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1. Apresentagao

A pesquisa sobre a satisfacdo dos usudrios de TIC foi conduzida para
entender a opinido dos usudrios sobre a qualidade dos servicos prestados tanto
ao publico interno quanto externo ao TRT16. A pesquisa foi realizada pela SETIC,
com o apoio da Sessdo de Comunicacdo Social para divulgacdo e do Setor
Grdfico para impressdo de banners. O objetivo é tracar planos estratégicos para

melhorar os servicos.

A divulgacdo e aplicacdo da pesquisa ocorreram entre 21/11/2022 e
21/12/2022. A pesquisa foi divulgada por meios como o grupo de magistrados e
servidores no Facebook, o portal do TRT16, a pdgina inicial do PJe-JT e o envio de
e-mails para a lista de servidores e magistrados. A pesquisa foi elaborada usando

a ferramenta Google Forms (https://www.google.com/forms/about/ ).

Esse relatdério documenta os procedimentos tfomados 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
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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;

2. Obijetivos
2.1. Objetivos Gerais

Avaliar a qualidade dos servicos prestados pela SETIC baseando-se no grau
de satfisfacdo dos usudrios desses servicos, a fim de fracar medidas estratégicas

visando correcdes 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 Safisfacdo de Usudrios Externos) e ISUI (indice de

Satisfacdo de Usudrios Internos).

Para conhecer melhor esses e oufros objetivos estratégicos da SETIC 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 644 (seiscentos e quarenta e
quatro) partficipantes, sendo desses 57 (cinquenta e sete) magistrados, 550
(quinhentos e cinquenta) servidores e 37 (trinta 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 38, a partir
disso foram estabelecidos os par@metros a serem adotados para que a amostra

pudesse representar o universo.

Para validar o espaco amostral da pesquisa foi utilizado a seguinte formula:

N=Z"+p+(1-p)
Zz*p(l—p)+ez*(N—1)

Onde:
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n: Amostra Calculada

N: Populacdo

Z: variavel 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 formula 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 38 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 14%.

5. Metodologia
Foram desenvolvidos 2 (dois) formuldrios, como mencionado na

apresentacdo, um voltado para o publico interno e o outro externo. Por padrdo,
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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 interna.

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
inicialmente em identificar o perfil dos usudrios. Posteriormente em avaliar a

qualidade do PlJe-JT, do portal do TRT16 e dos servicos de tecnologia das
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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. Ocupacgao

Ocupacio

38 respostas

@ Servidora)
@ Magistradoia)
@ Estagidrio(a)

P
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6.1.2. Sexo

Houve maior preponderdncia feminina entre os participantes.

Género

38 respostas

@ Feminino
@ Masculing
@ Prefiro ndo informar

6.1.3. Local de Trabalho

A maioria dos participantes da pesquisa atuam no prédio sede do TRT16.
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Local de Trabalho

38 respostas

@ Capital - Sede
@ Capital - Forum Astolfo Serra
© Interior do Estado

6.1.4. Idade

Nota-se uma boa adesdo na faixa de 51 a 60 anos.

Idade

38 respostas

@ Menos de 20 anos
& 21330 anos
@& 31540 anos
@ 41 a3 50 anos
@& 51560 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

38 respostas

30
24 (63,2%)
20
10 12 (31,6%)
2 (5,3%)
0 (0%) 0 (0%)
0
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Tofal de
Insatisfeito 9 Satisfeito Respostas
0,0% 0.0% 5,3% 31,6% 63,2% 38
Negativo Positivo
5,3% 94,7%

O mecanismo para abertura de chamados, seja pela ferramenta Assyst,
pelo email cati@trt1é.jus.br ou pelo telefone (?500) tem se popularizado bastante,

tornando mais positiva a experiéncia do usudrio.

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

Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagoes — SETIC
TRT 16° Regido



o
)
TRT-162 REGIAO

Sec. de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Pesquisa de Satisfagcao 2022

6.1.6. Facilidade de Acompanhar Chamado

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

38 respostas

20
17 (44,7%)
15
14 (36,8%)

10

° 5 (13,2%)

0 (0%)
0 2 (5,3%)
1 2 3 4 5

Muito Muito Total de

Insatisfeito Regular Satisfeito

Insatisfeito Satisfeito Respostas

0.0% 5,3% 13.2% 36,8% 44,7% 38

Negativo Positivo

18.5% 81,5%

A ferramenta de acompanhamento de chamados ainda precisa ser
melhorada, pois 18,5% dos enfrevistados avaliaram negativamente essa
funcionalidade. No entanto, o indice de satisfacdo aumentou em comparacdo

com pesquisas anteriores.
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6.1.7. Catdlogo de Servigos

Suas necessidades sdo atendidas pelas op¢oes de servigos disponibilizadas pela CTIC

38 respostas

30
23 (60,5%)

20

14 (36,8%)
10
0 (0%) 0 (0%) 1(2.6%)
0
1 2 3 4 5

Muito Muito Total de

Insatisfeito Satisfeito
Insatisfeito Istet Istel Satisfeito Respostas

0.0% 0.0% 2,6% 36,8% 60,5% 38

Negativo Positivo
2,6% 97.30%

A pesquisa apontou um indice de satisfacdo positivo de 97,30% quanto G
abrangéncia do catdlogo de servicos, que é utilizado pelos usudrios para expor
suas demandas. Isso indica que a maioria dos usudrios estd satisfeita com as

opcoes disponibilizadas e que o catdlogo estd aderente para atender ds
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necessidades dos usudrios. O resultado supera a conclusdo da pesquisa anterior,

gue apontou um indice de 91,9%.

6.1.8. Ceniral de Servicos

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

4 HHS5

1 b

20

[6)]

T Eme |
15
10
0

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicagéo Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugbes

Central de Muito Muito Total de
Insatisfeito Regular Satisfeito
Servigos Insatisfeito Satisfeito Respostas
Cortesia 0,0% 0,0% 16,2% 35,1% 48,6% 37
Clareza 0.0% 2,7% 13,5% | 37.8% 45,9% 37
Agilidade 0.0% 0,0% 21,6% 48,6% 29.7% 37
Eficacia 2,7% 0,0% 13.5% 54,1% 29.7% 37
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Central de Servigos Negativo Positivo
Cortesia 16,2% 83,8%
Clareza 16,2% 83,8%

Agilidade 21,6% 78,4%
EficAcia 16,2% 83,8%

A avadliacdo do atendimento remoto apresentou indices de aprovacdo
ligeiramente inferiores aos apurados em 2021, mas deve-se considerar que 2021

apresentou os melhores resultados da série historica.

6.1.9. Suporte Técnico

Como vocé avalia o suporte técnico presencial (SUTEC)

. N4 ElS

20
15

10

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicagao Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugdes
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SUTEC InsAcs\iliJ:::iio Insatisfeito Regular Satisfeito S(:?:i:fi:a(i)to RZ::L:;
Cortesia 0.0% 2,8% 13,9% 27,8% 55,6% 36
Clareza 0.0% 2.7% 13,5% 32,4% 51,4% 37

Agilidade 0.0% 2,7% 16,2% 40,5% 40,5% 37
Eficdcia 0.0% 2,7% 16,2% 35,1% 45,9% 37
SUTEC Negativo Positivo
Cortesia 16,7% 83,3%
Clareza 16,2% 83,8%
Agilidade 18,9% 81,1%
Eficacia 18,9% 81,1%

Para o suporte presencial de 2° nivel, a andlise € parecida com a realizada
para o suporte remoto e também apresentou reducdo da satisfacdo do usudrio

em relacdo a 2021.
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6.1.10. Equipamentos e Sistemas

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

15-1 . 2 3 N4 HNS

10

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

InsAc:\:;si::ito Insatisfeito Regular Satisfeito Sc?:\i:fi:i)to RTeT:L;;
Computador 0.0% 5,3% 21,1% 39.5% 34,2% 38
Impressora 2,6% 10,5% 21,1% 28,9% 36.8% 38
Internet 0.0% 13,5% 21,6% 27,0% 37.8% 37
Cabo
Internet Wifi 5.4% 29.7% 27,0% 24,3% 13,5% 37

Av. S dor Vitorino Freire, N° 2001
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ltem Negativo Positivo
Computador 26,3% 73,7%
Impressora 34,2% 65,8%
Internet Cabo 35.1% 64,9%
Internet Wifi 62.2% 37.8%

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 EN4 ENS

0
PJe-JT Site TRT-16 Intranet Central de Servigo (Assyst)
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Sistemas Ins'rfli’:::ifo Insatisfeito Regular Satisfeito 50’.\2::;?10 RZ‘:L:;
PJe-JT 0.0% 7,4% 22,2% 29,6% 40,7% 27
Site TRT-16 0.0% 8.1% 8.1% 40,5% 43,2% 37
Infranet 0,0% 2,9% 11,4% 42,9% 42,9% 35
Central de 0.0% 0,0% 11.1% 47 2% 41,7% 36
Servigo (Assyst)
Sistemas Negativo Positivo
Ple-JT 29,6% 70,4%
Site TRT-16 16.2% 83,8%
Infranet 14,3% 85,7%
Central de Servigo 11.1% 88,9%
(Assyst)
6.1.12. ISUI - indice de Satisfacdo dos Usudrios Internos

O ISUI € um indicador monitorado pelo PETIC 2017 a 2020 que indicava o

nivel de satisfacdo dos usudrios internos com os servicos de TIC prestados pelo

TRT16.

Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagoes — SETIC

TRT 16° Regido
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A partir de 2021, passou-se a adotar o PDTIC com referencial estratégico
alinhado ao Plano Estratégico 2021-2026 do TRT16 (PEI-TRT16) e ao Plano Diretor de
TIC da Justica do Trabalho 2021-2022 (PDTIC-JT).

No PDTIC 2021-2022, ndo hd mais referéncia ao ISUl ou qualguer outro
indicador para medir especificamente a satisfacdo dos usudrios de servicos de
tecnologia da informacdo. No entanto, optou-se por manter o cdlculo do indice

de satisfacdo nos moldes do ISUl para efeito histérico comparativo.

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

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

Haverd uma sessdo especifica deste relatdrio para tratar do comparativo

anual dos indicadores.

Total Total Total de Porcentagem Porcentage

Perguntas do Questiondrio Negativo Positivo Respostas Negativa m Positiva
Facilidade Abrir Chamado

2 36 38 5,3% 94,7%
(Assyst)
Facilidade Acompanhar

7 31 39 18,4% 81,6%
Chamado (Assyst)
Ofertas no Catdlogo de 1 37 38 2,6% 97.4%
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Servigo (Assyst)
Cortesia do Atendimento

6 31 37 16,2% 83.8%
(Ramal 9500)
Clareza na Comunicagao

6 31 37 16,2% 83.8%
(Ramal 9500)
Agilidade do Atendimento

8 29 37 21,6% 78.,4%
(Ramal 9500)
Eficacia das Solugo

icacia das Solugoes 6 31 37 16.2% 83.8%

(Ramal 9500)
Cortesia do Atendimento

6 30 36 16,7% 83,3%
(SUTEC)
Cl Cc i a

areza na Comunicagdo 6 31 37 16.2% 83.8%

(SUTEC)
Agilidade do Atendimento

7 30 37 18.9% 81,1%
(SUTEC)
Eficacia das Solugoes

7 30 37 18,9% 81,1%
(SUTEC)
Equipamentos - PC 10 28 38 26,3% 73,7%
Equipamentos -Impressora 13 25 38 34,2% 65,8%
Equipamentos - Internet 13 24 37 35.1% 64,9%
Equipamentos - Wifi 23 14 37 62,2% 37.8%
Sistemas - PJe-JT 8 19 27 29.6% 70,4%
Sistemas - Site TRT-14 6 31 37 16,2% 83.8%
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Sistemas - Intranet 5 30 35 14,3% 85,7%
Sistemas - Assyst 4 32 36 11,1% 88.9%
ISUI 20,86% 79.1%
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6.2. Pesquisa Externa

A pesquisa de satisfacdo voltada ao publico externo foi desenhada nos
moldes da pesquisa interna e divulgada em vdarios canais de comunicacdo
oficiais do TRT16 como noticia no portal, publicagcdes em midias sociais, banners
impressos enviados para as varas, banner eletrénico no portal e na pagina do Pje,

além de e-mails enviados a cada usudrio externo ao fim de seus atendimentos.

No entanto, a pesquisa se mostrou fracassada por auséncia de respostas.
Foram registradas apenas duas respostas de servidores que responderam a

pesquisa externa equivocadamente.

7. Comparacdo dos Resultados

Nesta sessdo serdo exibidos os graficos comparativos de alguns resultados
obtidos nos anos de 2018 a 2022, 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

numero de respostas foi de 156, dessa forma o percentual comparativo no grafico
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de 2018 é referente as 250 respostas enquanto a de 2019 serd de 156 respostas e

assim sucessivamente.

7.1. Pesquisa de Satisfagcao Interna 2018-2022

7.1.1. Avaliagao do Assyst

2018 a 2022
97,3%
1 92,9% 93,9%94,7% 91,9%
79,8% 79,6%81,5%
72,5%
Facilidade de Abrir Chamado Facilidade de Acompanhar um O Catalogo de Servigos Atende as
Chamado Necessidades

Chamados
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7.1.2. Avaliagao da Central de Atendimento

2018 a 2022
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7.1.3. Avaliagao do Suporte Técnico Presencial (SUTEC)

2018 a 2022
95,7%
89,4%

83,80% 82,2% 83,03% 0%
77,0% )

89,087,6%
30,79 3R83:30%

88,%g6,8%
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7.1.4. indice de Satisfacdo do Usuario Interno (ISUI)

100,00%
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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. Em
2022 ndo houve resposta alguma.

Segue abaixo os graficos comparativos até 2021.

7.21. PJe-JT
2018 a 2021
9 76,8%
80,0% 727% "29F 45:72.7%
62,62,5%63.6%  62,5%) 636% 62,62,5%53.6%
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40,0%
20,0%
0,0%
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7.2.2. Portal do TRT16

2018 a 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

Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagoes — SETIC
TRT 16° Regido

81,8%
68,42 70,2%
50,0%
Solugéo de Tempo de Espera
Problemas
2020 @ 2021

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



(L
)
TRT-162 REGIAO

Sec. de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

Pesquisa de Satisfagcao 2022

7.2.4. indice de Satisfacdao dos Usuarios Externos (ISUE)
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8. Consideracoes 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.

Em relacdo ao publico interno, obteve-se um nivel de satisfacdo de 79,1%,
valor 0,9% abaixo do indice de satisfacdo de 2021. Esta oscilacdo ndo afeta a
linha de tendéncia demonstrada nos graficos comparativos, o que aponta para
uma estabilidade 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 ndo foi bem sucedida

e serd redesenhada para o ano de 2023.
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