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1. Apresentagao

A pesquisa sobre a satisfacdo dos usuarios de TIC foi conduzida para entender a
opinido dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados ao publico interno ao
TRT16. A pesquisa foi realizada pela SETIC e com o apoio da Sessao de Comunicagao

Social para divulgacao. O objetivo é tracar planos estratégicos para melhorar os servigos.

A divulgagéao e aplicagado da pesquisa ocorreram entre 19/11/2024 e 19/12/2024. A
pesquisa foi divulgada por meios como o grupo de magistrados e servidores no Facebook,
o portal do TRT16, a pagina inicial do sistema GLPI e o envio de e-mails para a lista de
servidores e magistrados. A pesquisa foi elaborada usando a ferramenta Google Forms

(https://www.google.com/forms/about/ ).

Esse relatério documenta os procedimentos tomados para realizagao da pesquisa
e discute seus resultados, sendo disposto em 7 (sete) tdpicos: apresentacao, corresponde
a descrigdo inicial da pesquisa; objetivos, visa descrever os objetivos gerais e especificos
da aplicagdo da pesquisa; universo da pesquisa, apresenta o grupo abrangido pela
pesquisa; amostra, compreende a parcela dos participantes que responderam a pesquisa;
metodologia, explica todos os métodos utilizados no desenvolvimento do projeto da
pesquisa de satisfagdo; analise dos resultados, exibe graficos para compreensido e
analise das informagdes coletadas dos participantes; consideracdes finais, analise sobre

as informacgdes coletadas associada ao plano estratégico previamente estabelecido;

2. Objetivos
21. Objetivos Gerais

Avaliar a qualidade dos servigos prestados pela SETIC baseando-se no grau de
satisfacdo dos usuarios desses servigos, a fim de tracar medidas estratégicas visando

corregdes e melhorias nos servigos de tecnologia fornecidos.

2.2. Objetivos Especificos
Buscar o aperfeicoamento dos servigcos a partir da medicao do indicador ISUI

(indice de Satisfagao de Usuarios Internos).

Para conhecer melhor esses e outros objetivos estratégicos da SETIC é possivel
acessar o Planejamento Estratégico de TIC e o Plano Diretor de TIC pelo portal da

Governancga na secao Planejamento.
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3. Universo da Pesquisa

O universo da pesquisa interna é totalizado por 889 (oitocentos e oitenta e nove)
participantes, sendo desses 53 (cinquenta e trés) magistrados, 515 (quinhentos e quinze)
servidores, 129 (cento e vinte e nove) estagiarios e 192 (cento e noventa e dois)
colaboradores terceirizados. Estando esses lotados nas unidades administrativas e em 23

(vinte e trés) varas, distribuidas na capital e no interior do estado do MA.

4. Amostra
O total de participantes da pesquisa de satisfacao interna foi de 60, a partir disso
foram estabelecidos os parametros a serem adotados para que a amostra pudesse

representar o universo.
Para validar o espago amostral da pesquisa foi utilizado a seguinte formula:

N+Z+p+(1=p)
Zz*p(l—p)+ez*(N—1)

Onde:

n: Amostra Calculada

N: Populacao

Z: variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca

p: verdadeira probabilidade do evento

e: erro amostral

Na pesquisa em aprec¢o, nao foi determinado previamente um valor amostral, visto
que os participantes respondiam espontaneamente o formulario. Deste modo, a féormula
apresentada foi utilizada para medir o nivel de confianca dos resultados a partir da
quantidade final de usuarios que responderam a pesquisa e levando em consideragao um

nivel de confianga de 95% (noventa e cinco por cento).

Com base na formula, com uma amostra de 60 participantes e um universo de 889
usuarios, considerando “p” igual a 50% (cinquenta por cento), como usual para este tipo
de pesquisa, um valor de Z = 1.90, que corresponde a um nivel de confianca de 95%

(noventa e cinco por cento), o erro amostral foi calculado em aproximadamente 11%.
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5. Metodologia
Foram desenvolvidos 1 (um) formulario, como mencionado na apresentacéo,
voltado para o publico interno. Por padrao, as perguntas utilizaram uma escala de 1 (um)
a 5 (cinco), onde 1 (um) representa totalmente insatisfeito e 5 (cinco) totalmente satisfeito,
para avaliar o grau de satisfagao dos participantes em relacéo a servigos de Tl prestados.
Também foi estabelecido que resultados inferiores a 4 (quatro) seriam tratados como

negativos e superiores ou iguais a 4 (quatro) como positivos.

Os formularios ficaram disponiveis por cerca de 1 (um) més para serem

respondidos espontaneamente pelos usuarios internos.
A pesquisa direcionada aos usuarios internos foi dividida em trés principais eixos:

e A identificagdo do perfil do participante;
e A analise da qualidade do atendimento;

e A analise da qualidade dos equipamentos e sistemas.

Foi deixado um espago para os participantes descreverem sugestdes ou

reclamacgdes sobre esses servigos.

6. Analise dos Resultados

6.1. Pesquisa Interna
6.1.1. Ocupacao

A pesquisa contou com a participagdo de magistrados, servidores, estagiarios e,
como novidade, a inclusdo dos colaboradores terceirizados. Destaca-se que 81,7% dos
respondentes foram os servidores do TRT-16.

Para a proxima edicdo da pesquisa, € essencial ampliar a participacdo de
magistrados, estagiarios e colaboradores terceirizados, garantindo que suas perspectivas
sejam ouvidas. Serdo adotadas agdes para engajar esses grupos, como campanhas

direcionadas e os beneficios gerados a partir da suas participagdes.
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Ocupagao
60 respostas

@ Servidor(a)

@ Magistrado(a)
@ Estagiario(a)
@ Terceirizado(a)

6.1.2. Sexo

Houve maior participagdo masculina entre os participantes.

Género
60 respostas

@ Feminino
@ Masculino
@ Prefiro ndo informar

6.1.3. Local de Trabalho

A maioria dos participantes da pesquisa atuam no prédio sede do TRT16.

Relatério da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagédo do TRT16 - 2024
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Local de Trabalho

60 respostas
28,3%

6.1.4. Idade

Novamente, os participantes da pesquisa de satisfacdo na faixa de 51 a 60 anos

@ Capital - Sede
@ Capital - Férum Astolfo Serra
@ Interior do Estado

prevalece tendo uma melhor adesao.

Idade

60 respostas

@ Menos de 20 anos
@® 212a30anos
@ 31a40anos
@® 41a50anos
@ 51260 anos
@ Acima de 60 anos
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6.1.5. Facilidade de Abrir Chamado

Como vocé avalia a facilidade de abrir um chamado

60 respostas

40
38 (63,3%)

30

20

17 (28,3%)
10
0 (0%) 1.(1,7%)
o 4 (8,7%)
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas
0,0% 1,7% 6,7% 28,3% 63,3% 60
Negativo Positivo
8,4% 91.,6%

O mecanismo para abertura de chamados, seja pela ferramenta GLPI, pelo email
cati@trt16.jus.br ou pelo telefone (9500) tem se popularizado bastante, tornando mais

positiva a experiéncia do usuario.
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6.1.6. Facilidade de Acompanhar Chamado

Como voceé avalia a facilidade de acompanhar o andamento de um chamado
60 respostas

40
30 32 (53,3%)

20 21 (35%)

10

2 (3,3%)
0(0%) 5 (8,3%)

1 2 3 4 5

Muito s e Muito Total de
Insatisfeito Insatisfeito Regular Satisfeito Satisfeito Respostas
0,0% 3,3% 8,3% 35% 53,3% 60
Negativo Positivo
11,6% 88,3%

Em 2024, a ferramenta de acompanhamento de chamados apresentou uma
significativa melhora nos indices de avaliagdo, com destaque para a redugao de 4,5% no
percentual de avaliagdes negativas em comparagado a 2023, passando de 16,1% para
11,6%. Esse avanco reflete um esforgo continuo em atender melhor as expectativas dos
usuarios.

Embora o indice negativo tenha diminuido consideravelmente, ainda buscamos
alcancar a meta de reduzi-lo para abaixo de 10%, consolidando assim um patamar de
exceléncia.

Além disso, o indice de satisfagdo também cresceu 4,4% em relacdo ao ano

anterior, reforcando a percepcéao positiva dos usuarios em relagcéao ao servico.
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6.1.7. Catalogo de Servicos

Suas necessidades sao atendidas pelas op¢oes de servigos disponibilizadas pela SETIC

60 respostas

40
38 (63,3%)

30

20
17 (28,3%)

10

3 (5%
1.(1,7%) (%) 1.(1,7%)

Muito Insatisfeito Satisfeito Muito Total de
Insatisfeito Satisfeito Respostas
1,7% 5% 1% 28,3% 63,3% 60
Negativo Positivo
7.7% 91,6%

A pesquisa apontou um indice de satisfacdo positivo de 91,6% quanto a
abrangéncia do catalogo de servigos, que é utilizado pelos usuarios para expor suas
demandas. Isso indica que a maioria dos usuarios esta satisfeita com as opcoes
disponibilizadas e que o catalogo esta aderente para atender as necessidades dos
usuarios. O resultado supera a conclusdo da pesquisa anterior (86,3%). A SETIC vai
trabalhar para chegar novamente ao indice de 97,3%, registrado em 2022, para

disponibilizar cada vez mais um servi¢o de qualidade na area de TI.
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Central de Servigos

T .2 3 N4 BMS
30
20
10
0 [ || | [

Agilidade do Atendimento

Cortesia do Ate

ndimento

Clareza na Comunicagéo

Eficacia das Solugbes

Centr.al de Ml:lito. Insatisfeito Regular Satisfeit Mluitc? Total de
Servicos Insatisfeito Satisfeito = Respostas
Cortesia 3,4% 0,0% 3,4% 31,0% 62,1% 58
Clareza 5,2% 0,0% 3,4% 34,5% 56,9% 58
Agilidade 5,2% 0,0% 19,0% 25,9% 50,0% 58
Eficacia 3,5% 0,0% 12,3% 29,8% 54,4% 57
Central de Servicos Negativo Positivo

Cortesia 6,9% 93,1%
Clareza 8,6% 91,4%
Agilidade 24,1% 75,9%
Eficacia 15,8% 84,2%

A avaliagdo do atendimento remoto apresentou indices de aprovagéao ligeiramente
superiores aos apurados em 2023 no quesito cortesia, clareza e eficacia. No quesito
agilidade diminuiu 1,2% , devendo essa caracteristica ser melhorada para o ano de 2025.
Comparado com a pesquisa de satisfacdo de 2021 ficou inferior ao indice de aprovacao.

Devemos considerar que em 2021 apresentou os melhores resultados da série historica.

Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024
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6.1.9. Suporte Técnico

Como vocé avalia o suporte técnico presencial (SUTEC)

40

N .2 3 EN4 EES
30
20
10
0 S

Cortesia do Atendimento Clareza na Comunicagéo Agilidade do Atendimento Eficacia das Solugbes

SUTEC Inslzlt?:f(:;i to Insatisfeito Regular Satisfeito Sal\:iilf:;to R:Z?cisdtzs
Cortesia 0,0% 0,0% 5,5% 20,0% 74,5% 55
Clareza 0,0% 0,0% 7,3% 25,5% 67,3% 55
Agilidade 1,8% 0,0% 14,5% 25,5% 58,2% 55
Eficacia 0,0% 0,0% 7,3% 21,8% 70,9% 55
SUTEC Negativo Positivo
Cortesia 5,5% 94,5%
Clareza 7,3% 92,7%
Agilidade 16,4% 83,6%
Eficacia 7,3% 92,7%

Para o suporte presencial de 2° nivel, a analise foi muito positiva, demonstrando a
qualidade da nossa equipe do Suporte Técnico. Todos os quesitos aumentaram
positivamente em relagdo a 2023. A observagao fica novamente para a questdo Agilidade,
tendo o menor aumento de 4,7% comparado com o aumento dos outros que em média foi
de 9%.

Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024 1
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6.1.10. Equipamentos e Sistemas

Nos diga o que vocé acha da qualidade dos equipamentos disponiveis em seu setor.

40

. s s

30
20

10

Computador Impressora Internet (Com Cabo) Internet (Wi-Fi)

Ml_;ito_ Insatisfeit Regular Satisfeito M_uitq Total de
Insatisfeito o Satisfeito Respostas

Computador 0,0% 3,4% 8,5% 25,4% 62,7% 59

Impressora 3,4% 1,7% 11,9% 27,1% 55,9% 59

Internet Cabo 0,0% 3,4% 12,1% 31,0% 53,4% 58

Internet Wifi 13,6% 13,6% 33,9% 20,3% 18,6% 59

Item Negativo Positivo

Computador 11,9% 88,1%
Impressora 16,9% 83,1%
Internet Cabo 15,5% 84,5%
Internet Wifi 61,0% 39,0%

Novamente um destaque negativo para a conexao sem fio a Internet. Todavia, a
qualidade percebida pelos usuarios na internet a cabo foi positiva aumentando o indice

para 84,5% (aumento de 16,7% comparado com o ano de 2023).

Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024
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6.1.11. Sistemas

Nos diga o que vocé acha da qualidade dos sistemas que vocé utiliza.

4 1 mm2 3 EE4s EES

30

20

0 —

PJe-JT Site TRT-16 Intranet Central de Servigos (GLPI) SEI

Sistemas Ml.‘ito. Insatisfeit Regular Satisfeito M_uitq Total de
Insatisfeito o Satisfeito Respostas
PJe-JT 2,0% 2,0% 6,1% 24.5% 65,3% 49
Site TRT-16 1,8% 0,0% 5,3% 29,8% 63,2% 57
Intranet 1,8% 1,8% 7,0% 36,8% 52,6% 57
Central de Servico 3,5% 1,8% 7,0% 21,1% 66,7% 57
(GLPI)
SEI 3,5% 3,5% 8,8% 26,3% 57,9% 57
Sistemas Negativo Positivo
PJe-JT 10,2% 89,8%
Site TRT-16 7,0% 93,0%
Intranet 10,5% 89,5%
Central de Servigo (GLPI) 12,3% 87, 7%
SEI 15,8% 84,2%

Os indices de aprovacgao dos sistemas PJe, Intranet e site do TRT-16 mantiveram
niveis de aprovagao semelhantes aos do ano anterior. O sistema de chamados GLPI
apresentou ainda uma maior satisfacdo em relagdo ao antigo sistema Assyst comparado
com pesquisas passadas. Vale ressaltar que o GLPI tinha registrado uma leve queda de
1,8% no indice positivo.

A principal novidade na pesquisa foi a inclusdo do sistema SEI, que alcangou
84,2% de avaliagdo positiva. Para 2025, recomenda-se acgdes voltadas ao

Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024 13
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aperfeicoamento da experiéncia do publico com o SEI, buscando aumentar ainda mais

sua aprovagao.

6.1.12.
O ISUI € um indicador monitorado pelo PETIC 2017 a 2020 que indicava o nivel de

ISUI — indice de Satisfagdo dos Usuarios Internos

satisfagdo dos usuarios internos com os servigos de TIC prestados pelo TRT16.

A partir de 2021, passou-se a adotar o PDTIC com referencial estratégico alinhado
ao Plano Estratégico 2021-2026 do TRT16 (PEI-TRT16) e ao Plano Diretor de TIC da
Justica do Trabalho 2021-2022 (PDTIC-JT).

No PDTIC 2021-2022, ndo ha mais referéncia ao ISUI ou qualquer outro indicador
para medir especificamente a satisfacdo dos usuarios de servicos de tecnologia da
informag&o. No entanto, optou-se por manter o calculo do indice de satisfagdo nos moldes

do ISUI para efeito histérico comparativo.

Deste modo, o indice referente ao ano de 2021 foi calculado como a média das

avaliagdes positivas (respostas 4 e 5), como segue:

Havera uma sessao especifica deste relatério para tratar do comparativo anual dos

indicadores.

Total Total Total de
Negativo Positivo Respostas

Porcentagem Porcentage
Negativa m Positiva

Perguntas do Questionario

rgfgll?ade Abrir Chamado 5 55 60 8.3% 91.7%
Facilidade Acompanhar o o
Chamado (GLPI) 7 53 60 11,7% 88,3%
Ofertas no Catalogo de o o
Servigo (GLPI) 5 55 60 8,3% 91,7%
Cortesia do Atendimento o o
(Ramal 9500) 5 54 59 8,5% 91,5%
Clareza na Comunicacao o o
(Ramal 9500) 5 53 58 8,6% 91,4%
Agilidade do Atendimento o o
(Ramal 9500) 14 44 58 24.1% 75,9%
Eficacia das Solugodes o o
(Ramal 9500) 9 48 57 15,8% 84,2%
::SourfreEsclza) do Atendimento 3 52 55 5.5% 94.5%
Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024 14
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Clareza na Comunicacao o o
(SUTEC) 4 51 55 7,3% 92, 7%
;(:gdl_:_tlizacd)e do Atendimento 9 46 55 16,4% 83,6%
(Esf:j;;'c‘;‘)das Solugdes 4 51 55 7,3% 92,7%
Equipamentos - PC 7 52 59 11,9% 88,1%
Equipamentos - Impressora 10 49 59 16,9% 83,1%
Equipamentos - Internet 9 49 58 15,5% 84,5%
Equipamentos - Wifi 36 23 59 61,0% 39,0%
Sistemas - PJe-JT 5 44 49 10,2% 89,8%
Sistemas - Site TRT-16 4 53 57 7,0% 93,0%
Sistemas - Intranet 6 51 57 10,5% 89,5%
Sistemas - GLPI 7 50 57 12,3% 87,7%
Sistemas - SEI 9 48 57 15,8% 84,2%

ISUI 14,14% 85,9%

7. Comparacao dos Resultados

Nesta sessao serao exibidos os graficos comparativos de alguns resultados obtidos

nos anos de 2018 a 2024, a fim de avaliar a evolugao dos resultados obtidos.

E importante ressaltar que os resultados apresentados sdo porcentuais referentes
a quantidade de respostas obtidas em cada ano, ou seja, em 2018 a pesquisa de
satisfacao interna obteve 250 respostas, porém no ano de 2024 o numero de respostas foi
de 60, dessa forma o percentual comparativo no grafico de 2018 é referente as 250

respostas enquanto a de 2024 sera de 60 respostas e assim sucessivamente.

Relatorio da Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios Internos de Tecnologia da Informagéo do TRT16 - 2024 15
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7.1. Pesquisa de Satisfagao Interna 2018-2023
7.1.1. Avaliagao do GLPI

2018 a 2024

1 92,994093,9%757 91,70%

88,30%

,
79,878,079,6%1 5%

78,09%
72,47%
0,75
05
0,25
o]
Facilidade de Abrir Chamado Facilidade de Acompanhar um O Catalogo de Servicos Atende as
Chamado Necessidades
Chamados
7.1.2. Avaliagao da Central de Atendimento
2018 a 2024
1 91,5%91,7% 91,50% rqad 1,40%
; , : 89,5%8988'a%; " 87.2%
86'3%81 43838%5% 83,3% % 80.9983.0% 84,8% " 83g784,20%
7i7,0% 74,5% 78.757550% 78,1% [
075 B 7% 7.0,3%
0,5
0,25
0
Cortesia Clareza Agilidade Eficacia

Central de Atendimento - Suporte Remoto
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7.1.3. Avaliagao do Suporte Técnico Presencial (SUTEC)
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8. Consideracoes Finais

A participagédo do publico foi inferior ao registrado no ano passado, sendo possivel

tragar um panorama melhor do nivel de satisfacdo dos usuarios internos.

Em relagdo ao publico interno, obteve-se um nivel de satisfagdo de 85,9%, valor
4,3% acima do indice de satisfacdo de 2023. Em termos de planejamento do setor Apoio
de Relacionamento com o Cliente, isso representa o cumprimento de meta estimulada

superando o indice do ano passado.

Por sua vez, as respostas negativas agregadas as sugestdes e criticas interpostas
pelos usuarios, possibilitam o levantamento de diversas necessidades que serdo
consideradas para que o usuario tenha sempre uma melhor experiéncia no uso dos

servigos de TIC.

De modo geral, péde-se depreender que qualquer plano de a¢des para melhoria da
qualidade de servigos de tecnologia da informagéo passa impreterivelmente pela coleta e
analise das percepcodes, opinides e criticas dos usuarios, bem como do seu nivel de

satisfagao com os servigos oferecidos.
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