\* TRT-162 REGIAO

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

Pesquisa de Satisfagcao 2019

Relatério da Pesquisa de Satisfacdo dos
Usudrios Internos e Externos de
Tecnologia da Informag¢ao do TRT16
2019

12/2018

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

Coordenadoria de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdes — CTIC
TRT 16° Regido



\* TRT-162 REGIAO

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

Pesquisa de Satisfagcao 2019

Sumario
1. APTESEILAGAD. .. uuveeeuereeeuteeetteeeitteeetteeeutteeeuteeseuteesasteesasteessteeasteeeaseesaastesaaseesansaessnseeensseeesseesnsseennnss 3
2. ODJOLIVIOS. ..uveieiieieiieeeiteeeite e st e esteeesteesstaeesseeestaeesssaeessseeessseeesseeasteessaeesssaeeansaeeassaeenssaeensaaeensaaeenn 5
2.1 ODjJELIVOS GOIAIS. ... ceeuveeuiieiieiiieeieerte et et e st et e e bt e satesbeesatessbeesatesbeesstessbeeesasaeeesasaeessaseeesnnses 5
2.2 ODbjetiVos ESPECITICOS. ..uuiieiiiiiiiieeiieiieeit ettt ettt e steeseeesteesaeebeessaeesssseeeessseessssseessnsens 5
3. UNIVETISO da PESQUISA.....ceruteeiiiriieiiierieeiteete ettt ettt ettt e et e e st e s bt e s st e s be e seesbe e st essbeesaeesabeasnnne 5
TN 1 101 £ = TP PP PP PRRO PP PPPRPPP 6
ST [ 70Ta (0] (o] <4 - T OO OO SO PSSO PO SRUPPPRURRRPPPPRIRE 7
6. Analise dOS ReSUITAAOS. ......coeuiiiiiieiieiiee ettt ettt e s e s et e e s e e e e 9
6.1 PeSqQUISa INTEIMIA. .....cciiiiiiiiiiiiieee ettt ettt et e s e eabr e e e s earaeeesemreeeeeeeeeeaesesanns 9
6.1.1 OCUPAGAD. .. eeeteeuuetieeeriiteeeeittee e ettt e e eesrteeesstteeesesasreeeessssteeesssssteessssssteeesssseeesssasseesessnssnnns 9
5. 1.2 SEXO.uuiutetieteeiteettet ettt ettt ettt ettt ettt sttt et e e he bt et e at e bt et e e ut e bt e beennenneesane 10
6.1.3 Local de Trabalho........c.cooueiiioiiee et 11
6. 1.4 TAAE.....cnnieeeiieieeeee ettt ettt sttt b e bt st b et et naeene 12
6.1.5 TMPO A8 SEIVICO....uiiiiuiiiiiiiiiiieirite et et e et e et e e s ire e st e e s beessabeessaseeesseessaessssaessssenes 13
6.1.6 Preferéncia de Abertura Chamado...........cocueeruierieiiiiinienieerieeicete et 14
6.1.7 CONheCimMeNtO A0 ASSYSL...cicutiirieeerieeeiiieeeiieeniiteesieeesreessteessaseessssessssaessseesssseessssssssees 15
6.1.8 Facilidade de Abrir Chamado..........c.ceeteiiirieniiniiniiieeceeee e 16
6.1.9 Facilidade de Acompanhar Chamado............ccceeevuieriiiiiiiiiniieenieenee et esre e re e 17
6.1.10 CatalogO A SETVICOS. .. .ueerueiriiiriieiteeie ettt ettt et ste et e s be et e st e e bt e sbeessaesaseesabaeeas 18
6.1.11 Central de SEIVICOS......cccvutirriiiriieiriieieiieteitte st e ssteeesteesssaeesssseesseeessaeesseessseesssseennes 19
6.1.12 SUPOITE TECIICO. ...ceuvieiieeiieiiieeteerte ettt et e st e st e st e e bt e satesbeesate e bt eessssbeesensbeesassaaennns 20
6.1.13 EQUIPAIMENTOS. ..eieuerieeieiiiteeeeiiteeeesitteeeeeiteeeestteeeessateeessssrteeesssseeessssssaessssssaeessssssssnnnes 21
6.1.14 SISTEIMIAS. ...eeiiuriiiiiiiiiitiiite ettt b e s ar e e s b s s bs e e s bba e e e e e s baa e e e e e s eaanaes 22
6.1.15 ISUI — Indice de Satisfacdo dos USUATios INtETNOS.............coevveeereeeeuresereeeseseesnneennns 24
6.2 PeSQUISA EXTOITIA. ......ciiiiiiiiiiiiiiieieeitee ettt et e e e e e s e b e e e s e snre e e e essreeeeeeeeeseeenns 27
6.2.1 OCUPAGAD. ...ceeeerurrrerieiiteeeeeitteeesaiteeeesatteeeesatteeesasteeesssssaeesssssteessssseeesssssseeesssssseesssssnssnnns 27
5.6.2 SEXO..eutitietietenttete ettt ettt et b e sttt et et b e st e a e e bt et e e ut e beebeennesneeeane 28
6.6.3 TAAE.....ceneeeeee ettt ettt st a e see e e naeeeas 29
6.6.4 Canais de AteNdiMeNtO.......ccceevueriirrirrierieriteteetenteet ettt ettt et st e saee e sreeseneesenneeenees 30
5.6.5 PJE-JT ...ttt ettt ettt st a et et h e et et e b e be et e s eaaeeaa 31
6.6.6 POrtal dO TRTLO....c.coiuiiiiriiiiieieetesteee ettt ettt st sae e st sbe et s sre e s s 32
6.6.7 Servicos de Tecnologia da INfOrMAaga0.........ccccueeriierieiiiieeieiieeeieeeeee e e 33
6.6.8 ISUE — Indice de Satisfacdo dos USUATios EXtEINOS............c.cceververeevrseeeserserrseseesensenans 34
7. Comparagao dos ReSUItAOS. .......c.ueeiriiiiiiieiiieciecete ettt e e e ste e e te e s saae e s sabaesssseneeas 37
7.1 Pesquisa de Satisfacao Interna 2018-2019........cceeviriirirniiniinieienteneereeeeseere et 38
7.1.1 AVAliACA0 QO ASSYST.uutiirurieriieeniiieeriteenteessteeeseeesssteessseessseesssseesssseessssessssseesssseessssessssees 38

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

Coordenadoria de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdes — CTIC
TRT 16° Regido



\* TRT-162 REGIAO

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

Pesquisa de Satisfagcao 2019

7.1.2 Avaliacdo da Central de AteNdimento...........ccccueeerureeririeeeiieeeieeeeireeesreeesreeesaeeeeeessnnnes 39
7.1.3 Avaliacdo do Suporte Técnico Presencial (SUTEC)......ccccceeveerieriiiiniieniieenieeiieeseieeeenns 40
7.1.4 Avaliacao dos EQUIPAMENLOS........ccccuiercuieeriiieeeiieeeteeesreeeeiteeerreessreessseeessseeessseesssseesssnens 41
7.1.5 AvaliaCao dOS SISTEIMAS. .....ccceeriierrieeieriieenieeiteesteesteesteesseesssesssaessseesseesssesssssseesssssessnnens 42
7.1.6 Indice de Satisfacdo do Usuario Interno (ISUT)..........c.ceuvueeeememeeeeeeereeeeeeseeeesseeseeeeenenns 43
7.2 Pesquisa de Satisfacao Externa 2018-2019........ccccevriirriierieniieinieeieeneeeieeesieeesieeeesnseessnnes 44
T2 0 PIE-JT ettt et e e ettt e e e e e s ettt e e e e e s s e e e braaaaeeeeeenssaabaannnnnnnnn 44
7.2.2 POTtal dO TRTLO...c..eioiiiieeieieeieeteeetee ettt ettt st sb e et s e e st e e es 45
................................................................................................................................................... 45
7.2.3 Servigos de Tecnologia da INfOrmacao..........ccueeeueerieeiieirienieerieeieeee e 46
................................................................................................................................................... 46
7.2.4 Indice de Satisfacio dos Usudrios Externos (ISUE)..........ccoeuvveeeiurieueeesseseesnseesesssesennns 47

8. ConSIAeragies FiNaiS.....cueieiiieeiieeeiieeeiieeeieeesteeeeteeesteeeseaeeesraeeessaeessaeeeseeessaeesssaeessssseesesnnsssnes 48

1. Apresentacao

A pesquisa de safisfacdo dos usudrios de TIC (tecnologia da informacdo e
comunicacdo) 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 Informa¢cdo e Comunicagdo (CTIC), com o
apoio da Sessdo de Comunicacdo Social, na divulgacdo, do Setor Grdfico, na

confeccdo das pesquisas, e da Escola Judicial e Cerimonial.

O periodo de divulgacdo e aplicacdo da pesquisa compreendeu de
11/11/2019 (segunda-feira) a 11/12/2019 (quarta-feira), tendo todo o projeto de
desenvolvimento da pesquisa durado um més. Ambas as pesquisas foram
divulgadas pelos mesmos meios, entre os quais, o grupo de magistrados e
servidores do Facebook, o portal do TRT1é6 na secdo de nofticias

(https://www.irt16.jus.br/site/index.php2noticia=44746), a pdgina inicial do PJe-JT
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e através de cartazes espalhados pelos murais do tribunal tanto das varas da
capital quanto do interior. As duas pesquisas foram desenvolvidas usando a
feramenta  gratuita de produgcdo de formuldrios Google  Forms

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

Também foi utilizado a impressdo da pesquisa de satisfacdo externa, com o
infuito de ampliar a participacdo dos usudrios. As impressdoes foram enviadas para

as Varas do Interior do Estado e para o Férum Astolfo Serra.

Esse relatério documenta os procedimentos tomados para realizacdo da
pesquisa e discute seus resultados, sendo disposto em 7 (sete) tdpicos:
apresentacdo, corresponde a descricdo inicial da pesquisa; objetivos, visa
descrever os objetivos gerais e especificos da aplicacdo da pesquisa; universo da
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
informacdes coletadas dos participantes; consideracdes finais, andlise sobre as
informacdes coletadas associada ao plano estratégico previamente

estabelecido;
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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 correcdes € melhorias nos servicos de tecnologia fornecidos.

2.2 Objetivos Especificos

Buscar o aperfeicoamento dos servicos a partir 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 oufros 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.

3. Universo da Pesquisa

O universo da pesquisa interna é totalizado por 774 (setecentos e setenta e
quatro) participantes, 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, memibros do
Ministério Publico, peritos, servidores, magistrados de outros érgdos, entre outros. O
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publico externo foi estimado em 27.915 usudrios, conforme pesquisa a base de

usudrios do PJe-JT.

4. Amostra
O ftotal de participantes da pesquisa de satisfacdo interna foi de 156
(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:

_ N*Zz*p*(l—p)
_Zz 2
*p(1—p|+e’*(N—1]

Onde:

n: Amostra Calculada

N: Populacdo

Z: varidvel normal padronizada associada ao nivel de confianca
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 férmula apresentada foi utilizada para medir o nivel de confianca
dos resultados a partir da quantidade final de usudrios que responderam a

pesquisa e levando em consideracdo um erro amostral de aproximadamente 6%.
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Com base na formula, com uma amostra de 156 (cento e cinquenta e seis)
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 6%, obteve-se um valor de Z =
1.65 (cento e sessenta e cinco), que corresponde a um nivel de confianca de 90%

(noventa por cento).

5. Metodologia

Foram desenvolvidos 2 (dois) formuldrios, como mencionado na
Apresentacdo, um voltado para o publico intferno e o outro externo. Por padrdo
as perguntas ufilizaram 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.

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 interna.

O formuldrio intferno focou, no inicio, em aspectos referentes a identificacdo
do perfil dos usudrios, posteriormente foi analisado se os usudrios finham
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,
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visando compreender a visdo do usudrio a respeito de como esses servicos sAo
prestados. Por fim um tépico 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.

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 das informacdes prestadas aos usudrios. Também foi
deixado um espaco para os parficipantes descreverem sugestdoes ou

reclamacdoes sobre esses mesmos servicos.
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6. Anadlise dos Resultados

6.1 Pesquisa Interna

6.1.1 Ocupagao
Pode-se notar uma composicdo majoritdria de servidores (69,2%), seguidos

de estagidrios (29,5%) e, por fim, magistrados (1,3%).

Usuarios Internos

Estagiario(a)
20 5%

Magistrado(a)

Servidor{a)

g9.2%
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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

Masculing

39 7%

Feminino
60,3%
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6.1.3 Local de Trabalho

Em relacdo ao local de trabalho dos usudrios, dos 156 usudrios
participantes, 75 (48,1%) estavam lotados no prédio sede, 33 (21,2%) no Férum
Astolfo Serra e 48 (30,8%) no Interior do Estado.

Local de Trabalho

Interior do Estado
30,8%

Capital - Sede
48 1%

Capital - Forum Astolfo
212%
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6.1.4 Idade
Nota-se que a maior participacdo dos usudrios estdo entre 21 a 50 anos de

idade.

Idade

Acima de 60 anos
Menos de 20 anos

] g
51 a 60 anos S
21a 30 anos
26,3%
41 a &0 anos
21,2%
31 a40anos
26,3%

o . o
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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 *Acima de 10 anos”.

Tempo de Servigco no TRT-16

a0

&0

40

20

Até 2 anos Jadanos 5a10anos Acima de 10 anos
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6.1.6 Preferéncia de Abertura Chamado
Maijoritariamente hd uma preferéncia na utilizacdo do Assyst para abertura

de chamados de incidentes ou requisicoes.

Preferéncia de Abertura Chamado

E-mail
12483 Telefone
Assyst
Telefone Assyst E-mail Total de Respostas
28.21% 56,41% 15,38% 156
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6.1.7 Conhecimento do Assyst

Apesar de a grande maioria ter conhecimento da ferramenta Assyst, cerca
de 1/4 (um quarto) dos participantes informaram que ndo possuiam
conhecimento sobre a mesma. Dentro desse quantitativo foi constatado que 29

usudrios eram estagidrios, 12 servidores e 1 magistrado.

Conhecimento sobre o Assyst

Mao

Sim
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6.1.8 Facilidade de Abrir Chamado

Facilidade de Abrir um Chamado

&0

Muito Muito Total de

Insatisfeito Regular Satisfeito

Insatisfeito Satisfeito Respostas
0,00% 0,00% 7.08% 43,36% 49,56% 113

Negativo Positivo
7,08% 92,92%
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6.1.9 Facilidade de Acompanhar Chamado

Facilidade de Acompanhar o Andamento de um Chamado

50

40

30

20
19

10

B 2 I B4 B5

Muito Muito Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas

2,63% 0.88% 16,67% 41,23% 38,60% 114

Insatisfeito Regular Satisfeito

Negativo Positivo
20,18% 79.82%
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6.1.10 Catdlogo de Servicos

Suas necessidades sao atendidas pelas opc¢des de servigos
disponibilizadas no Assyst

50

40

30

20

15

10

B 2 3 B4 Bs

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito g Satisfeito Respostas
0,00% 1.75% 13,16% 43,86% 41,23% 114
Negativo Positivo
14,91% 85,09%

H T H o
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6.1.11 Central de Servicos

Avaliacao da Central de Atendimento

97
100
82
75 71
&3
&0 57
54
50 43
23
25
10 12 12
4
0 3 0 33 2 i
0 . -_—
Cortesia do Clareza na Agilidade do Eficacia das
Atendimento Comunicagao Atendimento Solugbes

B 2 I B4 B5

Centrg | de M".’iio. Insatisfeito Regular  Satisfeito MU"(.) Total de
Servicos Insatisfeito Satisfeito Respostas
Cortesia 0,00% 1,96% 6,54% 28,10% 63,40% 153
Clareza 0,00% 2,63% 7.89% 35,53% 53,95% 152

Agilidade 1.97% 1,.97% 15,13% 39.47% 41,45% 152
Eficacia 1,32% 5,96% 7.95% 37.75% 47,02% 151

Central de Servigos Negativo Positivo
Cortesia 8,50% ?1,50%
Clareza 10,53% 89.,47%

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
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Agilidade 19,08% 80,92%
Eficacia 15,23% 84,77%
6.1.12 Suporte Técnico
Av%lia o0 Suporte Técnico Presencial
100
84 g1
75 7
54
47 S0
50
35
25 15 T3 17 12
7
22 2 4 2 2
0 - - - e -
Cortesia do Clareza na Agilidade do Eficacia das
Atendimento Comunicaco Atendimento Soluces
B 2 3 W4 W5

Ml.JifO. Insatisfeito Regular  Satisfeito MUHO. Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas
Cortesia 1,31% 1,31% 9.80% 22,88% 64,71% 153
Clareza 1,32% 2,65% 9.27% 31,13% 55,63% 151
Agilidade 1,32% 5,26% 11,18% 35,53% 46,71% 152
Eficacia 1,32% 4,61% 7.89% 32,89% 53,29% 243

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC
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SUTEC Negativo Positivo
Cortesia 12,42% 87,58%
Clareza 13,25% 86,75%

Agilidade 17.76% 82,24%
Eficacia 13,82% 86,18%
6.1.13 Equipamentos
Equipamentos
20 76
66
&0 55 55
40
35
40 3
27
19 18 18
20
5
0
0 8 [
Computadar Impressora Internet (Cam Cabao) Internet (Wi-Fi)
I 2 3 W4 WS

Equipamentos M‘.mo. Insatisfeito Regular Satisfeito MU“? Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas
Computador | 0,00% 3.85% 12,18% 35,26% 48,72% 156
Impressora 3,23% 8,39% 10,32% 38,71% 39,35% 155
Intfernet (Com| 1,95% 7.79% 11,69% 35.71% 42,86% 154

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC
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Cabo)

In’rerr;:ie)’r (WE 2649% | 2318% | 17.88% @ 2053% | 11.92% | 151
Equipamentos Negativo Positivo
Computador 16,03% 83.97%

Impressora 21,94% 78,06%
Internet (Com Cabo) 21,43% 78,57%
Intfernet (Wi-Fi) 67,55% 32,45%

6.1.14 Sistemas

Sistemas
a0 73
1
70 68
62 64
57
G0
40
2g. |30
21
18
20 15
1 0o 00 11
o]
PJle-JT Site TRT-16 Intranet Central de Servigo (Assyst)

B W2 3 W4 W5
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Sistemas InsA:’rli"sE::ito Insatisfeito Regular  Satisfeito Scm:fictaoiio RLost:Lsdttcals

Ple-JT 0,78% 5,43% 22,48% 48,06% 23,26% 129
Site TRT-16 0,00% 0,00% 13,55% 41,29% 45,16% 155
Intranet 0,00% 0,00% 9.74% 46,10% 44,16% 154
Assyst 0.67% 0,67% 12,00% 48,67% 38,00% 150

Sistemas Negativo Positivo

Ple-JT 28,68% 71,32%

Site TRT-16 13,55% 86,45%

Infranet 9.74% 90,26%

Assyst 13,33% 86,67%

Coordenadoria de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdes — CTIC

TRT 16° Regido
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6.1.15 ISUI - indice de Satisfacdo dos Usudrios Internos

Perguntas do Total Total Total de Porcentagem Porcentagem

Questiondario Negativo Positivo Respostas Negativa Positiva

Facilidade Abrir
Chamado (Assyst)

8 105 113 7,08% 92,92%

Facilidade
Acompanhar 23 21 114 20,18% 79.,82%
Chamado (Assyst)

Ofertas no Catdlogo
de Servigco (Assyst)
Cortesia do
Atendimento 13 140 153 8.50% 91,50%
(Ramal 9500)

Clareza na
Comunicagdo 16 136 152 10,53% 89.47%
(Ramal 9500)
Agilidade do
Atendimento 29 123 152 19,08% 80,92%
(Ramal 9500)
Eficacia das

Solugoes (Ramal 23 128 151 15,23% 84,77%
9500)

Cortesia do
Atendimento 19 134 153 12,42% 87,58%
(SUTEC)
Clareza na
Comunicagdo 20 131 151 13,25% 86.75%
(SUTEC)
Agilidade do
Atendimento 27 125 152 17,76% 82,24%
(SUTEC)

Eficacia das 21 131 152 13,82% 86,18%

17 97 114 14,91% 85,09%

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - S&o Luis - Maranhdo
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Solugoes (SUTEC)
Computador 25 131 156 16,03% 83,97%
Impressora 34 121 155 21,94% 78,06%
Internet (Cabo) 33 121 154 21,43% 78,57%
Internet (Wi-Fi) 102 49 151 67,55% -
Ple-JT 37 92 129 28,68%
Site TRT-16 21 134 155 13,55% 86,45%
Intranet 15 139 154 9.74% 90,26%
&i’s‘;’;') de Servico 20 130 150 13,33% 86,67%

| su [RERBA 81,84%

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 ISUI (81,84%), estando esse acima do valor previsto para o ano

de 2019 (75%).

Pode-se verificar que a célula marcada em vermelho representa um servico

“Internet Wi-Fi" e "PJe-JT" que ndo conseguiu atender o indice de satisfacdo do

ano, demonstrando assim uma necessidade de melhoria para atender as

expectativas dos clientes.

Coordenadoria de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdes — CTIC

TRT 16° Regido
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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
necessdario manter um alerta para a tomada de acdes de melhoria para tais

servicos, visando conseguir atingir a meta do ano seguinte.

As células que est@o marcadas de verde correspondem aos servicos cujos

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

H T H o
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6.2 Pesquisa Externa
6.2.1 Ocupagao

Ocupacao

Outros
19,0%

Estudante/Pesquisado
3.4%
Parte em processo

6,9%

Advogado
TO 7%
Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC Av.'Sencdo_r Vltolnno Freire, '\.‘ 2001
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6.6.2 Sexo

Sexo

Feminino
43 1%

Masculing

56,9%

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - Sdo Luis - Maranhdo
CEP 65030-015
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6.6.3 Idade

Idade

Acima de 60 anos Menos de 20 anos

h 2% 34%
51 a 60 anos
13,8% 21a30anos
27 6%
41 a 50 anos
’2:"*4':.:1
31 a40anos
37 9%

Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes — CTIC Av.'Sencdo.r V|tolnno Freire, '\.l 2001
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6.6.4 Canais de Atendimento

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC

Canais de Atendimento Preferidos

Central Macional do

oY%

Outros

Atendimento Técnico

.....

E-mail do TRT1&

e
-\.|'\-':I

0,

Central de Servigos do

———
5,5%

=

Setor de Apoio ao Ple
36 2%

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

PJe-JT

30

2{] |:!
14910
10
10 |
1
4
0 - [ .

Facilidade de Famhdade de Disponibilidade Fu ncmnahdades Desempenho
preparagdo do
computadar

B1 2 I B4 B5

Muito Muito Total de

Insatisfeito Regular Satisfeito

Insatisfeito

Preparacdo de

Satisfeito Respostas

Ambiente (PJe- 1,75% 17,54% | 24,56% | 29.82% | 26,32% 57
J7)

Facilidade de 0.00% 0,00% 28,57% | 41,07% | 30,36% 56
Uso (PJe-JT)

Disponibilidade 3.57% 536% | 28,57% | 42,86% | 19.64% 56
(PJe-JT)

Funcionalidades 1 79% 357% | 17.86% | 51.79% | 25,00% 56
(PJe-JT)

Desempenho | ¢ 4o 714% | 2500% 41,07% | 21,43% 56
(PJe-JT)

H T H o
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Nome Negativo Positivo
JPTr)epcwc:c;ao de Ambiente (PJe- 43.86% 56 14%
Facilidade de Uso (PJe-JT) 28,57% 71,43%
Disponibilidade (PJe-JT) 37,50% 62,50%
Funcionalidades (PJe-JT) 23,21% 76,79%
Desempenho (PJe-JT) 37,50% 62,50%

6.6.6 Portal do TRT14

Portal do TRT16

29

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de

Insatisfeito g Satisfeito |Respostas
Aparéncia (TRT16) 0,00% 3.57% 17,86% | 46,43% | 32,14% 56
(FTOR‘;']"S)Ode delUso | 000w | 6.90% | 22.41% | 4483% | 25.86% 58

Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC

TRT 16° Regido
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Qualidade das
Informacdes 1,79% 7.14% 12,50% | 51,79% | 26,79% 56
(TRT16)
Consulta de
Jurisprudéncia 5,36% 12,50% | 26,79% | 37.50% | 17.86% 56
(TRT16)
Consulfa de AUIOS | s o 1228% | 28,07% | 36,84% | 17.54% | 57
Fisicos (TRT16)
Licitacoes e
Confratos(TRT14) 3.51% 10,53% | 21,05% | 43,86% | 21,05% 57
Nome Negativo Positivo
Aparéncia (TRT16) 21,43% 78,57%
Facilidade de Uso (TRT16) 29.31% 70,69%
Qualidade das Informacdes
(TRT16) 21,43% 78,57%
Consulta de Jurisprudéncia (TRT16) 44,64% 55,36%
Consulta de Autos Fisicos (TRT16) 45,61% 54,39%
Licitacoes e Contratos(TRT16) 35,09% 64,91%
6.6.7 Servigos de Tecnologia da Informagao
Servicos de Tecnologia da Informacao
30 2 97
23 23
21 20
20 17
1516
10
10
Co )
TRT 28 2 16
0 0 0y
0 ||
Cordialidade & Clareza das Solucdo de Tempo de Espera
Atencao Informagbes Problemas
m 2 ms Bs
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Muito Total de
Satisfeito Respostas

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito Regular Satisfeito

Cordialidade e

Atencdo 0,00% 3,45% 10,34% | 36,21% | 50,00% 58
Clareza das 0.00% | 351% | 14.04% | 3509% | 47.37% 57
Informacoes

soluggo de 0,00% 526% | 2632% 28,07% | 40,35% 57
Problemas

Tempo de Espera 1.75% 10,53% | 17.54% | 40,35% | 29.82% 57

Nome Negativo Positivo
Cordialidade e Atencdo (Tl) 13,79% 86,21%
Clareza das Informacdes (Tl) 17.54% 82,46%
Solucdo de Problemas (Tl) 31,58% 68,42%
Tempo de Espera (Tl) 29.82% 70,18%

indice de Satisfagcdo dos Usudrios Externos

6.6.8 ISUE -

Perguntas

Total de
Respostas

Total
Positivo

Porcentagem Porcentagem
Negativa Positiva

Total
Negativo

Questionario

Facilidade
Preparagdo PC 25 32 57 43,86%
(PJe-JT)
Facilidade de
Uso (PJe-IT) 16 40 56 28,57%
Disponibilidade
(PJe-IT) 21 35 56 37.50%
Funcionalidades
(PJe-IT) 13 43 56 23.21% 76,79%
Desempenho 21 35 56 37.50%

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - S&o Luis - Maranhdo
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(PJe-JT)

Aparéncia

(TRT16) 12 44 56 21,43% 78.57%

Facilidade de

Uso (TRT16) 17 41 58 29,31%

Qualidade das
Informagoes 12 44 56 21,43%
(TRT16)

Consulta de
Jurisprudéncia 25 31 56 44,64%
(TRT16)

Consulta de
Autos Fisicos 26 31 57 45,61%
(TRT18)

Informagoes de
Licitagoes e
Contratos
(TRT14)

20 37 57 35,09%

Cordialidade e

Atenciio (T1) 8 50 58 13,79%

Clareza das 10 47 57 17.54%
Informacaoes (TI)

Solugdo de

Problemas (T1) 18 37 57 31,58%

Tempo de

Espera (T1) 17 40 57 29.82%

Assim como na pesquisa de satisfacdo interna, os resultados marcados de

vermelho representam os servicos que ndo ficaram dentro do indice previsto para

o ano de 2019, referente a 75%. Os resultados marcados de amarelo representam

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - Sdo Luis - Maranhdo
CEP 65030-015
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0s servicos que ficaram dentro do previsto para o ano e o verde que excederam

o previsto para os proximos anos.

Pode-se observar que o indice de Safisfacdo do Usudrio Externo ficou
abaixo do exigido em 5,73%. Constata-se que as notas baixas se concentraram
nos grupos do “site do TRT16" e do “PJe-JT". Em relacdo ao site do tribunal, ao
final da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo o site do TRT16 passou por uma
modificacdo, logos os resultados expostos correspondem ao antigo site. Em
relacdo ao Ple, durante o ano de 2019 o PJe passou por um grande numero de

atualizacdes, o que ocasionou transtornos devido & indisponibilidade do mesmo.

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - S&o Luis - Maranhdo
CEP 65030-015
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7. Comparac¢ao dos Resultados

Nesta sessdo serdo exibidos os graficos comparativos dos resulfados obtidos
nos anos de 2018 e 2019, dessa forma é possivel avaliar em quais pontos ocorreu
melhores e/ou pioras, as razoes dessas ocorréncias e possiveis propostas para
melhorar os servicos a fim de atender o indice exigido nos anos subsequentes.

E importante ressaltar que os resultados apresentados sGo porcentuais
referentes a quantidade de respostas obtidas em cada ano, ou seja, em 2018 a
pesquisa de satisfacdo interna obteve 250 respostas, porém no ano de 2019 o
numero de respostas foi de 156, dessa forma o porcentual comparativo no grafico
de 2018 é referente as 250 respostas enquanto a de 2019 serd de 156 respostas.

Av. Senador Vitorino Freire, N° 2001
Areinha - S&o Luis - Maranhdo
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7.1 Pesquisa de Satisfagao Interna 2018-2019
7.1.1 Avaliacao do Assyst

100,00% 92.92%
85,09%

78,09% : 78,65%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%
Facilidade de Abrir Facilidade de Acompanhar O Catalogo de Servigos
Chamado um Chamado Atende as Necessidades

B 2018 @ 2019

o . o
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7.1.2 Avaliacao da Central de Atendimento

100,00% 91-50%
86,29%

89,47%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%
Cortesia Clareza Agilidade Eficacia

Central de Servigos

B 2018 [ 2019
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7.1.3 Avaliacao do Suporte Técnico Presencial (SUTEC)

100,00%
88,97%g7 58% 88,47%g6,75% 86,18%
82,24% 81,89%
77,04%

75,00%
50,00%
25,00%
0,00%

Cortesia Clareza Agilidade Eficacia

B 2018 [ 2019
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7.1.4 Avaliacao dos Equipamentos

100,00%
83,97%
78,06%
5 009 71,93%

N 0
50,00%
25,00%
0,00%

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

B 2018 [ 2019
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7.1.5 Avaliacao dos Sistemas

100,00%
90,26%
86,45% 86,67%
81,15% 82,18%
5. 00% 71,32%

N 0
50,00%
25,00%
0,00%

PJe-JT Site TRT-16 Intranet Assyst
B 2018 @ 2019
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7.1.6 indice de Satisfacdo do Usuario Interno (ISUI)

100,00%

81,84%

77,67%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%

B 2018 [ 2019

o . o
Coordenadoria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdes — CTIC Av.'Sencdo_r VIfOII'IF\O Freire, '\.‘ 2001
Areinha - S&o Luis - Maranh&o

A -
TRT 16° Regido CEP 65030-015



) TRT-162 REGIAG

Coord. de Tecnologia da Informacao e Comunicacoes

Pesquisa de Satisfagcao 2019

7.2 Pesquisa de Satisfacao Externa 2018-2019

Na pesquisa de satisfacdo de 2018 obteve-se apenas 8 respostas, um
quantitativo ndo representativo para os fins da pesquisa, j& em 2019 conseguiu-se
obter 58 respostas. Apesar da diferenca de valores, optou-se em exibir os grdficos
comparativos para manter a estrutura desse relatoério.

7.2.1 PJe-JT
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7.2.2 Portal do TRT16
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7.2.3 Servicos de Tecnologia da Informacao
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7.2.4 indice de Satisfacdo dos Usuarios Externos (ISUE)
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8. Consideracgoes Finais

A pesquisa de satisfacdo de 2019 confou com nUmero recorde de
participantes externos, o que possibilitando um melhor entendimento da opinido
dos usudrios. No entanto, "houve uma queda substancial no nimero de
participantes da pesquisa de satisfacdo interna, de 250 para 156, uma reducdo
de 37,60%".

Em relacdo a pesquisa interna, o sorteio continuou sendo realizado no ano
de 2019, incluindo um nUmero maior de itens, porém a pesquisa foi divulgada no
mesmo periodo da Pesquisa de Clima Organizacional, o que pode ter causado

um desincentivo aos usudrios em responder varios questiondrios.

Sobre a pesquisa externa, o aumento no niUmero de participantes, de 8 em
2018 para 58 em 2019, se deu devido as distribuicoes das copias da pesquisa as

Varas do Férum Astolfo Serra e Interior.

Os resultados obtidos na pesquisa interna (ISUI) conseguiu mais uma vez
superar o previsto para o ano 2019 (81,84%). J& os resultados obtidos na pesquisa
de satisfacdo externa ndo conseguiram atender o esperado para o ano de 2019,
porém, comparado ao ano passado, devido ao aumento da participagdo dos

usudarios, foi possivel obter resultados significativos.

Por sua vez, as respostas negativas agregadas as sugestdes e criticas
inferpostas  pelos usudrios, possibilitaram o levantamento de  diversas
necessidades, que poderdo ser consideradas durante a elaboracdo do Plano

Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes para o Biénio 2021-2022.
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