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1. Apresentacao

O presente relatério é a consolidagao das informagdes a partir dos dados obtidos
por meio da 42 Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao (TIC).

Um dos recursos utilizados para monitorar a gestdo e o uso da Tecnologia da
Informacdo no TRT da 182 Regidao € o levantamento de dados e informagdes sobre a
satisfacdo dos magistrados e servidores quanto as solugbes e aos servigcos
disponibilizados e mantidos pelas Areas de Tecnologia da Informacdo e Comunicacio
(TIC).

Conhecer a percepgao dos usuarios internos de TIC por meio da pesquisa de
satisfagdo subsidiara o planejamento de agbes destinadas as melhorias dos servigos
prestados, contribuindo para o aprimoramento da governanca e gestao de TIC.

2. Universo da Pesquisa

Magistrados e servidores do Tribunal Regional do Trabalho da 182 Regiéo.

O universo da pesquisa é composto por 1566 clientes internos, numero
correspondente a soma de 106 magistrados e 1460 servidores deste Tribunal (dados
obtidos em outubro de 2017).

3. Questionario

O questionario foi disponibilizado na intranet no periodo de 16/10/2017 a
06/11/2017.

O acesso ao formulario on-line da pesquisa se deu por senha individual. As senhas
aleatdrias foram distribuidas por meio do SisDoc as unidades de lotagdo dos magistrados
e servidores.

A pesquisa foi constituida por questdes agrupadas em temas: perfil do entrevistado;
servico de atendimento ao usuario; infraestrutura e servicos de e-mail institucional,
intranet e internet; SisDoc; Pje; grau de satisfagao geral.

4. Amostra

Para definicdo do tamanho da amostra foi considerada a seguinte féormula’™

1 N.n,
n=— n=———
N+n,

* Fonte: Estatistica Aplicada as Ciéncias Sociais, Cap. 3 - Pedro Alberto Barbetta. Ed. UFSC, 52 Edigdo, 2002.



Onde:
N = tamanho da populagao;
Eo = erro amostral toleravel;
no = primeira aproximagao do tamanho da amostra;
n = tamanho da amostra.
Defini¢des:
* Populagao: conjunto dos elementos que se deseja estudar;
* Amostra: subconjunto representativo da populagéo;
» Erro amostral: diferenca entre o valor que a estatistica pode acusar e
o verdadeiro valor do pardmetro que se deseja estimar;
* Erro amostral toleravel: quanto um pesquisador admite errar na
avaliacao dos parametros de interesse numa populacéao.

Essa formula calcula o numero necessario de respondentes, ao relacionar o
tamanho da populagdo (a quantidade total das pessoas que se quer alcangar com a
pesquisa) com a margem de erro desejada para a pesquisa.

Ressalta-se que quanto menor a margem de erro, maior a exatiddo dos resultados,
que ficardo bastante proximos dos resultados de uma pesquisa aplicada a todos os
componentes da populagédo. No entanto, quanto menor a margem de erro, maior também
0 numero minimo de respondentes, 0 que necessitaria de maior participacao dos clientes.

Escolha da amostra:

* Amostragem aleatdria simples (na qual todos os elementos da populagao tém a
mesma probabilidade de ser escolhido como elemento da amostra’) e margem
de erro de 4,5% (quantos pontos percentuais as respostas da populagao irao
variar em relagao as respostas obtidas com a amostra’):

n=_1_= 1 =494
2 2
Eo (0,045)

n=_N.no = 1566 x494 = 376 respondentes
N + no 1566 + 494

* Amostragem estratificada (na qual a populacdo esta subdividida em
agrupamentos homogéneos') e margem de erro de 4,5%:

[n° da amostra para magistrados]
n=_N.no = 106x494 = 87 magistrados
N + no 106 + 494

' http://www2.anhembi.br/html/ead01/metodologia-pesquisa-cientifica-sequencial/lu02/lo2/index.htm
2 http://www.solvis.com.br/calculos-de-amostragem/



[n° da amostra para servidores lotados na capital]
n=_ N.no = 1.038x494 = 335 servidores
N + no 1.038 + 494

[n° da amostra para servidores lotados no interior]
n=_ N.no =422x494 = 228 servidores
N + no 422 + 494

Considerando que 17 magistrados e 167 servidores lotados no interior
responderam a pesquisa, nao houve amostra suficiente dessas categorias para
representar a populacdo; logo, o presente relatorio foi elaborado sem estratificagao,
utilizando a totalidade das respostas.

5. Metodologia

Pesquisa qualitativa/quantitativa por meio de questionario estruturado.

6. Analise dos Resultados

Realizou-se analise comparativa dos resultados da 42 Pesquisa de Satisfacdo com
a pesquisa anterior, realizada em 2015 — com exceg¢ao dos dados relativos ao sistema
Processo Judicial Eletrénico (PJe-JT), cujas questbes foram inseridas somente no
questionario deste ano.

Para cada questdo, os percentuais foram calculados com base no numero de
respostas do item pelo total de respondentes da questdo a qual pertence o item. Nas
questdes em que o usuario tinha que classificar os itens em uma escala de importancia, o
resultado foi obtido pela média ponderada. Tal média também foi aplicada no calculo do
grau de satisfagédo geral.

Nos temas “SisDoc” e “PJe” o usuario tinha que responder se utilizava o sistema.
Dessa forma, tentou-se evitar que fosse contabilizado como “indiferente” os usuarios que
nao utilizavam o sistema em questao.

Das questdes abertas, as respostas foram extraidas e contabilizadas; sendo
destacados, neste relatorio, os comentarios mais frequentes — apds a divulgacao deste
relatorio, serao encaminhadas todas as respostas das questdes descritivas ao Diretor da
Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao.

A seguir, sdo apresentados graficos e tabelas para facilitar a organizacéo e a
analise dos resultados extraidos do questionario.



6.1 Perfil dos Usuarios

Lotacao

17,04%
1

5,39%

B Goiania M Aparecida de Goiania
Anapolis ™ Rio Verde
ltumbiara = Outra

Lotagao
Goiania 68,35%
Aparecida de Goiania 2,78%
Anapolis 5,39%
Rio Verde 4.52%
ltumbiara 1,91%
Outra 17,04%
Total de respondentes 575
Area de Atuacdo
Gabinete de Desembargador 9,74%
Vara do Trabalho 44,00%
Apoio Judiciario 10,61%
Apoio Administrativo 35,65%
Total de respondentes 575

Area de Atuacao

M Gabinete de Desembargador M Vara do Trabalho
Apoio Judiciario M Apoio Administrativo




Carreira

Magistratura 2,95%
Analista Judiciario 45,58%
Técnico Judiciario 43,50%
Outra 7,97%
Total de respondentes 577

Cargo/Funcgao
Magistrado 2,97%
Secretario/Coordenador/ Diretor 12,74%
Assessor 8,20%
Chefe de Nucleo/Segéao/Setor 15,01%
Executante de mandado sem
cargo de chefia 3,66%
Agente de seguranga sem
cargo de chefia 1,75%
Servidor sem cargo de chefia 55,67%
Total de respondentes 573

Carreira

43,50%

B Magistratura B Analista Judiciario
Técnico Judiciario ® Outra

Cargo/Fungao

B Magistrado

m Secretario/Coordenador/ Diretor
Assessor
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Executante de mandado sem
cargo de chefia

Agente de segurancga sem cargo
de chefia

W Servidor sem cargo de chefia



6.1.1 Comparagao com a pesquisa de 2015:

Lotacao

2017 2015
Goiania 68,35% 67,44%
Aparecida de Goiania 2,78% 3,26%
Anapolis 5,39% 3,72%
Rio Verde 4,52% 2,79%
ltumbiara 1,91% 1,40%
Outra 17,04% 21,40%
Total de respondentes 575 430

Carreira
2017 2015

Magistratura 2,95% 2,31%
Analista Judiciario 45,58% 45,96%
Técnico Judiciario 43,50% 43,19%
Outra 7.97% 8,55%
Total de respondentes 577 433

Area de Atuacdo
2017 2015
Gabinete de Desembargador 9,74% 11,50%
Vara do Trabalho 44,00% 42,02%
Apoio Judiciario 10,61% 13,38%
Apoio Administrativo 35,65% 33,10%
Total de respondentes 575 426
Cargo/Fungao
2017 2015
Magistrado 2,97% 2,52%
Secretario/Coordenador/ Diretor 12,74% 12,09%
Assessor 8,20% 9,07%
Chefe de Nucleo/Secéao/Setor 15,01% 12,34%
Executante de mandado sem
cargo de chefia 3,66% 2,77%
Agente de seguranga sem cargo
de chefia 1,75% 3,02%
Servidor sem cargo de chefia 55,67% 58,19%
Total de respondentes 573 397




6.2 Atendimento ao Usuario

6.2.1 Como vocé avalia a equipe de atendimento quanto aos seguintes critérios:
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Muito
Muito Muito Total de Insatisfeito e Satisfeito e
Insatisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Satisfeito | respondentes Insatisfeito Indiferente | Muito Satisfeito
Cortesia 1,74% 0,35% 4,01% 39,90% 54,01% 574 Cortesia 2,09% 4.01% 93,90%
Profissionalismo 1,40% 1,05% 3,85% 41,86% 51,84% 571 Profissionalismo 2,45% 3,85% 93,70%
Clareza na Clareza na
comunicagao 1,76% 1,76% 3,70% 48,15% 44.62% 567 comunicacao 3,53% 3,70% 92,77%
Preciséo na Precisdo na
avaliacao e avaliagdo e
resolucao de resolucao de
problemas 1,59% 2,12% 4,76% 50,62% 40,92% 567 problemas 3,70% 4,76% 91,53%
Tempo para Tempo para
contato inicial 1,92% 7,52% 8,92% 43,88% 37,76% 572 contato inicial 9,44% 8,92% 81,64%
Tempo para Tempo para
resolugao de um resolugao de
chamado 1,57% 5,24% 6,29% 50,35% 36,54% 572 um chamado 6,82% 6,29% 86,89%
Satisfacdo com Satisfagao com
0 servigo 0 servigo
prestado 1,40% 1,92% 3,66% 47.47% 45,55% 573 prestado 3,32% 3,66% 93,02%

Todos os itens atingiram mais de 70% de satisfagao.

A insatisfagdo é maior em relagao ao tempo para contato inicial.




Avaliagdo dos Usuarios quanto a Equipe de Atendimento
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6.2.1.1 Comparagao com a pesquisa de 2015:

2017 2015
Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito e | Insatisfeito Satisfeito e
e Muito e Muito

Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
Cortesia 2,09% 4.01% 93,90% 9,76% 12,14% 78,10%
Profissionalismo 2,45% 3,85% 93,70% 13,94% 9,86% 76,20%
Clareza na comunicacao 3,53% 3,70% 92,77% 20,53% 14,80% 64,68%
Precis&o na avaliacao e
resolugcao de problemas 3,70% 4,76% 91,53% 26,62% 13,67% 59,71%
Tempo para contato inicial 9,44% 8,92% 81,64% 34,62% 12,26% 53,13%
Tempo para resolugao de um
chamado 6,82% 6,29% 86,89% 43,47% 10,93% 45,61%
Satisfacdo com o servigo
prestado 3,32% 3,66% 93,02% 20,29% 11,93% 67,78%

12



6.2.2 Pergunta aberta: qual(is) a(s) principal(is) agao(oes) corretiva(s) que faria(m) vocé nos dar a nota "Muito Satisfeito" nos
itens anteriores??

Foram contabilizados 179 comentarios.

As queixas ou sugestdes mais frequentes foram:
* Maior rapidez no atendimento;
* Mais clareza na comunicacao;
* Melhorar o atendimento telefénico;

* Mais treinamento para os atendentes.

6.2.3 O que é fundamental para vocé no servigo de atendimento ao usuario?

Média
1° Lugar 2° Lugar 3° Lugar 4° Lugar 5° Lugar Ponderada

Paciéncia e cortesia no atendimento 24,46% 17,15% 22,28% 18,07% 17,98% 115
Facilidade em abrir o chamado 20,50% 22,02% 19,20% 23,91% 13,76% 114,2
Facilidade em saber o andamento do servico
(transparéncia) 1,80% 8,30% 17,75% 29,56% 42,94% 72,4
Equipe de atendimento com maior nivel de capacitagao 10,97% 22,38% 22,64% 23,18% 20,92% 102,93
Rapidez na solug¢éo ou restauragao do servigo 42,27% 30,14% 18,12% 5,29% 4,40% 148,33
Total de Respostas 556 554 552 548 545
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O que é Fundamental no Servigo de Atendimento ao Usuario

Ordem de Importancia

160 148,33
140
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6.2.4 Conclusoes sobre o atendimento ao usuario de TIC:

O critério mais bem avaliado foi “cortesia” (93,90%) e o menos bem avaliado foi o “tempo para contato inicial” (9,44%).

Na pesquisa de 2015 o critério mais bem avaliado foi “cortesia” (78,10%) e o menos bem avaliado foi o “tempo para resolugao de
chamados” (45,61%), acima de 30% de insatisfagdo. Nota-se que o indice do item menos bem avaliado (tempo para contato inicial) em
2017 esta abaixo de 30%.

Ademais, todos os critérios alcangaram mais de 70% de satisfacao na pesquisa de 2017.

Por fim, os usuarios responderam que consideram a “rapidez na solugado ou restauragao do servigo”, “paciéncia e cortesia no
atendimento” e “facilidade em abrir o chamado”, respectivamente, como critérios fundamentais no servigo de atendimento ao usuario de
TIC.

6.3 Servicos e Infraestrutura

6.3.1 Como vocé avalia os servigos:
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Muito Muito Total de
Insatisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Satisfeito [respondentes
Facilidade de uso do servigo de e-mail institucional 1,94% 4,23% 7,57% 50,00% 36,27% 568
Ferramenta antispam do Tribunal 1,78% 5,88% 22,82% 45,81% 23,71% 561
Disponibilidade do servigo de e-mail institucional 1,24% 0,53% 9,56% 46,02% 42,65% 565
Velocidade de acesso a Internet 3,51% 13,36% 7,21% 45,52% 30,40% 569
Disponibilidade do acesso a Internet 1,59% 7,26% 6,73% 51,15% 33,27% 565
Facilidade de uso e navegacao no portal do TRT (Internet) 1,41% 6,36% 5,65% 54,24% 32,33% 566
Disponibilidade do acesso a Intranet 1,06% 2,48% 6,56% 51,77% 38,12% 564
Relevancia das informagdes publicadas na Intranet 1,24% 3,18% 13,07% 58,13% 24,38% 566
Facilidade de uso e navegacéao na Intranet 1,41% 511% 7,39% 57,57% 28,52% 568
Muito Satisfeito e
Insatisfeito e Muito
Insatisfeito Indiferente Satisfeito

Facilidade de uso do servigo de e-mail institucional 6,16% 7,57% 86,27%

Ferramenta antispam do Tribunal 7,66% 69,52%

Disponibilidade do servigo de e-mail institucional 1,77% 9,56% 88,67%

Velocidade de acesso a Internet 16,87% 7,21% 75,92%

Disponibilidade do acesso a Internet 8,85% 6,73% 84,42%

Facilidade de uso e navegagao no portal do TRT (internet) 7,77% 5,65% 86,57%

Disponibilidade do acesso a Intranet 3,55% 6,56% 89,89%

Relevancia das informagdes publicadas na Intranet 4,42% 13,07% 82,51%

Facilidade de uso e navegacéao na Intranet 6,51% 7,39% 86,09%

A maioria dos servigos atingiu mais de 70% de satisfagao.
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Avaliacao dos Servigos
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6.3.1.1 Comparagao com a pesquisa de 2015:
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2017 2015
Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito e | Insatisfeito Satisfeito e
e Muito e Muito

Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
Facilidade de uso do servigo de e-mail institucional 6,16% 7,57% 86,27% 6,89% 5,23% 87,89%
Ferramenta antispam do Tribunal 7,66% 69,52% 11,36% 63,21%
Disponibilidade do servigo de e-mail institucional 1,77% 9,56% 88,67% 4,31% 7,42% 88,28%
Velocidade de acesso a Internet 16,87% 7,21% 75,92% 21,53% 6,46% 72,01%
Disponibilidade do acesso a Internet 8,85% 6,73% 84,42% 10,02% 6,44% 83,53%
Facilidade de uso e navegacao no portal do TRT (internet) 7,77% 5,65% 86,57% 6,73% 577% 87,50%
Disponibilidade do acesso a Intranet 3,55% 6,56% 89,89% 9,44% 8,72% 81,84%
Relevancia das informagdes publicadas na Intranet 4,42% 13,07% 82,51% 4,85% 8,01% 87,14%
Facilidade de uso e navegacéao na Intranet 6,51% 7,39% 86,09% 6,34% 19,76% 73,90%

6.3.2 Pergunta aberta: dé sugestao para melhorar o servigo de e-mail institucional, intranet e portal do TRT (internet)

Foram contabilizados 136 comentarios.

As queixas ou sugestdes mais frequentes foram:

* E-mail: impossibilidade de redirecionamento; novas funcionalidades; disponibilizagcao de orientagdes, manuais
(ferramentas de email e antispam); antispam nao barra todas as mensagens;

* Intranet: melhor organizagao das informacgdes (disposi¢cao das informagdes, facilidade de navegacgao); diminuir quantidade

de login; melhorar o funcionamento do banner rotativo;

* Internet: aumentar a velocidade nas localidades do interior; diminuir quantidade de login.




6.3.3 Como vocé avalia a infraestrutura:
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Muito Muito Total de
Insatisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Satisfeito |respondentes
Qualidade dos computadores 1,93% 8,77% 7,19% 56,67% 25,44% 570
Quantidade de computadores 1,94% 4,05% 6,16% 51,23% 36,62% 568
Qualidade das impressoras e multifuncionais 2,83% 11,31% 10,07% 48,41% 27,39% 566
Seguranga contra invasdes de hackers e virus de computadores 0,71% 1,95% 14,89% 48,05% 34,40% 564
Disponibilidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J:, X:) 1,94% 8,11% 7,94% 60,14% 21,87% 567
Velocidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J:, X:) 3,33% 10,35% 8,95% 54,21% 23,16% 570
Espaco para armazenamento de dados na rede interna 1,06% 4,94% 9,35% 53,97% 30,69% 567
Qualidade do backup (recuperacao) de dados armazenados na rede interna 1,06% 2,83% 21,38% 48,06% 26,68% 566
Quantidade de pontos légicos para conexao dos computadores a rede interna 1,42% 3,37% 20,21% 50,35% 24.,65% 564
Muito Satisfeito e
Insatisfeito e Muito
Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito

Qualidade dos computadores 10,70% 7,19% 82,11%

Quantidade de computadores 5,99% 6,16% 87,85%

Qualidade das impressoras e multifuncionais 14,13% 10,07% 75,80%

Seguranga contra invasdes de hackers e virus de computadores 2,66% 14,89% 82,45%

Disponibilidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J:, X:) 10,05% 7,94% 82,01%

Velocidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J:, X:) 13,68% 8,95% 77,37%

Espaco para armazenamento de dados na rede interna 6,00% 9,35% 84,66%

Qualidade do backup (recuperagéo) de dados armazenados na rede interna 3,89% 74,73%

Quantidade de pontos l6gicos para conexao dos computadores a rede interna 4,79% 75,00%

Todos os itens atingiram mais de 70% de satisfagao.
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Avaliagao da Infraestrutura
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6.3.3.1 Comparagao com a pesquisa de 2015:
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2017 2015
Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito e | Insatisfeito Satisfeito e
e Muito e Muito

Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
Qualidade dos computadores 10,70% 7,19% 82,11% 13,73% 4,10% 82,17%
Quantidade de computadores 5,99% 6,16% 87,85% 13,01% 3,86% 83,13%
Qualidade das impressoras e multifuncionais 14,13% 10,07% 75,80% 13,38% 7,06% 79,56%
Seguranga contra invasdes de hackers e virus de computadores 2,66% 14,89% 82,45% 4,71% 13,15% 82,13%
Disponibilidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J:, X) 10,05% 7,94% 82,01% 10,14% 7,73% 82,13%
Velocidade de acesso a rede interna (drives G:, H:, J;, X:) 13,68% 8,95% 77,37% 13,77% 7,00% 79,23%
Espaco para armazenamento de dados na rede interna 6,00% 9,35% 84,66% 9,76% 10,24% 80,00%
Qualidade do backup (recuperacéo) de dados armazenados na rede interna 3,89% 74,73% 5,85% 15,27% 78,88%
Quantidade de pontos légicos para conexao dos computadores a rede interna 4,79% 75,00% 13,78% 15,82% 70,41%

6.3.4 Pergunta aberta: dé sua opinidao sobre os equipamentos de tecnologia disponibilizados pelo Tribunal

Foram contabilizados 147 comentarios.

74 usuarios manifestaram satisfacdo quanto aos equipamentos de TIC disponibilizados pelo Tribunal, ou seja, 50,34% (na
pesquisa de 2015 foram contabilizados 108 comentarios, dos quais 54 foram manifestagdes de satisfagédo, ou seja, 50%).

As queixas mais frequentes foram em relagdo as impressoras. Houve também queixas quanto ao acesso a rede interna

(quantidade de pontos, estabilidade e velocidade).




6.4 SisDoc

6.4.1 Vocé utiliza o SisDoc?

Sim 93,32%
Nao 6,68%
Total de

Respostas 569

Utilizam o SisDoc

B Sim ™ Nao

6.4.2 Se a resposta for “sim”, avalie o sistema:
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Muito Muito Total de
Insatisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Satisfeito |respondentes
Disponibilidade do Sisdoc (tempo que o Sisdoc esta disponivel para uso) 1,89% 6,43% 6,81% 55,01% 29,87% 529
Facilidade de uso e navegacgao do Sisdoc 2,45% 9,60% 8,66% 52,17% 27,12% 531
Facilidade de verificar o andamento dos PAs no Sisdoc 2,45% 10,38% 8,68% 52,45% 26,04% 530




Muito
Insatisfeito Satisfeito e
e Muito
Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
Disponibilidade do Sisdoc (tempo que o Sisdoc esta disponivel para uso) 8,32% 6,81% 84,88%
Facilidade de uso e navegagéao do Sisdoc 12,05% 8,66% 79,28%
Facilidade de verificar o andamento dos PAs no Sisdoc 12,83% 8,68% 78,49%
Todos os itens atingiram mais de 70% de satisfacdo
Avaliagao do SisDoc
605
° 55% 52% 52%
%%
40%
0%
20%
1056
: 2% 2% DHo 2% | 10%

Disponibilidade do Sisdoc (tempo gue o
Sisdoc esta disponivel para usa)

W Muito Insatisfeito

Facilidade de uso e navegacgédo do Sisdoc

no Sisdoc

Facilidade de verificar o andamento dos PAs

Insatisfeito m Indiferente m Satisfeito m Muito Satisfeito
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6.4.2.1 Comparagao com a pesquisa de 2015:
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2017 2015
Muito Muito
Insatisfeito Satisfeito e | Insatisfeito Satisfeito e
e Muito e Muito

Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito | Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito
Disponibilidade do Sisdoc (tempo que o Sisdoc esta disponivel para uso) 8,32% 6,81% 84,88% 11,22% 8,59% 80,19%
Facilidade de uso e navegagéo do Sisdoc 12,05% 8,66% 79,28% 17,62% 8,57% 73,81%
Facilidade de verificar o andamento dos PAs no Sisdoc 12,83% 8,68% 78,49% 14,59% 9,33% 76,08%

6.4.3 Pergunta aberta: dé sua sugestao para aperfeigcoar o SisDoc
Foram contabilizados 133 comentarios.
Houve manifestacbes de satisfagcdo com o sistema.
As queixas e sugestdes referem-se, em geral:

» aferramenta de pesquisa;

* as indisponibilidade do sistema, ao tempo curto da sesséao, as falhas de logon;

* aos procedimentos de ciéncia automatica, juntada de documentos em lote;

* anecessidade de orientacdes, manuais e treinamento;

+ adificuldade no uso do sistema.




6.5 PJe

6.5.1 Vocé utiliza o PJe?

Sim 65,14%
Nao 34,86%
Total de

Respostas 568

Utilizam o PJe

B Sim ™ Nao

6.5.2 Se aresposta for “sim”, avalie o sistema:
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Nao Concordo Concordo Total de
Concordo |Parcialmente| Indiferente | Concordo | Totalmente | respondentes
O sistema PJe-JT satisfaz as suas necessidades como usuario? 6,56% 29,23% 3,28% 47.27% 13,66% 366
O sistema PJe-JT possui falhas? 1,63% 11,92% 4,34% 52,03% 30,08% 369
O sistema PJe-JT é facil de ser usado? 9,78% 30,98% 7,34% 40,49% 11,41% 368
O sistema PJe-JT é rapido? 31,25% 35,60% 6,52% 22,01% 4,62% 368




Nao
Concordo e Concordo e
Concordo Concordo

Parcialmente | Indiferente | Totalmente
O sistema PJe-JT satisfaz as suas necessidades como usuario? 35,79% 3,28% 60,93%
O sistema PJe-JT possui falhas? 13,55% 4,34% 82,11%
O sistema PJe-JT é facil de ser usado? 40,76% 7,34% 51,90%
O sistema PJe-JT é rapido? 66,85% 6,52% 26,63%
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Quando indagados, 82,11% dos usuarios concordaram que o sistema possui falhas (303 dos 370 respondentes que disseram utilizar o

sistema).
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6.5.3 Indique sua prioridade de melhoria do sistema
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Média
1° lugar 2° lugar 3° lugar 4° lugar 5° lugar 6° lugar 7° lugar 8° lugar Ponderada

Clareza e organizagédo das informagdes| 15,41% 25,00% 18,93% 17,51% 11,68% 5,43% 2,29% 2,68% 56,14
Facilidade de navegacao 24,09% 23,60% 25,14% 14,12% 6,55% 2,86% 1,43% 2,08% 61,08
Manual do usuario 2,80% 4,21% 3,67% 10,17% 9,40% 11,71% 17,43% 39,88% 26,5
Tolerancia a falhas e/ou erros 11,20% 12,92% 14,69% 17,51% 14,53% 14,29% 10,57% 4,76% 47,44
Tempo de resposta (desempenho) 34,73% 17,70% 16,38% 10,45% 7,98% 6,29% 3,43% 2,98% 60,5
Segurancga de acesso (login e senha) 4,48% 3,93% 6,50% 10,73% 16,81% 20,00% 21,71% 16,37% 33,53
Assinador de documentos 3,64% 8,71% 9,89% 11,86% 18,52% 16,86% 17,71% 13,39% 37,42
Atendimento aos usuarios 3,64% 3,93% 4,80% 7,63% 14,53% 22,57% 25,43% 17,86% 31,06
Total de Respostas 357 356 354 354 351 350 350 336
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Prioridade de Melhoria do Sistema
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6.5.4 Observacao

O tema “sistema PJe” foi incluido pela primeira vez nesta pesquisa de 2017. Porém, os servidores e magistrados ja séo
consultados por meio da Pesquisa da Qualidade de Uso do Pje, realizada pelo Conselho Superior da Justica do Trabalho e aplicada a

Justica do Trabalho.

A inclusado de questdes relativas ao sistema PJe na pesquisa interna de satisfagcado de TIC objetiva o conhecimento da percepgao
dos usuarios quanto aos servigos em que o TRT da 182 Regido possa contribuir.

6.6 Grau de Satisfacdo com os Servigos Prestados pela Areas de TI

6.6.1 Assinale o grau de concordancia com a afirmativa

94,51% (534 dos 565 respondentes) concordaram que a Tl cumpre sua missao

Nao
Discordo | concordo, | Concordo
Discordo | em grande Nem em Grande | Concordo Total de
Totalmente parte Discordo Parte Totalmente [Respondentes
A Tl cumpre sua missao que é prover solugcdes
tecnoldgicas efetivas para o cumprimento da
missdo do TRT-182 0,53% 0,88% 4,07% 48,32% 46,19% 565
Discordo Concordo
totalmente Nao em grande
e discordo | concordo, parte e
em grande Nem concordo
parte Discordo | totalmente
A Tl cumpre sua missao que é prover solugoes
tecnologicas efetivas para o cumprimento da missao
do TRT-18? 1,42% 4,07% 94,51%




A Tl cumpre sua missao que é prover
solugoes tecnoldgicas efetivas para o cumprimento da missdao do TRT-18?

0,88%

W Discordo Totalmente Discordo em grande parte ¥ Nao concordo, Nem Discordo
m Concordo em Grande Parte B Concordo Totalmente
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6.6.2 Avalie o seu grau de satisfagao geral em relagao aos servigos prestados pela Tl (Nota de 1 a 10)

Nota Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10 Média

N° de Respostas 1 2 3 4 4 12 35 146 218 141

Percentuais 0,18% 0,35% 0,53% 0,71% 0,71% 2,12% 6,18% 25,80% 38,52% 24.91% 8,67
N° de Respondentes 566

Grau de Satisfacao

Numero de pessoas que deram notas de 1 a 10

250

218

200

150 146 141 B N°de Respostas

100
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Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10




6.6.3 Pergunta aberta: dé sua opinidao sobre os servigos prestados pela Tl

Foram contabilizados 149 comentarios.

A maioria das respostas foram elogios a equipe de Tl e aos servigos prestados.

18 usuarios sugeriram pontos a serem melhorados no atendimento.

6.6.4 Comparagao com a pesquisa de 2015:
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2017 2015
Discordo Concordo Discordo Concordo
totalmente Nao em grande totalmente Nao em grande
e discordo | concordo, parte e e discordo | concordo, parte e
em grande Nem concordo Total de em grande Nem concordo Total de
parte Discordo | totalmente |Respondentes parte Discordo | totalmente | Respondentes
A Tl cumpre sua miss&o que € prover solugdes tecnoldgicas efetivas
para o cumprimento da misséo do TRT-182 1,42% 4,07% 94,51% 565 10,20% 5,34% 84,47% 412
2017
Nota Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10 Média
N° de Respostas 1 2 3 4 12 35 146 218 141
Percentuais 0,18% 0,35% 0,53% 0,71% 0,71% 2,12% 6,18% 25,80% 38,52% 24.91% 8,67
N° de Respondentes 566
2015
Nota Nota 1 Nota 2 Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota 9 Nota 10 Média
N° de Respostas 5 10 9 29 29 69 117 111 37
Percentuais 1,18% 2,36% 2,13% 1,65% 6,86% 6,86% 16,31% 27,66% 26,24% 8,75% 7,53
N° de Respondentes 423
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