 32,63%.

Local de Trabalho

254 respostas

@ Capital - Sede
@ Capital - Forum Astolfo Serra
@ Interior do Estado
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6.1.4 Idade
Pode-se notar que hd uma distribuicdo relativamente igualitdria na faixa de
idades que compreende de 21 a 40 anos € o mesmo se aplica para a faixa de 41

a 60, sendo a diferenca entre ambas de 15,8%.

|dade

254 respostas

@ Menos de 20 anos
@ 213530 anos
& 212340 anos
@ 41 a 50 anos
@ 513260 anos
@ Acima de 60 anos
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6.1.5 Tempo de Servigco
Boa parte dos participantes da pesquisa estdo prestando servicos ao

tribunal entre as faixas de “Até 2 anos” e YAcima de 10 anos”.

Tempo de Servi¢co no TRT-16

254 respostas

@ Até 2 anos

@ 3 a4anos

@ 5a 10 anos

@ Acima de 10 anos

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - S&o Luis - Maranhdo
CEP 65030-015

Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes — CTIC
TRT 16° Regido



A Pesquisa de Satisfagdo 2018

TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO DA 16* REGIAO

6.1.6 Preferéncia de Abertura Chamado
Notou-se que hd quase uma igualdade entre a preferéncia na abertura de

chamados via telefone e a ferramenta Assyst.

Como voce prefere abrir chamados

B Tclefone (Ramal 9500) [ Ferramenta Assyst

100
50
l:l -
Opcoes
Telefone Assyst E-mail Total de Respostas
40,94% 50% 9.06% 254
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6.1.7 Conhecimento do Assyst

Apesar de a grande maioria ter conhecimento da ferramenta Assyst, cerca
de 1/3 (um terco) dos participantes informaram que ndo possuiam conhecimento
sobre a mesma. Isso remete ao fato que se faz necessdarios politicas para melhor
divulgacdo do Assyst. Também € importante ressaltar que 26,8% dos participantes
sdo estagiares, dentro da faixa de "Até 2 anos” de servico, ou seja, podem ainda
ndo terem passado por situacdes onde a abertura de chamado fossem

necessario, justificando assim o alto valor de desconhecimento.

Voceé conhece o software de abertura de chamados — Assyst

AEA rachmcbo

L= | Dol olda

® Sim
@ MNio
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6.1.8 Facilidade de Abrir Chamado

Como voceé avalia a facilidade de abrir um chamado

100
74

a0

25 3 (17,4%)

4 (2,2%) 4 (2,2%)

Mullo Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito g Satisfeito Respostas

2,25% 2,25% 17,42% 25,84% 52,25% 178

Negativo Positivo
21,91% 78,09%

- . o
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6.1.9 Facilidade de Acompanhar Chamado

Como voce avalia a facilidade de acompanhar o andamento de um
chamado

80

G0

61 (34,3%)

40
34 (19,19%)
20

& (4,5%)

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito g Satisfeito Respostas
3,93% 4,49% 19,10% 34,27% 38,20% 178
Negativo Positivo
27.53% 72,47%
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6.1.10 Catalogo de Servigos

Suas necessidades sao atendidas pelas opcoes de servigos
disponibilizadas no Assyst

74 (41,6%)

60 66 (37,1%)

40

20 24 (13,5%)
4(2,2%)

10 (5.6%)

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito g Satisfeito Respostas
2,25% 5,62% 13,48% 37.08% 41,57% 178
Negativo Positivo
21,35% 78,65%
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6.1.11 Central de Servicos

Como voce avalia o atendimento da Central de Servicos (Ramal 9500)

150 pmmi w2 e I E

100

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicacio Agilidade do Atendimento Eficacia das Solucles

Cenirf: | de Ml.mo. Insatisfeito Regular  Satisfeito MU“? Total de
Servigos Insatisfeito Satisfeito Respostas
Cortesia 0.81% 2,02% 10,89% 29,84% 56,45% 248
Clareza 2,03% 3.25% 11,38% 32,11% 51,22% 246

Agilidade 2,83% 4,86% 17,81% 34,01% 40,49% 247
Eficacia 3,66% 5,28% 13,01% 35,77% 42,28% 246

Central de Servigos Negativo Positivo
Cortesia 13,71% 86,29%
Clareza 16,67% 83,33%

Agilidade 25,50% 74,50%
Eficacia 21,95% 78,05%
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6.1.12 Suporte Técnico

Como voce avalia o suporte técnico presencial (SUTEC)

150 N1

2 4 G
100
50

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicacdo Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugdes

SUTEC InsAc:\tli’si:Zito Insatisfeito Regular  Satisfeito Sc:\:\i:fizio RTec;t:Lsdtzs
Cortesia 1,22% 1,22% 8.57% 28,57% 60,41% 245
Clareza 1,65% 1,23% 8.64% 30,86% 57,61% 243

Agilidade 1,23% 2,05% 19,67% 30,33% 46,72% 244
Eficacia 1,65% 0,82% 15,64% 30,04% 51,85% 243
Negativo Positivo
Cortesia 11,03% 88,97%
Clareza 11,53% 88,47%
Agilidade 22,96% 77 ,04%
Eficacia 18,11% 81.89%
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6.1.13 Equipamentos

1 . 3 i EEG

100

Computador Impressora Internet (Com Cabo) Internet (Wi-Fi)

Equipamentos Muito Insatisfeito Regular Sdatisfeito Muito Total de

auip Insatisfeito g Satisfeito Respostas

Computador |  3,15% 4,33% 14,96% 32,28% 45,28% 254

Impressora 5,93% 7.51% 14,62% 27,27% 44,66% 253

nfernet (Com s ogq | 637% | 1633% | 3028% | 4303% | 251

Cabo)

'”*emﬁe)f W1 47379% | 1573% | 2298% | 2016% | 2379% | 248
Equipamentos Negativo Positivo
Computador 22,44 77.56

Impressora 28,07 71,93
Internet (Com Cabo) 26,7 73.3
Internet (Wi-Fi) 56,05 43,95
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6.1.14 Sistemas

1 3 N4 EEG

100

20

Ple-JT Site TRT-16 Intranet Central de Servico (Assyst)
Sistemas InsZ\ttiJ:::ito Insatisfeito Regular  Satisfeito chﬂﬁ:fi;?’ro Rz,t:cl:.gss
Ple-JT 0,97% 1,93% 15,94% 41,55% 39.61% 207
Site TRT-16 0,80% 2,79% 15,54% 33,47% 47, 41% 251
Infranet 0,81% 2,02% 14,98% 35,63% 46,56% 247
Assyst 4,18% 4,60% 14,23% 35,15% 41,84% 239
Sistemas Negativo Positivo
Ple-JT 18,.85% 81,15%
Site TRT-16 19,13% 80.87%
Infranet 17,82% 82,18%
Assyst 23,02% 76,98%

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagoes — CTIC
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6.1.15 ISUI - indice de Satisfacdo dos Usudrios Internos

Perguntas do Total Total Total de Porcentagem Porcentagem

Questiondrio Negativo Positivo Respostas Negativa Positiva
Facilidade Abrir
Chamado (Assyst) 39 139 178 21.91% 78,09%
Facilidade
Acompanhar 49 129 178 27,53% 72,47%
Chamado (Assyst)
Ofertas no Cafalogo| 140 178 21,35% 78,65%
de Servigo (Assyst)
Cortesia do
Atendimento 34 214 248 13,71% 86,29%
(Ramal 9500)
Clareza na
Comunicagao 4] 205 246 16,67% 83.33%
(Ramal 9500)
Agilidade do
Atendimento 63 184 247 25,51% 74,49%
(Ramal 9500)
Eficacia das
Solugoes (Ramal 54 192 246 21,95% 78,05%
9500)
Cortesia do
Atendimento 27 218 245 11,02% 88,98%
(SUTEC)
Clareza na
Comunicagao 28 215 243 11,52% 88,48%
(SUTEC)
Agilidade do
Atendimento 56 188 244 22,95% 77,05%
(SUTEC)
Eficacia das 44 199 243 18,11% 81,89%
Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagoes — CTIC A\r/éiier;o_doér‘c\)/if&rsin_o F;ericr]i’ ';;200]
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Solugoes (SUTEC)
Computador 57 197 254 22,44% 77,56%
Impressora 71 182 253 28,06% 71,94%
Internet (Cabo) 67 184 251 26,69% 73,31%
Internet (Wi-Fi) 139 109 248 56,05% 43,95%
Ple-JT 39 168 207 18,84% 81,16%
Site TRT-16 48 203 251 19.12% 80,88%
Intranet 44 203 247 17,81% 82,19%
:f:sg;’;')de Servico 55 184 239 23,01% 76,99%
| su  PERA 77,67%

Como pode ser observado na tabela, os valores foram separados em dois
grupos, indices negativos e positivos. Apds essa separacdo foi calculado a
porcentagem dos indices de cada pergunta, uma vez que, pelo fato de algumas
perguntas serem opcionais, verificou-se uma quantidade total de respostas

diferentes para cada pergunta, como pode ser observado na tabela a cima.

Posteriormente foi feito uma média sobre o valor das porcentagens
obtendo assim o ISUl (77,67%), estando esse acima do valor previsto para o ano
de 2018 (70%).

Pode-se verificar que a célula marcada em vermelho representa um servico
(Intfernet Wi-Fi) que ndo conseguiu atender o indice de satfisfacdo do ano,
demonstrando assim uma necessidade de melhoria para atender as expectativas
dos clientes. Tal resultado pode ser atribuido ao longo periodo de homologacdo

e configuracdo apds a instalacdo dos equipamentos.
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As células que estdo marcadas de amarelo correspondem aos servicos cujo
indice de satisfacdo foi apenas atendido para esse ano, dessa forma, é
necessdrio manter um alerta para a tomada de acdes de melhoria para tais

servicos, visando conseguir atingir a meta do ano seguinte.

As células que estdo marcadas de verde correspondem aos servicos cujos

indices ja estdo dentro da meta, inclusive de anos subsequentes.

- . o
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6.2 Pesquisa Externa

2.2.1 Ocupacgado

Ocupacao
8 respostas

® Advogado

@ Parte em processo

@ Servidor de outro drgdo da justica
@ Membro do Ministério Publico

@ Estudante/Pesquisador

@ estagiario

® servidor TRT

@ Servidor do TRT 16% Regizo

2.2.2 Sexo
Sexo

8 respostas

® Feminino
@ Masculino

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
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2.2.3 Idade
Idade

8 respostas

@ Menos de 20 anos
® 21a30anos
@ 31a40anos
® 41a50anos
@ 51260 anos
® Acima de 60 anos

2.2.4 Canais de Atendimento

Quando vocé tem problemas ou duvidas no Pje-JT qual dos canais de
atendimento vocé costuma utilizar?

8 respostas

@ Central Nacional do PJe

@ Atendimento Técnico da OAB

@ Central de Servigos do TRT16
@ Setor de Apoio ao PJe do TRT16
@ E-mail do TRT16

@ prestador de servico tecnco em
informatica particular

@ Colegas advogados

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
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2.2.5 Ple-JT

Considerando "1" como Totalmente Insatisfeito e "5" Totalmente Satisfeito, Como vocé
avalia o PJe-JT

Llnad

Facilidade de preparagédo Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Desempenho
do computador para uso
do PJe
Muito e g s . g s Muito Total de
Insatisfeito Insatisfeito Regular Satisteito Satisfeito Respostas
Preparacdo de
Ambiente (PJe- 0,00% 0,00% 50,00% | 37,50% 12,50% 8
JT)
Faciidade de 0,00% 0,00% | 2500% | 62,50% | 12,50% 8
Uso (PJe-JT)
Disponibilidade | 4o 0,00% | 37,50% | 37.50% | 25,00% 8
(PJe-JT)
Funcionalidades | oer | 12.50% | 25,00%  37.50% | 25.00% 8
(PJe-JT)
Desempenho 0,00% 12,50% | 25,00% | 50,00% | 12,50% 8
(PJe-JT)

- . o
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Nome Negativo Positivo
S’Tr;eporogoo de Ambiente (PJe- 50.00% 50.00%
Facilidade de Uso (PJe-JT) 25,00% 75,00%
Disponibilidade (PJe-JT) 37.50% 62,50%
Funcionalidades (PJe-JT) 37.50% 62,50%
Desempenho (PJe-JT) 37,50% 62,50%

2.2.6 Portal do TRT16

Como vocé avalia o Portal do TRT16

6
N .2 3 N4 WS

0 ]

Qualidade das
Informagdes

Aparéncia Facilidade de uso Consulta de Jurisprudéncia Consulta de Autos Fisicos  Informagdes de Licitagdes

e Contratos

Muito Total de

Muito Insatisfeito
Satisfeito Respostas

Insatisfeito

Regular Satisfeito

Aparéncia 0,00% 12,50% | 25,00% | 37,50% | 25,00%
Facilidade de Uso 12,.50% 0,00% 12,50% | 62,50% 12,50%
Qualidade das 0,00% | 000% | 2500%  50,00% | 2500%
Informacoes

Consulta de

Tosprudéneia 0,00% 37.50% | 25,00% | 25,00% | 12,50%
Consultade AUtos | 0 | 5000% | 12,50% | 25.00% | 12,50%
Fisicos

Licitagoes e 12,50% | 37.50% | 12,50% | 25,00% | 12,50%
Contratos

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagoes — CTIC
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Negativo Positivo
Preparacdo de Ambiente (PJe-JT) 37.50% 62,50%
Facilidade de Uso (PJe-JT) 25,00% 75,00%
Disponibilidade (PJe-JT) 25,00% 75,00%
Funcionalidades (PJe-JT) 62,50% 37.50%
Desempenho (PJe-JT) 62,50% 37.50%

2.2.7 Servigos de Tecnologia da Informagao

Como vocé avalia a qualidade dos servigos de Tecnologia da Informacgao
prestados pelo TRT16

N1 2 3 N4 HENES

Cordialidade e Atencao Clareza das Informacgodes Solugéo de Problemas Tempo de Espera

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito MU“9 Total de
Satisfeito Respostas

Insatisfeito

Cordialidade e 0,00% 12,50% | 37,50% | 25,00% | 25,00% 8
Atencado

Clareza das 0,00% 12,50% | 37,50% | 37,50% | 12,50% 8
Informacodes

Solucdo de 0,00% 12,50% | 37,50% | 37.50% | 12,50% 8
Problemas

Tempo de Espera | 12,50% 12,50% | 37,50% | 25,00% | 12,50% 8
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Nome Negativo Positivo
Cordialidade e Atencdo (Tl) 50,00% 50,00%
Clareza das Informacodes (T) 50,00% 50,00%
Solucdo de Problemas (Tl) 50,00% 50,00%
Tempo de Espera (Tl) 62,50% 37,50%

2.2.8 ISUE - indice de Satisfacdo dos Usudrios Externos

Perguntas Total Total Total de Porcentagem Porcentagem
Questiondrio  Negativo Positivo  Respostas Negativa Positiva
Facilidade
Preparagdo PC 4 4 8 50,00% 50,00%
(PJe-JT)
Facilidade de
Uso (PJe-JT) 2 6 8 25,00% 75,00%
Disponibilidade
(PJe-IT) 3 5 8 37.50% 62,50%
Funcionalidades
(PJe-JT) 3 5 8 37.50% 62,50%
Desempenho
(PJe-IT) 3 5 8 37,50% 62,50%
Aparéncia
(TRT16) 3 5 8 37,50% 62,50%
Facilidade de
Uso (TRT16) 2 6 8 25,00% 75,00%
Qualidade das
Informacgoes 2 6 8 25,00% 75,00%
(TRT14)
Consulta de
Jurisprudéncia 5 3 8 62,50% 37,50%
(TRT16)
. . - . = e Av.'SenodOI Vifo'rino Freire, l\~l° 2001
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Consulta de
Autos Fisicos 5 3 8 62,50% 37,50%
(TRT16)
Informagoes de
Llicitacoes e 5 3 8 62,50% 37,50%
Contratos
(TRT16)
Cordialidade e
Atencéo (TI) 4 4 8 50,00% 50,00%
Clareza das 4 4 8 50,00% 50,00%
Informagoes (TI)
Solugcdo de
Problemas (TI) 4 4 8 50,00% 50,00%
Tempo de 5 3 8 62,50% 37.50%
Espera (TI)
Media 45,00% 55,00%
Total

Como pode ser observado, a quantidade de respostas coletadas na
pesquisa de satisfacdo externa ndo viabiliza nenhum tipo de andlise sobre os
dados, uma vez que essa amostra ndo representard todo o universo que a

pesquisa abrange de forma minimamente confidvel.

Conclui-se assim que hd uma necessidade de melhor divulgacdo e
medidas eficazes para envolvimento do publico externo para assim, com uma

amostra representativa, conseguir extrair informacoes sobre os dados coletados.
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7. Consideracoes Finais

A pesquisa de safisfacdo de 2018 contfou com nUmero recorde de
participantes internos, o que possibilitou uma andlise mais assertiva, visto que a
amostra foi representativa o suficiente para um nivel de confianca de 95%. No
entanto, a mesma participacdo ndo foi refletida na pesquisa externa, o que
acompanha o comportamento j& percebido pela CTIC em interacdes anteriores

com o publico externo.

Em relacdo ao publico interno pdde-se verificar uma boa aprovagcdo dos
servicos prestados, com indice de satisfacdo superior a 75% (setenta e cinco por
cento). Em termos de planejamento estratégico, isso representa o cumprimento

da meta estipulada inclusive para o ano de 2019.

Por sua vez, as respostas negativas agregadas das sugestdes e criticas
interpostas  pelos usudrios, possibilitaram o levantamento de diversas
necessidades, listadas no ANEXO |, que serdo consideradas durante a elaboracdo
do Plano Diretor de tecnologia da Informacdo e Comunicacoes para o Biénio
2019-2020.

De modo geral, pdde-se depreender que qualquer plano de acodes para
melhoria da qualidade dos servicos de tecnologia da informacdo passa
impreterivelmente pela coleta e andlise das percepcdes, opinides e criticas dos

usudrios, bem como do seu nivel de satisfacdo com os servicos oferecidos.
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ANEXO |

Sugestao Necessidade

Que fossem pessoas que realmente
entendessem dos sistemas utilizados pelos
servidores. (2)

Capacitacdo da Central de
Atendimento

Um ramal separado para atendimento das | Aprimorar comunicacdo com os
varas do interior usudrios (Central de atendimento)

Que a central siga todos os conselhos antes
de encaminhar os chamados para o setor
de desenvolvimento e que, antes de
encaminhar os chamados, coletem e
registrem no mesmo informacdes sobre o
problema, como, por exemplo, prints de tela

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Central

Aprimorar comunicacdo com 0s

Abertura de chamado pelo whastapp usudrios (Central de atendimento)

Treinamento constante. Reciclagem Capacitacdo da Central de
técnica. Atendimento
Aprimorar o processo de
Agilidade atendimento a chamados da
Central
Aprimorar o processo de
Mais rapidez atendimento a chamados da
Central

Aprimorar o processo de

Gostaria de ser menos protocolar a abertura )
atendimento a chamados da

do chamado

Central
Maior conhecimento da realidade interna Capacitacdo da Central de
do Tribunal Atendimento
Disponibilizar os conhecimentos ndo sé Criacdo de uma drea para
através da Central 9500 mas na intranet compartihamento de
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para os usudrios mais desenrolados poderem
ter acesso sem consultar a Central.

conhecimento

Mais agilidade

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Central

Melhorar a eficdcia das solugcoes

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Central

Ndo fechar o pedido sem uma solucdo
readlizada e dado o conhecimento desta
dguele que abriu o chamado

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Cenftral

Estabelecimento de critérios de urgéncia.
Aproximacdo dos técnicos com os servidores
que estdo tentando resolver problemas e
que, muitas vezes, sdo apenas duvidas, mas
precisam aguardar dois dias para que
alguém enfre em contato.

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Central

Disponibilizar um histérico de atendimentos
anteriores referente ao mesmo usudrio e as
respectivas solucdes ou dicas de solucdo de
problemas.

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Cenftral

TER MAIS PESSOAS DISPONIVEIS PARA O
ATENDIMENTO

Falta de recursos humanos na
Central de Atendimento

A intencdo da central € boa, mas a
resolucdo ndo parece efetiva. Quem
atende ndo possui conhecimento da
realidade interna do érgdo, e termina por
repassar o0 Caso.

Capacitacdo da Central de
Atendimento

O ramal vive ocupado. Apenas 1 pessoa
para atender e distribuir & insuficiente

Falta de recursos humanos na
Central de Atendimento

Mandar uma resposta via telefone

Aprimorar comunicacdo com oS
usudrios (Central de atendimento)

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagoes — CTIC
TRT 16° Regido
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Mais cortesia no atendimento

Aprimorar comunicacdo com 0s
usudrios (Central de atendimento)

Que a localizacdo da empresa que presta
esse servico fosse na propria capital - Sdo
Luis

Ter a Central de Atendimento em
Sdo Luis

Conhecimento dos servicos

Capacitacdo da Central de
Atendimento

Acho que tem chamado que eles tentam
resolver e poderiam logo repassar ao
Técnico presencial

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Central

Na central de servicos, deveriamos ser
atendidos pelos terceirizados que prestam
servicos localmente ao Tribunal. Quando
ligamos para a Central, somos atendidos por
pessoas que ndo entendem nosso sistema e
ndo nos ajudam a solucionar os problemas,
de modo

Capacitacdo da Central de
Atendimento

Ter atendimento em grupo — ex. Instalacdo
de um sistema em todas as mdaquinas do
setor. Ndo precisar que cada um faca um
chamado.

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Cenftral

Acho boa a ideia de nos comunicar o(s)
chamado(s) em nossos e-mail, no entanto
acho que hd um excesso, chega a me
assustar, exigindo a conferéncia dos
mesmos, No infuito de evitar duplicidade de
chamado. Dessa forma, sugiro que diminua
abre-se o chamado

Aprimorar comunicacdo com oS
usudrios (Central de atendimento)

Melhorar o retorno

Aprimorar comunicacdo com 0s
usudrios (Central de atendimento)

O ideal é se mais questoes pudessem se
resolvidas diretas pelo ramal.

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagoes — CTIC
TRT 16° Regido
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Central

Aprimorar o processo de
atendimento a chamados da
Cenftral

Um pouco mais de agilidade no
atendimento

Aprimorar o processo de

Um pouco mais de agilidade para o atendimento a chamados da

atendimento dos chamados

Central
Acho que menu um pouco confusa em Aprimorar comunicacdo com oS
raz&o de termos técnicos usudrios (Cenfral de atendimento)
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ANEXO I

Formulario da Pesquisa de Satisfacao Interna
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Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios de TIC do TRT16

*Obrigatério

Seja bem-vindo a nossa pesquisa de satisfagdo de 2018!
Suas respostas nos ajudarao a compreender a qualidade dos nossos servigos e assim melhora-los.
Todas as informagdes coletadas sdo anénimas, garantindo assim a sua privacidade.

Sua opinido é muito importante para nos!

Sorteio

Como forma de incentivo sera realizado o sorteio de uma Cesta de Chocolate Cacau Show. Caso vocé
tenha interesse em participar sera necessario preencher o campo Matricula na préxima segao.

Para mais informacgdes acesse o regulamento do sorteio:
https://governancatic.trt16.jus.br/images/Regulamento.pdf

Informacgoes Pessoais

Primeiramente, nos conte um pouco sobre o seu perfil.

1. Matricula do TRT16
Obrigatorio apenas para participagéo no sorteio.

2. Ocupacgao *
Marcar apenas uma oval.

Q Servidor
() Magistrado
Q Estagiario


https://www.google.com/url?q=https://governancatic.trt16.jus.br/images/Regulamento.pdf&sa=D&ust=1542120143224000&usg=AFQjCNF52mG6hk0mS9h9Xw0baMF_ft8-mw

3. Sexo *
Marcar apenas uma oval.

Feminino

Masculino

4. Local de Trabalho *
Marcar apenas uma oval.

Capital - Sede

Capital - Forum Astolfo Serra

Interior do Estado

5. Idade *
Marcar apenas uma oval.

Menos de 20 anos
21 a 30 anos
31 a 40 anos
41 a 50 anos
51 a 60 anos

Acima de 60 anos

6. Tempo de Servigo no TRT-16 *
Marcar apenas uma oval.

Até 2 anos
3 a4 anos
5a 10 anos

Acima de 10 anos

Abertura de Chamados

7. Como vocé prefere abrir chamados *
Marcar apenas uma oval por linha.

Telefone (Ramal 9500) Ferramenta Assyst E-mail

Opgoes
8. Vocé conhece o software de abertura de chamados — Assyst *
Marcar apenas uma oval.

Sim Ir para a pergunta 9.

Nao Ir para a pergunta 12.

Assyst

Gostariamos de saber sua opinido a respeito do Assyst.



9. Como vocé avalia a facilidade de abrir um chamado
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito Q Q Q Q Q Totalmente Satisfeito

10. Como vocé avalia a facilidade de acompanhar o andamento de um chamado
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito Q Q Q O O Totalmente Satisfeito

11. Suas necessidades sao atendidas pelas opgoes de servigos disponibilizadas no Assyst
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito O O O O O Totalmente Satisfeito

Atendimento e Suporte

12. Como vocé avalia o atendimento da Central de Servigos (Ramal 9500)
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Cortesia do Atendimento QDQQD
Clareza na Comunicagao QQOOO
Agilidade do Atendimento@@@@@
Eficacia das Solucbes QQQQQ

13. Vocé teria alguma sugestao para melhorar os servigos prestados pela Central de Servigos
(Ramal 9500)?

14. Como vocé avalia o suporte técnico presencial (SUTEC)
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Cortesia do Atendimento QQOOO
Clareza na Comunicagao QQOOO
Agilidade do Atendimento@@@@@
Eficacia das Solugdes @@@OO



15. Voceé teria alguma sugestdo para melhorar os servigos prestados pela SUTEC?

Equipamentos
Nos diga o que vocé acha da qualidade dos equipamentos disponiveis no seu setor.

16. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Computador
Impressora

Internet (Com Cabo)
Internet (Wi-Fi)

Sistemas

Nos diga o que vocé acha da qualidade dos sistemas que vocé utiliza.

17. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5
PJe-JT
Site TRT-16
Intranet
Central de Servigo (Assyst)

Opiniao
Parabéns! Vocé conseguiu chegar ao final, muitissimo obrigado por sua contribuigdo. Caso vocé queira nos
avaliar, este espaco é totalmente seu.

18. Se vocé possuir alguma critica ou sugestao a respeito do nosso setor, fique a vontade para nos
contar.
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TRT 16 Regido



Pesquisa de Satisfagao - Servicos de Tl

Seja bem-vindo a nossa pesquisa de satisfagdo de 2018!

Suas respostas nos ajudardo a compreender a qualidade dos nossos servigos e assim melhora-los.
Todas as informagdes coletadas sao anénimas, garantindo assim a sua privacidade.

Sua opinido é muito importante para nos!

*Obrigatério

Informagoes Pessoais

Primeiramente, nos conte um pouco sobre o seu perfil.

1. Ocupacao *
Marcar apenas uma oval.

Advogado

Parte em processo

Servidor de outro érgao da justica
Membro do Ministério Publico

Estudante/Pesquisador

QOutro:

2. Sexo *
Marcar apenas uma oval.

Feminino

Masculino

3. Idade *
Marcar apenas uma oval.

Menos de 20 anos
21 a 30 anos
31 a 40 anos
41 a 50 anos
51 a 60 anos

Acima de 60 anos

PJe-JT




4. Quando vocé tem problemas ou duividas no Pje-JT qual dos canais de atendimento vocé
costuma utilizar?

Marcar apenas uma oval.

Central Nacional do PJe
Atendimento Técnico da OAB
Central de Servigos do TRT16
Setor de Apoio ao PJe do TRT16
E-mail do TRT16

000000

QOutro:

5. Considerando "1" como Totalmente Insatisfeito e "5" Totalmente Satisfeito, Como vocé avalia o
PJe-JT

Marcar apenas uma oval por linha.

Facilidade de preparacao do

computador para uso do PJe QQQ@Q

Facilidade de uso QQQQQ
C C C oC OC D

Disponibilidade

Funcionalidades QQQQQ
Desempenho QQ@@O

Portal do TRT16

6. Como vocé avalia o Portal do TRT16
Marcar apenas uma oval por linha.

Aparéncia OO
Facilidade de uso OQQOO
Qualidade das Informagdes QQDQQ
Consulta de Jurisprudéncia QQQQQ
Consulta de Autos Fisicos QQQQQ

Informagdes de Licitagdes e
Contratos “ C)C)C)@Q

Servigos

7. Como vocé avalia a qualidade dos servigos de Tecnologia da Informacgao prestados pelo TRT16
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5

Cordialidade e Atengao OOOOO
Clareza das Informagées@@@@@
Solugéo de Problemas @@@@@
Tempo de Espera QQQQQ

Opiniao




Parabéns! Vocé conseguiu chegar ao final, muitissimo obrigado por sua contribuigdo. Caso vocé queira nos
avaliar, este espaco € totalmente seu.

8. Se vocé possuir alguma critica ou sugestao a respeito dos nossos servigos, fique a vontade
para nos contar.
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