PARTE 3 - DESCRICAO DA PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL
COM OS USUARIOS

PERFIL DOS USUARIOS
Do total de usuarios que respondeu a pesquisa (N = 247), a maioria (61,5%)
era composta por advogados, seguindo-se de outros (47%), empregados (15%) e de

empregadores (4,0%).

~ COMUNICACAO: mensura a satisfacdo dos usudrios quanto a eficicia dos
canais de comunicacdo utilizados pelo tribunal, e de que forma esses canais
favorecem a acessibilidade aos diferentes servicos da Instituicao.
- INFRA-ESTRUTURA: mensura a satisfacdo dos usuarios quanto as condigcOes
fisicas (equipamentos e instrumentos) e materiais dos ambientes da instituigao.
- ATENDIMENTO: mensura a satisfacdo dos usudrios quanto a qualidade dos
atendimentos prestados por servidores, em termos de autonomia e flexibilidade
para resolver problemas que ndao dependam dos gestores, clareza das informacoes
prestadas, entre outros aspectos.
- ATOS PROCESSUAIS: mensura aspectos de satisfacdo dos usuarios referentes a
organizacdo e eficiéncia dos setores de protocolo, marcacdo de audiéncias,

tramitacdo dos processos e execucao dos mandados.

Além dos 23 itens sobre as dimensoes listadas, foi acrescentado um item
sobre 0s servigos que os usuarios conhecem, assim como disponibilizado espaco para

que pudessem escrever criticas, sugestdes ou comentarios.

Grafico 1: DIMENSAO COMUNICACAO
Mensura a satisfacdo dos usuarios quanto a  eficacia dos canais de
comunicacdo utilizados pelo tribunal, e de que forma esses canais favorecem a

acessibilidade aos diferentes servicos da Instituicao.



Comunicag¢ao

Pode-se observar no Grafico 1 que a maioria (52%) esta satisfeita com a
comunicacdo proporcionada pela instituicdao, através de seus diferentes canais e
servicos. Entretanto, ha um indice de 28% de discordancia e 20% dos que nao
opinaram, perfazendo um total de 48%, deixando assim esta dimensdo sem uma
tendéncia muito nitida de expressdao de satisfacdo. Este fato aponta a necessidade de
se investigar melhor e sistematicamente sobre a comunicagdo junto aos noSSOS

usuarios (cenario externo).

Grafico 2: DIMENSAO INFRA-ESTRUTURA
|[Mensura a satisfacdo dos usuarios quanto as condig0es fisicas (equipamentos e

instrumentos) e materiais dos ambientes da instituicao.

Infra-Estrutura




Mesmo com a dimensdo de infra-estrutura ter obtido um indice de satisfacao de
41%, seus indices de insatisfacao (29%) e dos que ndo opinaram, juntos, representam
a maioria amostral (59%), demonstrando que esta dimensao caracteriza-se COmo um

aspecto critico, a ser melhorado/sanado por nosso regional.

Grafico 3: DIMENSAO ATOS PROCESSUAIS
Mensura aspectos de satisfacdo dos usudrios referentes a organizacdo e
eficiéncia dos setores de protocolo, marcacao de audiéncias, tramitacao dos processos

e execucao dos mandados.

Atos Processuais

sem opinido
40%

Da mesma forma que as dimensdes anteriores, a dimensao atos processuais
obteve um percentual de satisfacdo de 35%, de insatisfacao de 26% e dos sem opinido
de 39%. Somando os dois ultimos percentuais, obtém-se um total amostral de 65%.
Estes dados mostram que esta dimensdao devera da mesma forma que as citadas

anteriormente, ser aperfeicoada para melhorar a satisfacdo de nossos usuarios.

Grafico 4: DIMENSAO ATENDIMENTO
Mensura 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 informacoes prestadas, entre



outros aspectos.

Atendimento

Na ultima dimensdo dos usuarios (Grafico 5), denominada de atendimento, a
despeito de seu percentual de satisfacdao (44%), mostra indice de insatisfacdao de 26%
e de sem opinido de 30%. Somando estes percentuais, obtém-se um total amostral de
56%. Tais dados indicam que a mesma possa ser vista como oportunidade de
melhoria, uma vez que o atendimento do TRT deve estar voltado a satisfacdo do

jurisdicionado.



SERVICOS MAIS UTILIZADOS PELOS USUARIOS

Grafico 5: Servicos mais utilizados pelos usuarios
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Dentre os servicos utilizados pelos usuarios, observa-se que os maiores
indices sao de consulta processual (14,82%), site do TRT na internet (12,8%) e TRT —
Push (10,72%).



A andlise de conteido do espaco para criticas, sugestbes ou comentarios
revelou que as respostas podiam ser classificadas em 2 (duas) categorias de contetido,

a seguir definidas:

Tabela 1: Categorias da Questao Aberta dos Usuarios

Categorias f %
1. Lentiddo da Justica 7 53,8
2. Modificacdo no horario de funcionamento das 6 46,2

Varas do Shopping
Total 13 100,00

PONTOS FORTES E FRACOS SEGUNDO 0OS USUARIOS

Tabela 2: Pontos Fortes pelas categorias gerais — Usuarios
(Quanto mais alto o percentual de satisfacdao, melhor)

PONTOS FORTES %
Comunicac¢ao 52%

Tabela 3: Pontos Fracos pelas categorias gerais — Usuarios
(Quanto mais alto o percentual de reprovacao, pior)

PONTOS FRACOS %
Atendimento 44%
Infra-Estrutura 41%
Atos Processuais 34%

Os Usuarios apontaram como ponto forte a comunicacdo e como pontos a
serem melhorados e/ou aperfeicoados, o atendimento, a infra-estrutura e os atos
processuais. Tais aspectos constituem-se como ameacas e também como
oportunidades de melhoria na prestacdo jurisdicional, devendo pois, serem foco de

futuras agoes a serem implementadas nas estratégias institucionais.



CONSIDERACOES FINAIS:

Espera-se que esta pesquisa sirva como uma ferramenta estratégica e
sistematica de avaliacao da satisfacdo de magistrados, servidores e usuarios, e para o
fortalecimento dos vinculos entre os mesmos e, a eficiéncia e eficacia dos servicos

prestados por esta instituicao.



