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1 Objetivos da Pesquisa de Satisfacgéao

A pesquisa de satisfacdo tem como objetivo geral realizar um
diagndéstico sobre os servigos prestados pela area de Tecnologia da
Informagcdo e Comunicacdo do Tribunal para os Jjurisdicionados do
Tribunal, aferindo o grau de satisfacdo dos usudrios externos
(Advogado, Advocacia Publica, Defensor PuUblico, Ministério Publico,
Estagidrios e outros). Dessa maneira, com base nos resultados dessa
pesquisa, serd possivel direcionar futuras acgdes preventivas e
corretivas, visando ao aperfeicocamento dos servigcos prestados pelo

Tribunal.

Vale ressaltar que a apesar da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo (SETIN) ser a responsavel pelos servicos de TIC prestados,
h4 outras &reas do Tribunal que contribuem significativamente nos

servigcos e sistemas disponibilizados aos Jjurisdicionados.

Como objetivo especifico, a pesquisa de satisfacdo visa a
atender uma das metas (Meta 3.3) do Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (PETIC), no qual define:
"Alcancar 80% de satisfacdo dos usuarios externos até 2020". A
trajetéria dessa meta define que para o ano de 2017 seja alcangado

pelo menos 65% de satisfagdo dos usuarios externos.

2 Amostragem da Pesquisa

A amostragem desta pesquisa é de 471 usuarios externos, Jue

representam os jurisdicionados que atuam nesta Justica

Especializada.

3 Data de Coleta de Respostas

A coleta das respostas dos usuadrios internos foi realizada entre

os dias 20 de novembro a 15 de dezembro de 2017.



4 Metodologia

A pesquisa foi realizada pela internet, disponivel para todos
os jurisdicionados do Tribunal via formuldrio on line, com anonimato

garantido e possibilidade de envio de uma Unica resposta por usuario.

Fol disponibilizada uma pesquisa qualitativa/quantitativa com
a utilizacdo de um questiondrio que avaliou os servicos, o0s sistemas
e a satisfacdo geral com a &rea de Tecnologia da Informacdo e Comu-

nicacdo do Tribunal.

As questdes apresentadas aos usuarios foram elaboradas pelo
Comité Gestor de Execugdo de TIC e aprovadas pelo Comité de Gover-
nanca de TIC. Vale salientar que, além das questdes objetivas, havia
um item no formuldrio para insercdo de texto livre que possibilitou

ao usuario dissertar sobre sugestdes, criticas e elogios.

De modo a mensurar o indice de satisfacdo geral, estabelecido
no Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunica-
cdo, foi exposto na pesquisa o seguinte item de avaliacédo: "Avalie
o seu grau de satisfagdo geral em relagdo aos servigos de Tecnologia
da Informacgdo prestados pelo TRT8". Como possibilidade de respostas,

foram apresentadas aos usudrios as seguintes opcdes:

“Muito Satisfeito”;

e “Satisfeito”;
e “Indiferente”;
e "Insatisfeito”;

e “Muito Insatisfeito”.

O indice de satisfacdo geral dos usuarios foi obtido da razéo
do total de respostas positivas (respostas indicadas como “Muito
Satisfeito” e Y Satisfeito”) pela quantidade total de respostas. O
valor obtido desse indice (percentual), unicamente, é o resultado

proposto pelo indicador da META 3.3 do PETIC do Tribunal.



Parte I
Andlise dos resultados relacionados

ao perfil do usuario externo

1 Identificagcdo da Relagdo do Usuario Externo com o Tribunal

feita a seguinte pergunta:

Com o objetivo de identificar qual a relagdo que 0s usudrios respondentes tém com o Tribunal foi
“Qual é a sua relagdo com o o6rgdo avaliado?
resultado.

”

O grafico 1 mostra o

Usuarios Externos
Total 471 usuarios externos

. - 0,
Outro tipo de relacionamento 2,1%

Reclamado 0,2%

Estagiario de Direito 1,9%

Advocacia Pablica (membro) 0,2%

Advogado 95,5%

Grdfico 1 - Identificacdo da

relacdo dos usudrios externos com o Tribunal.



2 Identificagdo dos Usuarios com Deficiéncia

Com o objetivo de identificar os usuarios que sé&o pessoas com deficiéncia, foi feita a seguinte

pergunta: “Vocé é uma pessoa com deficiéncia?”. O grafico 2 mostra o resultado.

Usuarios com Deficiéncia

Total de 471 usuarios externos

Sim - Outra 1,5%
Sim - deficiéncia visual 1.3%
Sim - deficiéncia auditiva 4%

Nao 96,8%

Grafico 2 - Tempo de servico no Tribunal.



Parte II
Andlise dos resultados relacionados

a avaliacdo dos servicos e sistemas do TRTS8

1 Portal do TRTS8

Na secdo de servicos foi apreciado o Portal do TRT8. Foi solicitado ao usuédrio que indicasse o
seu nivel de satisfacdo em relacdo ao Portal do TRT8. O grafico 1 ilustra o resultado apenas dos

usuédrios que utilizam o servicgo.

Avaliacao do Portal do TRT8 (www.trt8.jus.br)

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito 1,9%
11,4% Insatisfeito
10,5%
Indiferente
8.8%
Indice de
Satisfeito SatleagaO
67,4%

78,8%

Grafico 1 - Avaliacdo do Portal do TRTS.



2 Consulta Processual do PJe

Na secdo de servigcos foi apreciada a Consulta Processual do PJe. Foi solicitado ao usuario que
indicasse o seu nivel de satisfacdo em relacdo a Consulta Processual do PJe. O grafico 2 ilustra o

resultado apenas dos usuarios que utilizam o servicgo.

Avaliacao da Consulta Processual do PJe

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

11,0% Tt
Insatisfeito
20,0%
Indiferente
4,7%
Satisfeito Indice de
57,1%

Satisfacao

68,1%

Grafico 2 - Avaliacdo da Consulta Processual do PJe.




3 Consulta Processual de Autos Fisicos

Na secdo de servicos foil apreciada a Consulta Processual de Autos Fisicos. Foi solicitado ao
usuario que indicasse o seu nivel de satisfacdo em relacdo a Consulta Processual de Autos Fisicos. O

grafico 3 ilustra o resultado apenas dos usuarios que utilizam o servicgo.

Avaliacao da Consulta Processual de Autos Fisicos

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

9,8% 6,5%
Insatisfeito
13,2%
Indiferente
17,0%
Satisfeito - .
53,6% Indice de

Satisfacao

63,4%

Grdafico 3 - Avaliacdo da Consulta Processual de Autos Fisicos.




4 Acesso a Informacdo de Licitacdes e Contratos

Na secdo de servicos foi avaliado o Acesso a Informacdo de Licitacdes e Contratos. Foi solicitado
ao usuario que indicasse o seu nivel de satisfacdo em relagcdo ao Acesso a Informacdo de Licitacgdes e

Contratos. O grafico 4 ilustra o resultado apenas dos usudrios que utilizam o servicgo.

Avaliacao do Acesso a Informacao de Licitacoes e Contratos

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito
4,3% 7,1%
Insatisfeito
e 7,9%
Satisfeito
26,5%
. Indice de
Indiferente . o
542% Satisfacao

30,8%

Grafico 4 - Avaliacdo do Acesso a Informacdo de Licitacdes e Contratos.



5 Consulta de Jurisprudéncia do TRTS8

Na secdo de servicos foi avaliada a Consulta de Jurisprudéncia do TRT8. Foi solicitado ao usuario
que indicasse o seu nivel de satisfacdo em relacdo a Consulta de Jurisprudéncia do TRT8. O grafico 5

ilustra o resultado apenas dos usudrios que utilizam o servicgo.

Avaliacao da Consulta de Jurisprudéncia do TRTS8

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

5,4% 10,3%
Insatisfeito
23,7%
Satisfeito
43,9%
Indice de :
. - Indiferente
Satisfacao 16,7%

49,3%

Grafico 5 - Avaliacdo da Consulta de Jurisprudéncia.




6 TRT - PUSH

Na secédo de servicos foi avaliado o TRT - PUSH. Foi solicitado ao usudrio que indicasse o seu
nivel de satisfacdo em relacdo ao TRT - PUSH. O grafico 6 ilustra o resultado apenas dos usuarios que

utilizam o servico.

Avaliacao do TRT - PUSH

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito - 5,-2%
17,5% Insatisfeito
10,5%
Indiferente
9,8%
Indice de
o Satisfacao
Satisfeito
56,9%

74,47

Grafico 6 - Avaliacdo do TRT - PUSH.



7 Escritério Virtual

Na secdo de servicos foi avaliado o Escritdério Virtual. Foi solicitado ao usuario que indicasse
o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao Escritdério Virtual. O grafico 7 ilustra o resultado apenas dos

usuarios que utilizam o servicgo.



Avaliacao do Escritorio Virtual

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

t 6,6%
12,5% Insatisfeito
12,8%
Indiferente
18,4%
jgt;i/foelto Indice de
79

Satisfacao

62,3%

Grafico 7 - Avaliacdo do Escritdério Virtual.

8 PJe - Processo Judicial Eletrdnico

Na secdo de sistemas foi avaliado o PJe - Processo Judicial Eletrdénico. Foi solicitado ao usuéario
que indicasse o seu nivel de satisfacdo em relacdo ao PJe - Processo Judicial Eletrdnico. O grafico 8

ilustra o resultado apenas dos usudrios que utilizam o sistema.



Avaliacao do PJe

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

11,2% 10,6%
Insatisfeito
19,6%
Indiferente
3,9%
Satisfeito i .
ndice de
54,7% i ~
Satisfacao
65,9%
Grafico 8 - Avaliacdo PJe - Processo Judicial Eletrdénico.
9 PJe - Calc Cidadao
Na secdo de sistemas foi avaliado o PJe - Calc Cidaddo. Foi solicitado ao usuario que indicasse

o0 seu nivel de satisfacdo em relacdo ao PJe - Calc Cidad&o. O grafico 9 ilustra o resultado apenas dos

usuarios que utilizam o sistema.



Avaliacao do PJe-Calc

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

7,6% 12,4%
L. Insatisfeito
Satisfeito 24,2%
37,5%
Indice de
. . Indiferente
Satisfacao 18.4%

38,2%

Grafico 9 - Avaliacdo do PJe - Calc Cidaddo.

10 SimVida

Na secdo de sistemas foi avaliado o SimVida. Foi solicitado ao usuario que indicasse o seu nivel
de satisfacdo em relacdo ao SimVida. O grafico 10 ilustra o resultado apenas dos usuadrios que utilizam

o sistema.



Avaliacao do SimVida

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

4,3%
5,0% Insatisfeito
4,3%
Satisfeito
23,6%
Indice de
. ~ Indiferente
Satisfacao 62.7%

28,6%

Grafico 10 - Avaliacdo do SimVida.

11 JTe Mobile

Na secdo de sistemas foi avaliado o Jte Mobile. Foi solicitado ao usudrio que indicasse o seu
nivel de satisfacdo em relacdo ao Jte Mobile. O grafico 11 ilustra o resultado apenas dos usuarios que

utilizam o sistema.



Avaliacao do JTe Mobile

Muito Insatisfeito

Muito Satisfeito

5,9%
0, P
8,8% Insatisfeito
8.8%
Satisfeito
32,4%
Indice de Indiferente
. ~ 44,1%
Satisfacao
41,2%
Grafico 11 - Avaliacdo do JTe Mobile.
12 Disponibilidade do PJe - Processo Judicial Eletrdnico
Na secdo de servicos foi avaliada a Disponibilidade do PJe - Processo Judicial Eletrdnico. Foi

solicitado ao usuadrio que indicasse o seu nivel de satisfac&o em relacdo a Disponibilidade do PJe -



Processo Judicial Eletrdénico. Especificamente neste item do formuladrio foi informado ao usuéario:
“"Desconsidere as manutencées programadas do PJe normatizadas pelas pela Resolug¢do do CSJT n° 185/2017”.

O grafico 12 ilustra o resultado apenas dos usuarios que utilizam o sistema.

Avaliacao da Disponibilidade do PJe

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

8,8% 11,2%

Insatisfeito

18,3%

Indiferente

Satisfeito " 6,9%
54,7% Indice de

Satisfacao

63,6%

Grafico 12 - Avaliac¢do da Disponibilidade do PJe.
13 Rede sem Fio (Wi-Fi)

Na secdo de servicos foi avaliada a Rede sem Fio (Wi-Fi). Foi solicitado ao usuario que indicasse



o seu nivel de satisfacd&o em relacdo a Rede sem Fio (Wi-Fi). Especificamente neste item do formulario
foi informado ao usudrio: “Rede disponibilizada para acesso ao sites .GOV, .JUS e das OABs”. O grafico

13 ilustra o resultado apenas dos usuarios que utilizam o servico.

Avaliacao da Rede sem Fio (Wi-Fi)

Muito Satisfeito

4,7%
Satisfeito Muito Insatisfeito
19,6% 31,6%
Indiferente
18.7%
Insatisfeito
2 . 25,3%
Indice de s

Satisfacao

24,4%

Grafico 13 - Avaliacdo da Rede sem Fio (Wi-Fi).



14 Computadores Disponibilizados para o Autoatendimento do PJe

Na secdo de servicos foi avaliado os Computadores Disponibilizados para o Autoatendimento do PJe.
Foi solicitado ao usudrio que indicasse o seu nivel de satisfacdo em relacdo aos Computadores
Disponibilizados para o Autoatendimento do PJe. O grafico 14 ilustra o resultado apenas dos usudrios

que utilizam o servico.

Avaliacao dos Computadores Disponibilizados para o Autoatendimento do PJe

Muito Satisfeito

4,9% Muito Insatisfeito
21,9%
Satisfeito
26,7%
Insatisfeito
22,2%
Indiferente 2 .
24.3% Indice de

Satisfacao

31,6%

Grafico 14 - Avaliacdo dos Computadores Disponibilizados para Autoatendimento do PJe.



Parte III
Andlise dos resultados

relacionados a satisfacdo geral

1 Avaliacdo do Grau de Satisfacdo Geral em Relagcdo a TI do TRTS8

Em um item especifico do formuldrio disponibilizado para o usuario foi solicitada a seguinte
apreciacdo pelo usuario: “Avalie o seu grau de satisfacdo geral em relagdo aos servigos de Tecnologia

da Informacgdo prestados pelo TRT8"“.

De acordo com o grafico 1, pode-se concluir que o indice de satisfacdo dos usudrios externos é de

aproximadamente 61,6% (correspondente a 290 respostas positivas de um total de 471 respostas).



Avaliacao do Grau de Satisfacao Geral em Relacao a TI do TRTS8

Muito Satisfeito Muito Insatisfeito

4’7% 5,9%
Insatisfeito

19,1%

Satisfeito Indiferente
56,9% 13,4%

Indice de

Satisfacao

61,6%

Grdafico 1 - Avaliacdo do Grau de Satisfacdo Geral em Relacdo a TI do TRTS.



Parte IV

Observacdes registradas pelos usuarios
1 Classificagdo das Sugestdes, Criticas e Elogios Registrados pelos Usuarios
Nesta pesquisa havia um item para insercdo de texto livre pelo usudrio. Possibilitando o registro

de sugestdes, criticas e elogios. Desse modo, foram analisadas todas as respostas registradas e em

seguida realizada a classificacdo das mesmas. O resultado pode ser verificado no grafico 1.



Sugestoes, Criticas ou Elogios Registrados pelo Usuarios na Pesquisa

Melhorias/Dificuldades apontadas no PJe
Melhorias/Dificuldades apontadas no PJe - Calc Cidadao
Dificuldades no acesso ao Wi-Fi

Elogios

Necessidade de criacdo de um canal de atendimento de TI
para jurisdicionados

Aperfeicoar a consulta de jurisprudéncia
Aperfeicoar as guias para pagamento de depdésito judicial

Aperfeicoar a Consulta Processual - Autos Fisicos

Classificacao das respostas

Aperfeicoar o TRT-PUSH

Dificuldades na utilizacado de computadores para
autoatendimento

Liberar acesso a pesquisa por Nome ou CPF no PJe

Aperfeicoar o app JTe mobile

0,0 % 10,0 % 20,0 30,0 % 40,0 % 50,0 %

Grafico 1 - Classificacdo das Sugestdes, Criticas e Elogios Registrados pelos Usuéarios.



Consideracdes Finais

A primeira pesquisa de satisfacdo com usuadrios externos de TI
realizada pelo Tribunal Regional do Trabalho da 8% regido é resultado
da decisdo da alta administracdo em avaliar a satisfacdo dos
jurisdicionados quanto aos servigcos, recursos e sistemas de TI
disponibilizados pelo Tribunal.

Além disso, a pesquisa com usudrios externos é um meio de aferir
uma das metas (Meta 3.3) do Planejamento Estratégico de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo (PETIC) do Tribunal, no qual define:
" Alcancar 80% de satisfacdo dos usuarios externos até 2020".

De acordo com o resultado apresentado na Parte III deste
documento, o indice de satisfagcdo dos usuarios externos é de
aproximadamente 61,6%. Com esse resultado a meta do PETIC proposta
para 2017 (alcancar indice de satisfacdo de 65%) né&do foi alcancada.

Por fim, os resultados, as criticas e sugestdes apresentados na
pesquisa servirdo como subsidios para os prdéximos investimentos e
planos de acdes do Tribunal e da SETIN, visando sempre ao

aperfeicoamento dos servicos prestados aos jurisdicionados.



Anexo

Formulario da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios Externos de TI
de 2017

Secretaria de Tecnologia da Informacgao

PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS
EXTERNOS DE Tl 2017

*Obrigatario

Qual é a sua relagdo com o érgdo avaliado? -
) Advogado

i) Advocacia Publica (membro)

i) Defemsor Plblice (membra)

i) Ministério Publice (membro)

i) Estagiario de Direito

i) Reclamante

i) Reclamado

() Outro tipo de relacionamento

Vocé é uma pessoa com deficiéncia? ¢
i Mao

() Sim, deficiéncia auditiva

) Sim, deficiéncia visual

2 Sim, outra




Como voceé avalia os servigos do TRT8? -

Muito e . e Puito
e Satisfeito  Indiferente  Insatisfeito .
satisfeito Insatisfeito

Mao utilizo
Portal do TRTS
(wwnwe tri8 jus.br
Consuhta
Processual do
PJe
Consulta
Processual de
autos fisicos
ArCesso a
informacgao de
licitaghes e
contratos
Consulta de
Jurisprudéncia
do TRTS

TRT - PUSH

Escritorio Virtual

Como vocé avalia os sistemas do TRTS? -

Muito e . e Puito
e Satisfeito  Indiferente  Insatisfeito .
satisfeito Insatisfeito

Mao utilizo
PJe — Processo
Judicial
Eletrénico
Fle-Calz
Cidadao

SimVida

JTe Mohile

Como vocé avalia a disponibilidade do PJe - Processo Judicial Eletronico? «
Desconsideres as manutengdes programadas do Ple normatizadas pelas Resolugdo do CSJT n® 18572017

Muito e . . Muito
Satisfeito  Indiferente  Insatisfeito

Mao utilizo e .
satisfeito Insatisfeito



Como vocé avalia a rede sem fio (wi-fi) disponibilizada pelo TRT8? -
Rede disponibilizadz para acessc ao sites GOV, JUS e das 0ABs
Muito Muito

Satisfeito  Indiferente  Insatisfeito

Mao utilizo S i
satisfeito Insatisfeito

Como vocé avalia os computadores disponibilizados para o autoatendimento do PJe
- Processo Judicial Eletrénico? -

Muito i : EEE MMuito
Satisfeito  Indiferente  Insatisfeito

Mao utilizo R B
satisfeito Insatisfeito

Avalie o seu grau de satisfacio geral em relagdo aos servigos de Tecnologia da
Informag3o prestados pelo TRTS -

Muito e : S Muito
N Satisfeito Indiferents Insatisfeito BE
Satisfeito Insatisfeito

Faga sua sugestao, critica ou elogio sobre os servigos de Tecnologia da Informagao
prestados pelo TRTS




