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Parte 3 — Descricdo da Pesquisa de Satisfagdo com o

Resultados da Pesquisa de

Satisfacdo com os Usuarios - 2014

s Usuarios - 2014

Tabela 1: Perfil dos Usuarios (N=419)

Categorias F %
Amostra
Advogado 212 50,60
Empregador 14 3,34
Empregado 44 10,50
Qutros 148 35,32
N&o Respondeu 1 0,24
Total 419 100,00
Sexo
Masculino 312 74,46
Feminino 103 24,58
Nao Informou 4 0,95
Total 419 100,00
Idade (anos) — Média = 40,22, Desvio-padrdo = 12,37 (variando de 21a 74)
18 a 28 74 17,66
29 a 39 159 37,95
40 a 49 64 15,27
50 a 59 68 16,23
60 a 69 31 7,40
Acima de 69 6 1,43
N&o responderam 17 4,06
Total 419 100,00
Escolaridade
Ensino Fundamental 3 0,72
Ensino Médio 36 8,59
Superior Incompleto 44 10,50
Superior 152 36,28
Especializagao 154 36,75
Mestrado 17 4,06
Doutorado 10 2,39
N&o responderam 3 0,72
Total 419 100,00




Observa-se no Grafico 1 que 419 usuarios participaram da pesquisa, assim
distribuidos: 212 (50,6%) advogados, 14 (3,34%) empregadores, 44 (10,5%) empregados,

148 (35,32%) na categoria “outros”, apenas 1 (0,24%) nao respondeu a identificacao.

Grafico 1: Identificagcao dos Usuarios
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Grafico 2: Sexo
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Predominantemente a amostra foi composta por homens (74%). As
mulheres representaram 25% da amostra.



Grafico 3: Faixas Etarias
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Quanto as faixas etarias, a faixa de 29 a 39 anos foi a de maior percentual
(38%), seguida pelas de 18 a 28 anos (18%), pela de 50 a 59 anos (16%), pela de 40 a 49
anos (15%), pela 60 a 69 anos (7%) e acima de 69 anos (1%). As idades variaram de 21 a

74 anos, com média de idade de 40,22 anos (Desvio-padrao de 12,37).

Grafico 4: Escolaridade
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Em relacéo a escolaridade, 37% da amostra tém especializagdo, 36% nivel
superior, 11% superior incompleto, 9% ensino médio, 4% mestrado, 2% doutorado e
menos de 1% ensino fundamental.

Tabela 2: Distribuicdo Amostral por Varas (N =419)

Vara F %
12 Vara — Capital 49 11,69
23 Vara — Capital 31 7,40
32 Vara — Capital 26 6,21
43 Vara — Capital 35 8,35
52 Vara — Capital 28 6,68
62 Vara — Capital 28 6,68
73 Vara — Capital 20 4,77
82 Vara — Capital 19 4,53
92 Vara — Capital 15 3,58
12 Vara — Campina Grande 15 3,58
22Vara — Campina Grande 11 2,63
32Vara — Campina Grande 24 5,73
42 Vara — Campina Grande 15 3,58
58Vara — Campina Grande 27 6,44
12 Vara — Santa Rita 2 0,48
23 Vara — Santa Rita 1 0,24
Vara de Areia 6 1,43
Vara de Cajazeiras 7 1,67
Vara de Catolé do Rocha 1 0,24
Vara de Guarabira 7 1,67
Vara de ltabaiana 3 0,72
Vara de ltaporanga 10 2,39
Vara de Mamanguape 3 0,72
Vara de Monteiro 2 0,48
Vara de Patos 15 3,58
Vara de Picui 5 1,19
Vara de Sousa 9 2,15
N&ao responderam 5 1,19
Total 419 100,00




ral por Varas

Grafico 5: Analise percentual da participacdo amost
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Resultados das Dimensoes Avaliadas

1. Dimensao Infraestrutura — composta por oito itens que avaliam a
percepgao acerca do conjunto de elementos estruturais, em termos de condigdes

fisicas (equipamentos e instrumentos) necessarias a realizagao do trabalho.

Grafico 6: Dimensao Infraestrutura

M |nsatisfeitos
B Sem Opiniao
Formada
Satisfeitos
B Nzo
81% responderam

Quanto a infraestrutura, 81% afirmaram estar satisfeitos, 4% nao
possuem opinido formada e 13% estao insatisfeitos. De acordo com o Grafico 7, os
itens com as maiores médias foram: “ As dependéncias da Justica do Trabalho sao
limpas” e “As instalacbes da Sede do TRT e das Varas do Trabalho sdo bem
sinalizadas”. O de menor média foi o item “ Arquitetura dos prédios do TRT e das
Varas do Trabalho, no que diz respeito a existéncia de acessos especificos, que

facilitam a locomogéao de pessoas com deficiéncia’.



Grafico 7: Avaliagcao Média da Infraestrutura
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2. Atendimento — composta por oito itens que avaliam a satisfacdo dos
usuarios quanto a qualidade dos atendimentos prestados por servidores, em termos
de autonomia e flexibilidade para resolver problemas que nao dependam dos

gestores, clareza das informacgdes prestadas, entre outros aspectos.

Grafico 8: Dimensao Atendimento
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A maioria dos usuarios entrevistados (82%) esta satisfeita com o
atendimento prestado, 3% nao tém opinido formada e 12% afirmam estar
insatisfeitos com a prestacdo desses servicos. O item de maior média conforme o
Gréfico 9 foi 0 de “Rapidez na localizagdo dos processos”. E o de menor média foi o
de “Autonomia e flexibilidade dos servidores para resolver problemas.

Grafico 9: Avaliacdo Média do Atendimento
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3. Atos Processuais — composta por 4 itens que avaliam os aspectos de
satisfacdo dos usuarios referentes a organizacdo e eficiéncia dos setores de
protocolo, marcacdo de audiéncias, tramitagdo dos processos e execucdo dos

mandados.



Grafico 10: Dimensao Atos Processuais
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Quanto aos atos processuais, 9% dos entrevistados nao tém opinido
formada, 67% estao satisfeitos e 20% estao insatisfeitos com os servigcos prestados.
O item relativo ao “Cumprimento dos horarios das audiéncias” obteve a menor média

(Grafico 11 abaixo).

Grafico 11: Avaliagcao Média dos Atos Processuais
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4. Comunicagao — composta por sete itens que avaliam a satisfacao dos
usuarios quanto a eficacia dos canais de comunicagao utilizados pelo Tribunal, e de
que forma esses canais favorecem a acessibilidade aos diferentes servicos da
Instituicao.

Grafico 12: Dimensao Comunicacao
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Dentre os entrevistados, 82% estao satisfeitos com a eficacia da
comunicagao, 3% nao tém opinidao formada ou nao quiseram opinar e 11% estao
insatisfeitos com a comunicagao institucional. O aspecto de maior satisfacao dos
usuarios refere-se a “O Portal de Servicos do TRT 132 Regiao atende as
necessidades de trabalho”. O item acerca de que o Processo Eletrénico - PJe
atende as necessidades de trabalho foi o de menor média (Grafico 13 abaixo).



Grafico 13: Avaliagcao Média da Comunicagao
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5. Processo Eletronico TRT13 — composta por cinco itens que avaliam a
satisfacdo dos usuarios quanto a eficacia do Processo Eletrénico (SUAP) do TRT13,
e de que forma sua utilizacao favorece o acesso a Justica e aos diferentes servigos

da Instituicao.

Grafico 14: Processo Eletronico do TRT13
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Dentre os entrevistados, 89% estéo satisfeitos com a eficacia e utilizagao
do Processo Eletrénico do TRT13 (SUAP), 1% nao tém opinidao formada e 8% estao
insatisfeitos com o Processo Eletrénico do TRT13. O aspecto de maior satisfagao
dos usuarios refere-se a economia de recursos que o processo proporciona. O item

acerca da consulta foi o de menor média (Grafico 15 abaixo).

Grafico 15: Avaliagcao Média do Processo Eletronico do TRT13
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6. Site do TRT13 — composta por sete itens que avaliam a satisfacéo dos
usuarios quanto a utilizacado e eficacia do Site do TRT13, e de que forma sua

utilizacao favorece o acesso a Justica e aos diferentes servigcos da Instituicao.

Grafico 16: Site do TRT13
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Dentre os entrevistados, 88% estao satisfeitos com a eficacia e utilizacao
do Site do TRT13 (SUAP), 2% né&o tém opiniao formada e 8% estéo insatisfeitos com
o Site do TRT13. O aspecto de maior satisfagdo dos usuérios refere-se a “Eu confio
nas informacgdes disponibilizadas pela consulta processual’. O item acerca de que
“As decisdes sao disponibilizadas com agilidade” foi o de menor média (Grafico 17

abaixo).

Grafico 17: Avaliacdo Média do Site do TRT13

Eu confio nas informacdes disponibilizadas pela con sulta processual 4,50

Consultar a pagina do Tribunal evita que euva a Va ra do Trabalho/Tribunal 4,40

A navegacao pela pagina é simples e descomplicada 4,13

As noticias veiculadas na pagina do Tribunal sdo in  teressantes 4,13

» II

consulta processual me oferece todas as informac6é es das quais eu necessito 08

Encontro facilmente o que preciso _ 4,06

As decisBes sao disponibilizadas com agilidade

3,80 3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60

7. PJE — composta por cinco itens que avaliam a satisfacdo dos usuarios
quanto a eficicia do PJE, e de que forma sua utilizacdo favorece o acesso a Justica

e aos diferentes servigos disponiveis.



Grafico 18: PJE
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Dentre os entrevistados, 62% estao satisfeitos com a eficacia e utilizagéao
do PJE, 11% nao tém opinido formada e 23% estao insatisfeitos com o PJE. O
aspecto de maior satisfacdo dos usuarios refere-se a economia de recursos que o
processo proporciona. O item acerca da consulta foi o de menor média (Grafico 19
abaixo).

Grafico 19: Avaliacao Média do PJE
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8. Servicos mais conhecidos do TRT13 — composta por 11 itens que
avaliam o conhecimento dos usuarios quanto a servicos disponibilizados pelo
TRT13.

Gréfico 20: Servicos mais conhecidos do TRT13
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Dentre os entrevistados, 0os servicos mais conhecidos sao consulta
processual (91%), seguida do Site do TRT (69%), TRT Push (56%) e Peticionamento
Eletronico 55%. Os servi¢cos de menor conhecimento /utilizagcdo sao E-Doc (16%) e

Terminal de Extrato (15%) (Grafico 20 acima).




Pontos Fortes segundo os Usuarios

Tabela 7: Pontos Fortes segundo os Usuarios
(Quanto mais alto o percentual de concordancia, melhor)

Pontos Fortes %
Atendimento 82
Comunicagao 82
Infraestrutura 81
Atos Processuais 67

Entre os usuarios todas as dimensfes apresentam-se como pontos

fortes: o atendimento, a comunicacao, a infraestrutura e Atos Processuais.

Comparando-se diferencas percentuais das dimensdes para o0s
usuarios nos anos de 2013 e 2014, observa-se que apenas a dimensao
Infraestrutura teve aumento percentual de 78% para 81%. Apesar dos niveis de
satisfagdo estarem acima de 60%, apenas a dimensdo comunicagdo manteve o
mesmo indice de 2013, as demais tiverem seus percentuais reduzidos de 2013 para
2014.

Grafico 14: Andlise Percentual Comparativa das Dime  nsdes de 2009 a 2014
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