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1. Apresentagao

A pesquisa de satisfacdo 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 Comunicagcdo (CTIC), com o
apoio da Sessdo de Comunicacdo Social, na divulgacdo, e do Setor Grdfico, na

impressdo de banners.

O periodo de divulgacdo e aplicacdo da pesquisa compreendeu de
16/11/2021 a 16/12/2021. Ambas as pesquisas foram divulgadas pelos mesmos
meios, entre os quais, o grupo de magistrados e servidores do Facebook, o portal
do TRT16, a pdagina inicial do PJe-JT e o envio de e-mails para a lista de servidores
e magistrados. 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 fomados para realizacdo da

pesquisa e discute seus resultados, sendo disposto em 7 (sete) topicos:
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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
informacodes coletadas dos participantes; consideracdes finais, andlise sobre as
informacdes coletadas associada ao plano estratégico previamente

estabelecido;

2. Obijetivos
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 e 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).
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Para conhecer melhor esses e outfros 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 644 (seiscentos e quarenta e
quatro) participantes, sendo desses 57 (cinquenta e sete) magistrados, 550
(quinhentos e cinquenta) servidores e 37 (frinta e sete) estagidrios. Estando esses
lotados nas unidades administrativas e em 23 (vinte e trés) 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 22.266 usudrios, conforme pesquisa na base de

usudrios do PJe-JT.

4. Amostra
O total de participantes da pesquisa de satisfacdo interna foi de 49, a partir
disso foram estabelecidos os parGmetros a serem adotados para que a amostra

pudesse representar o universo.

Para validar o espaco amostral da pesquisa foi utilizado a seguinte férmula:
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N+Z'sp+(1=p)
Zz*p(l—p)+ez*(N—1)

n =

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 nivel de confianca de 95% (noventa e

cinco por cento).

Com base na férmula, com uma amostra de 49 participantes e um universo
de 644 usudrios, considerando “p” igual a 50% (cinquenta por cento), como usual
para este tipo de pesquisa, um valor de Z = 1.90, que corresponde a um nivel de
confianca de 95% (noventa e cinco por cento), o erro amostral foi calculado em

aproximadamente 10%.
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5. Metodologia

Foram desenvolvidos 2 (dois) formuldrios, como mencionado na
apresentacdo, um voltado para o publico interno e o outro externo. Por padrdo,
as perguntas utilizaram uma escala 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 foram oferecidos brindes que foram sorteados entre os participantes da

pesquisa inferna.

A pesquisa direcionada aos usudrios internos foi dividida em trés principais

eixos:

e A identificacdo do perfil do participante;
e A andlise da qualidade do atendimento;

e A andlise da qualidade dos equipamentos e sistemas.

Da mesma forma, o questiondrio voltado ao publico externo focou

iniciaclmente em identificar o perfil dos usudrios. Posteriormente em avaliar a
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qualidade do PlJe-JT, do portal do TRT16 e dos servicos de tecnologia das
informacdes prestadas aos usudrios. Também foi deixado um espaco para os

participantes descreverem sugestdoes ou reclamacodes sobre esses servicos.

6. Anadlise dos Resultados

6.1. Pesquisa Interna
6.1.1. Ocupacao
Ocupacao

49 respostas

@ Servidor(a)
@ Magistrado(a)

. Estagiario(a)
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6.1.2. Sexo

Diferentemente das pesquisas anteriores, houve maior participacdo

masculina na pesquisa.

Género

49 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo informar

6.1.3. Local de Trabalho

Em relacdo ao local de trabalho dos usudrios, a representatividade dos

participantes foi bem distribuida.
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Local de Trabalho

49 respostas

@ Capital - Sede
[ ) Capital - Forum Astolfo Serra
@ Interior do Estado

6.1.4. Idade

Também nota-se bastante equilibrio na distribuicdo das faixas etdrias dos

participantes.

Idade

49 respostas

@ Menos de 20 anos
38,8% @® 212a30anos
@ 31a40anos
@® 41a50anos
@ 51260 anos
@ Acima de 60 anos

<
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6.1.5. Facilidade de Abrir Chamado

Como vocé avalia a facilidade de abrir um chamado

49 respostas

40
30 33 (67,3%)
20
10 13 (26,5%)
3(6,1%)
0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3 4 5

Muito Muito Total de

Insatisfeito Regular Satisfeito

Insatisfeito Satisfeito Respostas

0.0% 0.0% 6,1% 26,5% 67.3% 49

Negativo Positivo

6,1% 93.9%

O mecanismo para abertura de chamados, seja pela ferramenta Assyst,
pelo email cati@trt1é.jus.br ou pelo telefone (9500) tem se popularizado bastante,

tornando mais positiva a experiéncia do usudrio.
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6.1.6. Facilidade de Acompanhar Chamado

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

49 respostas

30
26 (53,1%)
20
13 (26,5%)
10
1(2%) 2 (4,1%) 7 (14,3%)
0

Muito Muito Total de

Insatisfeit tisfeit
Insatisfeito nsatistetto Satisteito Satisfeito Respostas

2,0% 4.1% 14,3% 26,5% 53.1% 49

Negativo Positivo

20,4% 79.6%

O acompanhamento de chamados, por sua vez, ainda ndo estd tdo
maduro e muitos usudrios ainda ndo utilizam essa funcionalidade em sua
plenitude. Ainda assim o indice positivo foi levemente superior ao da pesquisa de

2020.
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6.1.7. Catdlogo de Servigos

Suas necessidades sao atendidas pelas opcdes de servicos disponibilizadas pela CTIC

49 respostas

30 30 (61,2%)
20
15 (30,6%)
10
1(2%) 0 (0%)
0 3 (6,1%)
1 2 3 4 5

Muito Muito Total de

Insatisfeito Regular Satisfeito

Insatisfeito Satisfeito Respostas

2,0% 0.0% 6,1% 30,6% 61.2% 49

Negativo Positivo

8.1% ?1,9%

Aqui trata-se da andlise da abrangéncia do catdlogo de servicos, que € o
menu através do qual os usudrios expdem os problemas que enfrentam ou suas

demandas de servicos.

O catdlogo é frequentemente atualizado e tende a ter menos opcodes

possiveis que atendam das necessidades dos usudrios. O indice de 91,9%
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demonstra que boa parte dos usudrios se sente atendida pela configuracdo de

catdlogo disponivel.

6.1.8. Ceniral de Servicos

Como vocé avalia o atendimento da Central de Servigcos (Ramal 9500)

T .2 3 HEN4 EMS
30
20
10
0
Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicagao Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugdes

Cenirf: |de Ml,’ito, Insatisfeito Regular  Satisfeito MU“C,) Total de
Servigos Insatisfeito Satisfeito Respostas
Cortesia 0,0% 4,17% 4,17% 27,08% 64,58% 48
Clareza 2,13% 2.13% 6,38% 34,04% 55,32% 47

Agilidade | 4,26% 2.13% 10,64% 31.91% 51,06% 47
Eficacia 2,13% 4,26% 6,38% 34,04% 53,19% 47
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Central de Servigos Negativo Positivo
Cortesia 8,3% 91,7%
Clareza 10,6% 89,4%

Agilidade 17,0% 83,0%
Eficacia 12,8% 87,2%

A avaliacdo do atendimento remoto apresentou os melhores indices de
aprovacdo da série histdrica. Critérios como a agilidade e a eficdcia do

atendimento apresentaram melhoras significativas.

6.1.9. Suporte Técnico

Como vocé avalia o suporte técnico presencial (SUTEC)

40 N BN

30

1l

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicagao Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugées
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SUTEC InsA:il;si::iio Insatisfeito Regular  Satisfeito Sc?:::fitta?io R.Losi:lgiis
Cortesia 2.1% 2.1% 0.0% 17,0% 78,7% 47
Clareza 2,1% 2,1% 6,4% 27,7% 61.7% 47

Agilidade | 2,1% 4,3% 10,6% 23,4% 59,6% 47
Eficacia 2,2% 2,2% 4,3% 30,4% 60.9% 46
SUTEC Negativo Positivo
Cortesia 4,3% 95,7%
Clareza 10,6% 89,4%
Agilidade 17,0% 83,0%
Eficdcia 8,7% 91,3%

Para o suporte presencial de 2° nivel, a andlise é parecida com a realizada
para o suporte remoto e também apresentou considerdvel evolugcdo. Um ponto a
se considerar € que o impacto inicial da pandemia pode ter deteriorado a
qualidade do atendimento, que se normalizou apds o estabelecimento regular

do trabalho remoto e posteriormente o retorno gradual as atividades presenciais.
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6.1.10. Equipamentos e Sistemas

Nos diga o que vocé acha da qualidade dos equipamentos disponiveis em seu setor.

30 1 2 3 M4 EMS
20

10

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

M‘,"Ho, Insatisfeito Regular Satisfeito MUH? Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas

Computador 0.0% 4,2% 12,5% 22,9% 60,4% 48

Impressora 0,0% 6,.3% 18,8% 27.1% 47 9% 48

Infernet Cabo 4,8% 0.0% 19,0% 38,1% 38.1% 42

Internet Wifi 32,6% 8.7% 23,9% 17,4% 17,4% 46

ltem Negativo Positivo

Computador 16,7% 83.3%
Impressora 25,0% 75,0%
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Internet Cabo 23,8% 76,2%

Internet Wifi 65,2% 34,8%

Novamente um destaque negativo para a conexdo sem fio a Internet.

6.1.11. Sistemas

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

T .2 3
30

s+ S
20
0 — —

PJe-JT Site TRT-16 Intranet Central de Servigo (Assyst)

Sistemas InsAcll\tli’si::ito Insatisfeito Regular Satisfeito Sc’::\i:f"eci)to RT::::);;
PJe-JT 2,4% 2,4% 12,2% | 41,5% 41,5% 41
Site TRT-16 0.0% 0.0% 12,5% | 31.3% 56,3% 48
Infranet 0.0% 2,0% 10,2% | 26,5% 61,2% 49
Central de 2,0% 0.0% 12,2% | 30.6% 55.1% 49
Servico (Assyst)
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Sistemas Negativo Positivo
PJe-JT 17.1% 82,9%
Site TRT-16 12,5% 87.5%
Intranet 12,2% 87.,8%
Central de Servico 14,3% 85.7%
(Assyst)

6.1.12. ISUI - indice de Satisfacdo dos Usudrios Internos
O ISUI € um indicador monitorado pelo PETIC 2017 a 2020 que indica o nivel

de satisfacdo dos usudrios internos com os servicos de TIC prestados pelo TRT16.

Deste modo, o indice referente co ano de 2021 foi calculado como a

média das avaliacdes positivas (respostas 4 e 5), como segue:

Porcentag

Perguntas do Total Total Total de Porcentagem em

Questiondario Negativo Positivo Respostas Negativa Positiva

Facilidade Abrir Chamado

(Assyst) 3 46 49 6,12% 93,88%
Facilidade Acompanhar

Chamado (Assyst) 10 39 49 20,41% 79,59%
Ofertas no Catdlogo de 4 45 49 8.16% 91,84%
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Servigo (Assyst)

Cortesia do Atendimento

(Ramal 9500) 4 44 48 8,33% 91,67%
Clareza na Comunicagao

(Ramal 9500) 5 42 47 10,64% 89,36%
Agilidade do Atendimento

(Ramal 9500) 8 39 47 17,02% 82,98%
Eficacia das Solugoes

(Ramal 9500) 6 41 47 12,77% 87,23%
Cortesia do Atendimento

(SUTEC) 2 45 47 4,26% 95,74%
Clareza na Comunicagao

(SUTEC) 5 42 47 10,64% 89.36%
Agilidade do Atendimento

(SUTEC) 8 39 47 17.02% 82,98%
Eficacia das Solugoes

(SUTEC) 4 42 46 8.70% 91,30%
Equipamentos - PC 8 40 48 16,67% 83.33%
Equipamentos -Impressora 12 36 48 25,00% 75,00%
Equipamentos - Internet 10 38 48 20,83% 7917%
Equipamentos - Wifi 30 16 46 65,22% 34,78%
Sistemas - PJe-JT 7 34 4] 17,07% 82,93%
Sistemas - Site TRT-14 42 6 48 87.50% 12,50%
Sistemas - Intranet 6 43 49 12,24% 87.76%

Coordenadoria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes — CTIC

TRT 16 Regido
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Sistemas - Assyst 7 42 49 14,29% 85,71%
ISUI 20,15% 79.85%

Até 2020 o TRT16 possuia seu proprio Plano Estratégico que possuia as metas

e os valores medidos demonstrados na tabela abaixo:

Ano Meta Valor Medido
2017 65% -

2018 70% 77.7%
2019 75% 81,8%
2020 80% 77.0%

A partir de 2021, o TRT16 adotou o PDTIC da Justica do Trabalho que ndo
possui indicadores de nivel de satisfacdo dos usudrios nos moldes do ISUI e ISUE.
No entanto, para efeito comparativo, este relatério continuard a tfratar desses

indicadores, mas sem levar em consideracdo uma meta especifica.

Haverd uma sessdo especifica deste relatdrio para tratar do comparativo

anual dos indicadores.
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6.2. Pesquisa Externa

6.2.1. Ocupacgao

Ocupacao
11 respostas

@ Advogado

@ Parte em processo

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

‘A @ Estudante/Pesquisador
@ Servidor
@ Funcionario
@ servidor do TRT da 162 Regi&o
12V

6.2.2. Sexo

Género

11 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo informar

e
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6.2.3. Idade

[dade

11 respostas

@ Menos de 20 anos

® 212a30anos
@ 31a40anos
18,2% ® 412a50anos
@® 51260 anos

@ Acima de 60 anos

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

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



3'\' TRT-16¢ REGIAO

Coord. de Tecnologia da Informagao e Comunicagoes

Pesquisa de Satisfacao 2021
6.2.4. Ple-JT
6.2.4.1. Canais de atendimento
Quando vocé tem problemas ou duvidas no PJe-JT qual dos canais de atendimento vocé costuma

utilizar?
11 respostas

@ Atendimento Técnico da OAB

@ Central de Servigos do TRT16 (CATI)
18,2% @ Setor de Apoio ao PJe do TRT16
A ® E-mail do TRT16
@ internet
@® Google
@ DO LOCAL DE TRABALHO- PESSOAL

6.2.4.2. Satisfacao

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

N EN2 W3 Em4 EES

Facilidade de preparagao Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Desempenho
do computador para uso
do PJe
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Muit Muit Total d
utto Insatisfeito Regular Satisfeito ,UI? olalce
Satisfeito Respostas

Insatisfeito

Preparacdo de
Ambiente 18,2% 0.0% 9.1% 45,5% 27,3% 11
(PJe-JT)
Facilidade de
2.1% 0,0% 182% | 27.3% 45,5% 11
Uso (PJe-JT) % % % % %
Disponibilidade | ) ;o 910% | 27.3% | 364% | 27.3% 1
(PJe-JT)
Funcionalidades | o, 91% | 18.2% | 455% | 18.2% 1
(PJe-JT)
besempenho | 4 1, 91% | 182% | 364% | 27.3% 1
(PJe-JT)
Nome Negativo Positivo
Preparacdo de Ambiente (PJe-JT) 27.3% 72,7%
Facilidade de Uso (PJe-JT) 27.3% 72,7%
Disponibilidade (PJe-JT) 36,4% 63,6%
Funcionalidades (PJe-JT) 36,4% 63,6%
Desempenho (PJe-JT) 36,4% 63,6%
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6.2.5. Portal do TRT16

Como vocé avalia o Portal do TRT16

haa kA

N

Aparéncia Facilidade de uso Quahdade das Consulta de Jurisprudéncia Consulta de Autos Fisicos  Informagdes de Licitagdes
Informagées e Contratos

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito g Satisfeito Respostas
Aparéncia (TRT16) 0,0% 2.1% 2.1% 54,5% 27.3% 11
Facilidade de Uso
1% ,0% 18,2% A% A% 11
(TRT16) 9.1% 0,0% 8,2% 36,4% 36,4%
Qualidade das
Informacoes 2.1% 0,0% 182% | 36,4% 36,4% 11
(TRT16)
Consulta de
Jurisprudéncia 0,0% 92.1% 45,5% | 18,2% 27.3% 11
(TRT16)
Consulta de Autos
Fisicos (TRT16) 9,1% 9,1% 27.3% | 36,4% 18,2% 11
Licitacoes e
,0% 1% 4% A% 18,2% 11
Contratos(TRT16) 0.0% 917 36,47 36,47 8,27
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Aparéncia (TRT16) 18,2% 81,8%
Facilidade de Uso (TRT16) 27,3% 72,7%
Qualidade das Informacdes (TRT16) 27,3% 72,7%
Consulta de Jurisprudéncia (TRT16) 54,5% 45,5%
Consulta de Autos Fisicos (TRT16) 45,5% 54,5%
Licitacoes e Contratos(TRT16) 45,5% 54,5%

6.2.6. Servicos de Tecnologia da Informag¢ao

Como vocé avalia a qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacao prestados pelo TRT16

N+ HElS
4
2
0
Cordialidade e Atencao Clareza das Informacdes Solugéo de Problemas Tempo de Espera
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Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito 9 Satisfeito Respostas
Cordialdade & 0,0% 00% | 182% | 364% | 455% 1
Atencdo
I
Clareza das 9,1% 00% | 91% | 455% | 36,4% 1
Informacoes
solucdo de 0,0% 910% | 9% | 455% | 364% R
Problemas
Tempo de Espera 0.0% 2.1% 27,3% 36,4% 27.3% 11
Cordialidade e Atencdo (Tl) 18,2% 81,8%
Clareza das Informacoes (Tl) 18,2% 81,8%
Solucdo de Problemas (Tl) 18,2% 81,8%
Tempo de Espera (Tl) 36,4% 63,6%

6.2.7. ISUE - indice de Satisfacdo dos Usudrios Externos

Total Total Total de Porcentage Porcentagem

Perguntas Questiondrio Negativo Positivo Respostas m Negativa Positiva

Facilidade Preparacado
PC (PJe-JT) 3 8 11 27.27% 72,73%

Facilidade de Uso 3 8 11 27.27% 72,73%
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(PJe-JT)
Disponibilidade (PJe-JT) 4 7 11 36,36% 63,64%
Funcionalidades (PJe-JT) 4 7 11 36,36% 63,64%
Desempenho (PJe-JT) 4 7 11 36,36% 63,64%
Aparéncia (TRT16) 2 % 11 18,18% 81,82%
Facilidade de Uso (TRT16) 3 8 11 27.,27% 72,73%
Qualidade das
Infformagoes (TRT14) 3 8 11 27,27% 72,73%
Consulta de
Jurisprudéncia (TRT14) 6 5 11 54,55% 45,45%
Consulta de Autos Fisicos
(TRT16) 5 ) 11 45,45% 54,55%
Informacgoes de
Licitagcoes e Contratos
(TRT16) 5 ) 11 45,45% 54,55%
Cordialidade e Atencao
(T1) 2 9 11 18,18% 81,82%
Clareza das Informacgoes
(T 2 9 11 18,18% 81,82%
Solugdo de Problemas
(T 2 9 11 18,18% 81,82%
Tempo de Espera (Tl) 4 7 11 36,36% 63,64%
ISUE| 31,52% 68,48%
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7. Comparacdo dos Resultados

Nesta sessdo serdo exibidos os graficos comparativos de alguns resultados
obtidos nos anos de 2018 a 2021, a fim de avaliar a evolu¢cdo dos resultados

obtidos.

E importante ressaltar que os resultados apresentados sdo 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
nUumero de respostas foi de 156, dessa forma o percentual comparativo no gréfico
de 2018 é referente as 250 respostas enquanto a de 2019 serd de 156 respostas e

assim sucessivamente.

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

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



TRT 162 REGIAO

Coord. de Tecnologia da Informagao e Comunicagoes

Pesquisa de Satisfacao 2021

7.1. Pesquisa de Satisfagcdo Interna 2018-2021
7.1.1. Avaliagcao do Assyst

2018 a 2021

@ 2018 @ 2019 2020 @ 2021

100,0% 92,9¢24.0°93,9% 91,9%

85,1%
79,8578 979,6% 78.7%

78,1%

72,5%

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

Facilidade de Abrir Facilidade de Acompanhar O Catalogo de Servicos

Chamado um Chamado Atende as Necessidades

Chamados
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7.1.2. Avaliagao da Central de Atendimento

2018 a 2021
B 2018 @ 2019 2020 @ 2021
100,0% o 3%},5% 91,7% 89,5% 89,4% )
] o 83,3% 80'9% 83,0% 84,8/6
74,5%
75,0%
50,0%
25,0%
0,0%
Cortesia Clareza Agilidade Eficacia

Central de Atendimento - Suporte Remoto
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7.1.3. Avaliagao do Suporte Técnico Presencial (SUTEC)

2018 a 2021
B 2018 @ 2019 2020 @ 2021
95,7%
[v] 0,
100,0% 89,57 6% 88,55 g% 89,4% 86,9 91.3%
82,2% 83,0% 81,9%
77,0%
75,0%
50,0%
25,0%
0,0%
Cortesia Clareza Agilidade Eficacia

Suporte Presencial
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7.1.4. indice de Satisfagcdo do Usuario Interno (ISUI)

100,0%
75,0% 77.0%
50,0%
25,0%
0,0%
2018 2019 2020 2021
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7.2. Pesquisa de Satisfacao Externa 2018-2021

Na pesquisa de satisfacdo de 2018 obteve-se apenas 8 respostas, um
quantitativo ndo representativo para os fins da pesquisa. Em 2019 foram
recebidas 58 respostas, em 2020, 21 respostas, e em 2021, apenas 11 respostas.

Apesar dos esforcos de divulgacdo através de noticias no site, cartazes,
pesquisas impressas distribuidas nas Varas do Trabalho e divulgacdo em redes
sociais, ainda prevalece uma grande dificuldade de conseguir a colaboracdo do
publico externo. Ainda assim, optou-se por exibir os graficos comparativos para
manter a estrutura deste relatorio.
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7.21. PJe-JT

2018 a 2021

9 76,8%
80,0% 727%—"29% 15:72.7%
62,62,5%63.6%  625%) 63.6% 62,62,5%536%
60,0% o6.1%
50,0%
40,0%
20,0%
0,0%
Facilidade de Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades  Desempenho
Preparacao do Uso
Computador
B 2018 @ 2019 2020 @ 2021
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7.2.2. Portal do TRT16

2018 a 2021
100,0%
81,8%
78,6% 75.0% 75708 ,6%
o o, %o 0
70, 79/2,7% 72,7%
75.0% 64,9%
62,5% e
54,4<54,5%
50.0% 45,5%
37.5% 37.,5%
25,0%
0,0%
Aparéncia Utilizagao Informacgdes Jurisprudéncia Autos Fisicos  Licitacdes
B 2018 @ 2019 2020 B 2021
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7.2.3. Servigos de Tecnologia da Informagao

2018 a 2021
100,0%
86,2%
81,8% 82,5% 81,8%
75,0%
50,0% 50,0%
50,0%
25,0%
0,0%
Cordialidade e Clareza das
Atencgao Informacotes

W 2018 [ 2019
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Solugéo de
Problemas

81,8%

70,2%

2020 @ 2021
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7.2.4. indice de Satisfacdao dos Usuarios Externos (ISUE)

80,0%
75,7%
60.0%
40,0%
20.0%
0,0%
2018 2019 2020 2021
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8. Consideracgoes Finais

A participacdo do publico foi inferior ao registrado em anos anteriores, mas
a julgar pelas condicdes atuais, foi possivel fracar um panorama do nivel de

satisfacdo dos usudrios internos e externos.

Em relacdo ao publico interno, obteve-se um nivel de satisfacdo de 79,9%,
valor 2,9% acima do indice de satisfacdo de 2020. Esta evolucdo, pode apontar
um amadurecimento nos processos de atendimento e adequacdo da

infraestrutura de TIC em relacdo ao momento conturbado iniciado em 2020.

A pesquisa de satisfacdo voltada ao publico externo apresentou indice de
satisfacdo de 68,5%, 7,2% abaixo do apurado em 2020, mas igual ou superior aos
anos anteriores. Cabe ressaltar que a pesquisa referente a 2020 contou com
algumas questoes diretfamente relacionadas ao atendimento e realizacdo de
audiéncias durante a pandemia, o que pode ter contribuido para o elevado
indice de satisfacdo, do ponto de vista do publico externo. A CTIC realizou vdarias
acodes naguele ano no intuito de favorecer a realizacdo de audiéncias e demais
iteracdes dos advogados de maneira remota. Embora o nimero de participantes
tenha sido limitado, € possivel perceber uma consisténcia no indice de satisfacdo

quando comparado a anos anteriores.
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Por sua vez, as respostas negativas agregadas as sugestdoes e criticas
inferpostas pelos usudrios, servirdo de base para 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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