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1. Introducao

Este relatorio apresenta os resultados da ultima pesquisa de satisfagdo sobre os
servigos de Tl prestados pela Secretaria de Tecnologia da Informagédo e Comunicagéo
(SETIC) aos usuarios internos e externos do TRT da 132 Regiéo.

Para viabilizar esse conhecimento, a enquete para os usuarios internos e externos foi
conduzida entre os dias 14 e 31 de outubro de 2024, na internet, intranet e demais
midias sociais do Tribunal, focando, no primeiro caso, magistrados, servidores e
estagiarios, e, no segundo caso, advogados, peritos, procuradores, partes e demais
interessados.

Esse trabalho deu origem ao presente documento, no qual serdo conhecidos os
resultados da sondagem, bem como as suas conclusdes. Além disso, a metodologia
adotada, as medicdes obtidas e um resumo dos principais comentarios deixados pelos
respondentes serdo apresentados em detalhe.

Diante de tal cenario, o presente relatorio revela-se de grande importancia, uma vez
que pde em foco a percepcado dos usuarios internos e externos sobre os servicos de
TIC e, em ultima instancia, fornece uma avaliacdo do proprio Tribunal e da atuagao de
suas unidades.Os resultados da pesquisa fazem parte do plano de ag¢ao de TIC que
compde o Plano Diretor de Tecnologia da informagéo do TRT 132 Regiéo.

Desse modo, as informacgdes trazidas por esse relatério sdo de interesse de toda a
sociedade e imprescindiveis para a melhoria dos servicos de TIC do TRT da 13 @
Regido.
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2. Visao Geral

2.1 Objetivo

O objetivo principal na elaboragdo deste relatério € produzir um instrumento de
diagnostico e avaliagdo da percepgao dos usuarios internos e externos do Tribunal
acerca da experiéncia com os servigos de TIC oferecidos pela SETIC.

Essa compreensao, decodificada em termos quantitativos, dara ensejo a mensuragao
dos indicadores de TIC, necessarios a sinalizagdo do desempenho dos servigos de TIC.

Além disso, e com auxilio do viés qualitativo, o conhecimento obtido servira de insumo
para possibilitar um adequado balizamento na tomada de decisdes institucionais e um
melhor planejamento e controle de todas as agdes e servigos fornecidos pela SETIC do
TRT 132 Regiao.

2.2 Justificativa

O presente documento, e a pesquisa que |lhe deu origem, tem como fundamento a
necessidade de auxiliar o TRT da 132 Regido no direcionamento das suas a¢dées rumo
ao alcance da visdo de futuro organizacional e ao correto desempenho da misséo
institucional, previstas em seu Plano Estratégico (PEI).

Segundo o Objetivo Estratégico n° 9 do referido Plano, o Tribunal deve Aprimorar a
Governancga de TIC e a Prote¢cao de Dados. Por sua vez, o Plano Diretor de TIC
(PDTIC), plenamente alinhado ao documento anterior, define, no seu plano de acao, a
atividade Pesquisa de Satisfagdo de TIC - 2024. Além disso, o PDTIC esta alinhado
ao ENTIC-JUD 2021-2026 em relagdo ao objetivo n. 1, que cuida de Aumentar a
Satisfagao dos Usuarios do Sistema Judiciario.

Diante dessa perspectiva, o trabalho ora apresentado vem ao encontro das diretrizes
apontadas, dado que promove a medi¢cao da percepcgao dos usuarios de TIC e realiza
diagndstico util ao aprimoramento da experiéncia destes, contribuindo sobremaneira
para o caminho necessario ao alcance da visao de futuro almejada pela organizagéo.
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3. Metodologia

A avaliacdo se deu em relagao aos principais servigcos oferecidos pela Secretaria de TIC
do TRT da 132 Regido, tanto para usuarios internos quanto para externos.

Para cada servigco avaliado, as opg¢des foram disponibilizadas de acordo com a escala
Likert' contendo os seguintes valores: Muito Satisfeito, Satisfeito, Indiferente,
Insatisfeito e Muito Insatisfeito.

Para a realizacdo do cdmputo do indice de satisfacao de cada servico, foram levados
em consideracdo o somatoério das opgcdes Muito Satisfeito e Satisfeito dividido sobre o
total de respostas do servigco em questao.

Além do indice de satisfacdo de cada servico, foi calculado também o indice de
satisfacao de cada publico, ou seja, interno e externo.

Por fim, foi calculado o indice de satisfacédo geral, através da média aritmética dos
indices de satisfagdo de cada publico.

4. Respondentes

4.1. Publico interno
Periodo de realizacado da pesquisa: 14/10 a 31/10/2024
Total de usuarios internos: 1.052

Usuarios internos respondentes: 177

4.2. Publico externo
Periodo de realizacado da pesquisa: 14/10 a 31/10/2024
Total de usuarios externos: em torno de 16.078

Usuarios externos respondentes: 41

' https://pt.wikipedia.org/wiki/Escala_Likert
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5. Avaliacao das respostas a pesquisa

Nesta secado, sera realizada a analise das respostas dos usuarios acerca de suas
experiéncias com os servigos de TIC oferecidos pela SETIC deste Tribunal no ano de
2024.

Para auxiliar no entendimento, serdo utilizados graficos e tabelas, acompanhadas da
devida analise, e breves consideragdes acerca das respostas dos usuarios internos
acerca dos principais servigos de TIC oferecidos pela SETIC.

5.1 Usuarios Internos
5.1.1 indices de Satisfagdo por Servigo

Segue, abaixo, o indice de satisfagdo dos usuarios internos para cada servi¢o oferecido
pelo Secretaria de TIC:

Atendimento

Equipamentos

Google Workspace

Acesso d Infernet

PROAD

Sispae

Portais da Intranet e Internet

Zoom

b
2
o

Google Meet

%
E

Sistema PJe

Portal PJe 93,39%

Consulta de Informacdes Funcionais 92,45%
SIGEP JT

31GS 93,06%

E

SapAdm

Indices de satisfagéo por servigo de TIC para o publico interno



5.1.2 indice Geral de Satisfacao

O indice geral de satisfagao dos servigos oferecidos para os usuarios internos deve ser
calculado pela média aritmética dos indices de satisfagdo de cada servico. Sendo
assim, o indice de satisfacdo para os usuarios internos ficou em 91,33%.

5.1.3 Analise dos Comentarios
5.1.3.1. Atendimento

e Aspectos positivos: a maioria dos comentarios elogia a qualidade do
atendimento, com servidores descritos como competentes, prestativos e
eficientes. Muitos destacam a presteza e a simpatia no atendimento.

e Pontos a melhorar: alguns usuarios gostariam de um atendimento mais
personalizado para certos chamados, mencionando que isso reduziria a
necessidade de retrabalho. Sugestdo de um tutorial sobre como abrir chamados
e mais orientacdo técnica detalhada para demandas especificas. Comentarios
sobre a demora na resolucdo e o uso de respostas padrées que nem sempre
atendem as necessidades especificas.

5.1.3.2. Equipamentos

e Aspectos positivos: muitos elogiam a qualidade dos equipamentos e sugerem
que todos os assistentes de juizes, especialmente os em teletrabalho, deveriam
receber notebooks do tribunal.

e Pontos a melhorar: reclamam de problemas com a durabilidade e qualidade de
alguns dispositivos, como monitores, mouses e impressoras. Ha falta de portas
USB em certos computadores, dificuldades com cameras e fones de ouvido
desconfortaveis. Relatam uma longa espera para o conserto de impressoras e
mencionam a necessidade de melhorias nas cameras usadas para reunides
online.

5.1.3.3. Google Workspace

e Aspectos positivos: muitos elogiam a integracéo e facilidade de uso, embora
alguns fagam uso limitado da ferramenta.

e Pontos a melhorar: alguns usuarios sentem falta de permissdo para acesso ao
Workspace a partir do exterior e mais treinamento sobre o uso de certas
ferramentas, como o Google Drive. Existem dificuldades com a busca e
organizacao de arquivos, especialmente com planilhas e a preciséo da busca no
drive.
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5.1.3.4. Acesso a Internet

e Aspectos positivos: a velocidade e estabilidade da conexdo no desktop s&o
destacadas positivamente.

e Pontos a melhorar. problemas recorrentes de conectividade com Wi-Fi,
especialmente em locais especificos como a ACS. Recomendam a criacao de
uma rede Wi-Fi para advogados e publico geral no tribunal. Sugestdao de
melhorias para suportar eventos online de outros tribunais, que exigem uma taxa
de download mais alta.

5.1.3.5. PROAD

e Pontos a melhorar: diversos usuarios acham a interface do sistema pouco
intuitiva e burocratica, com uma navegacgao confusa e ferramentas limitadas.
Pedem por um curso de capacitagdo para novos usuadrios e sugestoes de
integracao do sistema ao PJe.

5.1.3.6. Sispae

e Pontos a melhorar: sugestdes de ampliagao de servigos disponiveis no sistema e
permissdo de acesso para aposentados. Comentarios que sugerem um sistema
mais acessivel e abrangente para facilitar o uso.

5.1.3.7. Portais da Intranet e Internet

e Aspectos positivos: atualizagdes na interface sdo bem recebidas, com elogios ao
design mais acessivel.

e Pontos a melhorar: comentarios sobre lentiddo, instabilidade e dificuldades de
navegacao no portal, além de algumas sec¢bes inacessiveis em dispositivos
moveis. Sugestdo para destacar os links mais uteis e facilitar o acesso a
informagdes como contracheques.

5.1.3.8. Zoom e Google Meet

e Aspectos positivos: ambos sao utilizados para reunides, com preferéncia pelo
Google Meet por sua estabilidade.

e Pontos a melhorar: Zoom apresenta problemas de conexdao e travamentos
frequentes durante reunides.

5.1.3.9. Sistema PJe

e Aspectos positivos: reconhecido por facilitar as tarefas processuais, agilizando
andamentos.
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e Pontos a melhorar: relatos de instabilidade e bugs, como problemas com o
desaparecimento de menus e barras de ferramentas. Sugestées para melhorias
nas funcionalidades e inclusdo de um curso para novos usuarios.

5.1.3.10. SIGS
e Aspectos positivos: facil acesso.

e Pontos a melhorar: algumas limitagbes no sistema, como dificuldades de
agendamento e falta de opg¢des para escolha de dependentes.

5.1.3.11. SIGEP JT

e Pontos a melhorar: o sistema apresenta problemas de funcionamento em
dispositivos Android.

5.1.3.12. Considerag¢oes Finais

Em geral, a SETIC é bem avaliada, com reconhecimento pela competéncia e presteza
da equipe. Algumas sugestdes foram feitas para maior agilidade no suporte,
especialmente no que se refere ao conserto de equipamentos e mais informagdes sobre
mudancgas e atualizagdes nos sistemas.
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5.2 Usuarios Externos

5.2.1 indices de Satisfacdo por Servico

d -
Portal de Servicos

Resumo dos indices de satisfagdo por servigo de TIC para o publico externo

5.2.2 indice Geral de Satisfagdo

O indice geral de satisfagcao dos servigos oferecidos para os usuarios externos deve ser
calculado pela média aritmética dos indices de satisfacdo de cada servigo. Sendo
assim, o indice de satisfagéo para os usuarios externos ficou em 78,05%.

5.2.3 Analise dos Comentarios

5.2.3.1. Atendimento

e Aspectos positivos: comentarios indicam que a prestagao de servicos ao publico
€ satisfatoria, com destaque para a busca continua do departamento pela
exceléncia.

e Pontos a melhorar: alguns usuarios mencionam dificuldades em entender as
orientagcdes recebidas devido a falta de conhecimento técnico. Sugere-se
padronizar a agilidade entre as diferentes varas do trabalho para que todas
apresentem niveis de resposta equivalentes.
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5.2.3.2. Sistema de Videoconferéncia

e Aspectos positivos: o sistema é elogiado por facilitar o trabalho dos advogados.

e Pontos a melhorar: dificuldades relatadas com o uso do Zoom, considerado
menos intuitivo do que o Google Meet ou Microsoft Teams. Sugere-se oferecer
alternativas e simplificar o acesso para entrada nas audiéncias, que nem sempre
é rapido.

5.2.3.3. Sistema PJe, Portal PJe e JTE

e Aspectos positivos: o sistema facilita a organizagdo e o acompanhamento
processual.

e Pontos a melhorar: comparagdes foram feitas com o TJPE, considerado mais
intuitivo. Ha reclamacgdes sobre limitagdes de caracteres especiais no nome dos
arquivos. No JTE, usuarios desejam o retorno das notificagbes em tempo real,
que foram alteradas em 2024.

5.2.3.4. Portal de Servigos

e Aspectos positivos: usuarios elogiam a transparéncia e acessibilidade dos
Servicos.

e Pontos a melhorar: recomendam incluir videos curtos com dicas sobre o uso do
PJe, para tornar o sistema mais amigavel e acessivel.

5.2.3.5. Consideragoes Finais

Sugestdes incluem maior transparéncia sobre honorarios de peritos e uma série de
videos educativos de curta duragdo para o uso otimizado do PJe. A avaliagcéo geral do
servigo é positiva, com sugestdes de melhorias continuas.

6. indice de Satisfagdo com os Sistemas de TIC - ISTIC

O TRT13 possui o indice de Satisfagdo com os Sistemas de TIC (ISTIC)
como indicador estratégico e que possui como meta o valor de 75%, conforme Plano
Estratégico Institucional 2021 a 20262 Este indice é calculado pela média aritmética
dos indices de satisfacdo dos publicos interno e externo. Assim, este ano, o indice ficou
em 84,69%. Em 2023, este indice estava em 83,41%, o que demostrar uma discreta
melhora em relagdo a satisfagdo com os servigos de TIC, conforme mostra o grafico
abaixo:

2

https://www.trt13.jus.br/age/planejamento-estrateqico-2021-2026/planejamento-estrategico-2021-2026/ CADERNO%20PE|1%20TRT 1
%202021-2026%20Versac%20Final%20-1.pdf
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2023 2024

Indice de Satisfagdo com os Sistemas de TIC (ISTIC) nos anos 2023 e 2024

7. Consideracdes Finais e Encaminhamentos

A analise dos comentarios sobre os servigos providos pela Secretaria de TIC destacou
varios itens positivos, mas identificou pontos de melhoria que orientam os seguintes
encaminhamentos:

1. Capacitagdao e Comunicagao: investir em treinamentos periddicos e tutoriais
praticos para melhorar o uso de sistemas e ferramentas, incluindo orientagdes
mais claras sobre abertura de chamados e funcionalidades avangadas dos
servicos oferecidos.

2. Otimizacao de Infraestrutura: atualizar e ampliar os recursos tecnoldgicos,
priorizando a substituigdo de equipamentos com problemas ou fora de garantia e
melhorias na cobertura e estabilidade do Wi-Fi disponibilizado pelo Tribunal.

3. Melhoria de Sistemas e Interfaces: tornar os servicos mais intuitivos e
funcionais, com foco em acessibilidade e ampliando a integragdo entre os
Servigos.

4. Padronizagao e Agilidade no Atendimento: padronizar os niveis de servigo e
resposta entre unidades, promovendo um atendimento mais eficiente,
personalizado e agil para atender as expectativas dos usuarios.

5. Aprimoramento de Portais: reforcar a responsividade e acessibilidade dos
portais, facilitando o acesso através de dispositivos moveis.

Essas acgdes fortalecerdo o papel da Secretaria de TIC como referéncia em exceléncia
e inovacao, oferecendo servicos mais eficientes e intuitivos e promovendo um
atendimento cada vez mais alinhado as necessidades dos usuarios internos e externos
ao Tribunal do Trabalho da 132 Regiao.
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