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APRESENTACAO

Este documento fornece um relatdrio do resultado da Pesquisa de Satisfacdo realizada no Tribunal
de Justica de Pernambuco sobre os servigos de TIC prestados em 2016.

A pesquisa teve como objetivo principal avaliar a percepc¢do dos usuarios do TJPE em relacdo aos
servicos providos pela SETIC, bem como comparar a sua evolugdo em relagdo aos anos de 2013, 2015 (em 2014
a pesquisa ndo foi realizada). Para isso foi medido o grau de satisfagdo dos usudrios internos (magistrados,
servidores e estagiarios, terceirizados, voluntarios) em varios quesitos na prestacdo dos servicos de TIC do Poder
Judicidrio de Pernambuco.

Além dos quesitos avaliados em 2013 e 2015, foram acrescentados quesitos mais especificos em
2016 a fim de obter informacdes mais detalhadas sobre a percepcao dos usuarios.

A pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre 15/12/2016 a 01/02/2017 e teve a
participacdo de 781 pessoas.

Primar pela satisfacdo do cliente de TIC é um dos objetivos estratégicos de TIC. Para alcancar esse
objetivo é preciso: conhecer e ouvir os clientes, entender e antecipar suas necessidades, propor mudancas e
elaborar solugdes que satisfacam de forma efetiva suas expectativas.

Conforme definido no PETIC — Planejamento Estratégico de TIC, a meta do INDICE DE SATISFACAO
DOS USUARIOS INTERNOS NA PRESTACAO DOS SERVICOS DE TIC (indice 04) estabelecida para 2016 é 90%.

A Secretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo agradece a colaboragdo de todos que
participaram da pesquisa de satisfacdo de 2016, sobre os servicos de TIC. Sem essa parceria, o processo de
definicdo das melhorias necessdrias em nossos servicos, ndo seria tdo efetivo.






RESULTADO DA PESQUISA

1. Perfil do Usuario

1.1. Tipo de Usudrio

Dos usudrios que responderam a pesquisa, a grande maioria (94%) é do tipo servidor. Registramos
também a participagdo dos magistrados (4%), estagiarios (1%) e terceirizados (1%). Ndao houve participagdo de
voluntarios.

Tipo de Usuario
1% 1%

)

4% | Estagidrio
H Magistrado
u Servidor
(efetivo / comissionado / a disposi¢do)

H Terceirizado

® Voluntario

Figura 1 —Tipo do Usuario

1.2. Local de Atuagdo

Das 781 pessoas que participaram da pesquisa, a maior parte delas atuam na Capital (46,73%),
seguido do Interior (40,33%) e da Regido Metropolitana (12,93%).

Local de atuagao
2016

d Interior

40,33%

H Regido Metropolitana

12,93% uCapitaI

Figura 2 — Local de Atuagdo



1.3. Lotagdo

Em relagdo as dreas de lotacdo do Tribunal de Justica, notamos claramente que houve uma maior participacdo das
pessoas que estdo lotadas nas Varas (56,47%), Juizados (7,30%) e Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (6,66%) . As demais dreas do Tribunal nominadas participaram da pesquisa em uma menor escala.

Area de Atuacio

Varas | ——— 56,47%
Juizados ﬁ 7,30%
Sec. de Tecnologia da Informacg&do e Comunicacdo H— 6,66%
Secr. Judiciaria |- 5,63%
Presidéncia E— 5,25%

Sec. de Gestdo de Pessoas |l — 4,74%
Sec. de Administragdo || 4,35%
Gabinetes (20. Grau) [l 4,10%
Corregedoria Geral da Justica [igll 2,94%
Centrais de Conciliagdo, Mediagdo e Arbitragem [~ 1,02%
Vice-Presidéncia | 0,77%
Escola Judicial do T/IPE  §0,77%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Figura 3 — Area de Atuagdo

1.4. Tempo de Servigo

Em relagdo ao tempo de servigo do usuario no TJPE, a maioria dos participantes tem menos de 10
anos. Com 0 a 3 anos de servigo (18%) e com 4 a 9 anos (42%). Entre 10 a 15 anos (10%) e acima de 15 anos
(30%).

Tempo de Servi¢co no TJPE

#0-3 anos
#4-9 anos
& 10-15 anos

# Acima de 15 anos

Figura 4 — Tempo de servigo dos participantes
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2.  Grau de Satisfacao

2.1. Grau de satisfagdo dos servigos prestados pela SETIC

Na questdo 5, avaliou-se os aspectos gerais em relagdo ao grau de satisfacdo dos servicos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, tais como qualidade percebida dos servicos prestados, tempo
meédio de atendimento, compreensdo e atengdo adequada as necessidades da instituicGo, comunicagdo,
nivel técnico da equipe de TIC e hordrio de servico conveniente. O maior grau de satisfacdo foi em relacdo
ao nivel técnico da equipe de TIC (95%) e o menor, ao tempo médio de atendimento dos servigos de TIC
(84%). A média alcang¢ada foi 90,17% (meta=90%).

Grau de Satisfacao - Servigos Prestados pela SETIC

o 95,00%
94,00% 93,00%
90,17%
0,
88,00% 87,00%
B i i
Qualidade Tempo médio de Compreensdoe Comunicagdodo Nivel técnico da Hordrio de servico Média Grau de
percebida dos atendimento dos atengdo adequada servigcos prestados  equipe de TIC conveniente Satisfagao
servigos prestados servigos de TIC as suas

necessidades
%2016 Grau de Satisfagao

Figura 5 — Grau de Satisfagdo — Servigos prestados pela SETIC

Andlise_comparativa (2012, 2015, 2016): observamos que a média do grau de satisfagcdo praticamente se
manteve em relacdo ao ano de 2015 (-0,66pp) como também a maioria dos aspectos avaliados. O aspecto

“Tempo médio de atendimento dos servigos de TIC” apresentou um pequeno aumento de 1pp em relagdo a
2015. Os aspectos “Compreensdo e atengdo adequada as necessidades da instituigdo” e “Comunicagdo dos
servicos prestados” tiveram respectivamente uma diminuicdo em 2pp e 3pp em relagdo a 2015.

Em relagdo a 2012, houve uma melhoria da média do grau de satisfagao em 4,67pp.

Observacdo: 1) na pesquisa de 2012, ndo houve a andlise do aspecto “comunicacdo dos servigcos prestados”.
2) Esta questdo nao foi avaliada em 2013 e por isso se utilizou o comparativo com 2012.

Grau de Satisfacao - Servigos Prestados pela SETIC

Comparativo
0, 0, ,0 3,0 0% 0,8
80, 6524 ,00% 94, OM; 684830 00984,00% g5, 549 38 00% 90,00% 87,00% 92,86% 95 00% 91, 60% 93,00% 85, 504, 90 17%
Qualidade Tempo médiode Compreensdoe Comunicagdo do Nivel técnico da Horario de servico  Média Grau de
percebida dos  atendimento dos atengdo adequada servigos prestados  equipe de TIC conveniente Satisfacao

servigos prestados  servigos de TIC as suas
necessidades

i % 2012 Grau Satisfacao %2015 Grau de Satisfagao H %2016 Grau de Satisfacdo

Figura 6 — Comparativo do Grau de satisfagdo dos servigos prestados pela SETIC
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2.2. Central de Servigos - Portal Web de Atendimento TIC

Na questdo 6 foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relagdo ao Portal de
Atendimento TIC, com base nos aspectos facilidade de uso, disponibilidade, funcionalidades e tempo de
atendimento. O maior grau de satisfagdo foi em relagdo ao aspecto disponibilidade (88,82%) e o menor, ao
tempo de atendimento (82,89%). A média alcangada foi de 85,47%.

Grau de Satisfacao
Portal Web de Atendimento TIC

85,88% 88,82% 84.26% 82.89% 85,47%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Tempo de Média Grau
atendimento Satisfacao

%2016 Grau de Satisfagdo

Figura 7 —Grau de satisfagdo — Portal Web de atendimento TIC

Como este servigo foi disponibilizado em 2016, ndo had comparativo com os outros anos.

2.3. Central de Servigos - Atendimento Telefdonico

Na questdo 7, foi analisado o grau de satisfagao dos usuarios de TIC com a equipe da Central de
Servigos em relagdo ao Atendimento Telefénico com base nos aspectos: facilidade de acesso ao canal
telefénico, tempo de atendimento, cortesia e efetividade na solugdo. O maior grau de satisfacdo foi em
relagdo ao quesito cortesia (97%) e o menor, ao tempo de atendimento (77%). A média alcan¢ada foi
87,50%.

Grau de Satisfagao - Atendimento Telefonico

97,00%
87,00% | 89,00% 87,50%
| 77,00%
Facilidade de Tempo de Cortesia Efetividade na Média Grau de
acesso ao canal atendimento solugdo Satisfagdo

telefonico
%2016 Grau de Satisfagao

Figura 8 —Grau de satisfagdo Central de Servigos — Atendimento Telefonico
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Andlise comparativa (2013, 2015, 2016): observamos que em 2015 houve uma queda no grau de satisfacdo na
maioria dos aspectos: facilidade de acesso ao canal telefénico (-2pp), tempo de atendimento (-5pp) e efetividade

na solugdo (-3pp). No aspecto “cortesia” houve um aumento no grau de satisfacdo em 1pp. Na média o grau de
satisfagdo caiu em 2,25pp.

Em relacdo a 2013, houve uma queda da média do grau de satisfagdo em 6,63pp.

Observacado: na pesquisa de 2013, ndo houve a analise dos aspectos “facilidade de acesso ao canal telefénico” e
“efetividade na solugdo”.

Grau de Satisfacao - Atendimento Telefonico
Comparativo

0,
89,00% 94,13%

97,8% 97,00%
96,00% 97,00%
87,00% v 92,00% 89,00% 89,75% 87,50%

90,4%
82,00%
Ii iIOW’OO% iII II Iil

Facilidade de acesso ao Tempo de Atendimento Cortesia Efetividade na solugdo Média Grau de
canal telefénico

Satisfacao

#2013 @2015 =2016

Figura 9 — Comparativo do Grau de Satisfagdo no Atendimento Telefénico

2.4. Central de Servigos - Atendimento Presencial

Na questdo 8, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao Atendimento
Presencial com base nos aspectos: tempo no atendimento, cortesia, efetividade na solugdo. O maior grau
de satisfagdo foi em relagdo ao quesito cortesia (98%) e o menor, o tempo de atendimento (89%). A média
alcangada foi 93,33%, constatando um 6timo grau de satisfagao.

Grau de Satisfacao - Atendimento Presencial

98,00% 93,00% 93,33%
89,00% I R T
Tempo no Cortesia Efetividade na solugdo Média Grau de

atendimento Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfacao

Figura 10 — Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial
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Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): observamos que em 2015 houve melhoria no grau de satisfacdo em

todos os aspetos: tempo no atendimento, cortesia e efetividade na solu¢cdo. Na média do grau de satisfacdo
houve um aumento em relagdo a 2015 em 2pp.

Em relagdo a 2013, houve uma queda da média do grau de satisfagdo em 2,37pp.

Grau de Satisfacao - Atendimento Presencial
Comparativo

97,6% g6 0oo; 98/00%
’ 91 339 93,33%
86,00%

i I i 89,6% 92,00% 93,00%
| i I

Tempo no atendimento Cortesia Efetividade na solugdo Média Grau de Satisfagdo

99,8%

95,7%

89,00%

@2013 @2015 @2016

Figura 11 — Comparativo do Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial

2.5. Equipamentos de TIC

Na questdo 9, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relacdo aos
Equipamentos de TIC com base nos aspectos: facilidade de uso, desempenho e disponibilidade. O maior

grau de satisfacdo foi em relagdo ao quesito facilidade de uso (88,86%) e o menor, desempenho (74,90%).
A média alcangada foi 80,62%.

Grau de Satisfagdao com Equipamentos -

Aspectos
88,86%
80,62%
74,90% 78,10% °
Facilidade de Uso Desempenho Disponibilidade Média Grau

Satisfagdo
%2016 Grau de Satifacdo

Figura 12 — Grau de satisfagdo com Equipamentos de TIC



Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios se mostraram mais satisfeitos com os equipamentos de

TIC em relagdo a 2013, aumentando o grau de satisfacdo em 3,62pp em relagdo a 2013, porém houve uma
diminui¢do do grau de satisfacdo em 3,16pp em relagdo a 2015.

Grau de Satisfagao com Equipamentos

Comparativo
83,78%
77% 80,62%
2013 2015 2016

%Grau de Satifsacado

Figura 13 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Equipamentos de TIC

2.6. Acesso a Internet

Na questdo 10, foi analisado o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em relagdo ao Acesso a
internet. Foram avaliados os quesitos: velocidade de conexao (69%) e disponibilidade (73%). A média alcangada
foi 71%.

Grau de Satisfacao - Acesso a Internet

69,00% 73,00% 71,00%

Velocidade de conexdo Disponibilidade Média Grau de Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfagao

Figura 14 — Grau de satisfagdao do Acesso a Internet
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Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios se mostraram mais satisfeitos com os equipamentos de

TIC em relagdo a 2013, aumentando o grau de satisfacdo em 2,47pp, porém houve uma diminui¢cdo do grau de
satisfacdo em 3,88pp em relacdo a 2015.

Grau de Satisfagcao - Acesso a Internet

Comparativo
74,88%
68,53% 71,00%
2013 2015 2016

%Grau de Satisfagao

Figura 15 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Acesso a Internet

2.7. Servigo de Telefonia

Na questdo 11, foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC em relagao ao servigo de
Telefonia. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (90%), disponibilidade (89%), funcionalidades (88%) e
atendimento técnico (90%). A média alcangada foi 89,25%.

Grau de Satisfacao - Telefonia

90,00% 89,00% 88,00% 56,00% 83,25%

Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades  Atendimento Média Grau de
Técnico Satisfacdo

%2016 Grau de Safisfagdo

Figura 15 — Grau de satisfagdo com Servigo de Telefonia
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Andlise comparativa (2015 e 2016): os usuarios se mostraram mais satisfeitos com o servigo de Telefonia, porém

houve uma diminui¢do do grau de satisfagdo em 1,27% em relagdo a 2015.

Grau de Satisfagao - Telefonia

Comparativo
90,52% 89,25%

2015 2016
%Grau de Satisfagao

Figura 16 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Servigo de Telefonia

2.8. Servigo de Correio Eletréonico TIPEMAIL

Na questdo 12, foi analisado o grau de satisfagao dos usudrios de TIC em relagdo ao servigo Correio
Eletronico TJPEMAIL. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (910%), disponibilidade (91%),
funcionalidades (81%), capacidade de armazenamento (51%) e atendimento técnico (90%). A média alcangada
foi 80,80%.

Grau de Satisfacao - TJIPEMAIL

91,00% 91,00% 90,00%
81,00% 80,80%

51,00%

Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Capacidade de Atendimento Média Grau de
armazenamento Técnico Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfagao

Figura 17 — Grau de Satisfagdo — Correio Eletronico TIPEMail
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Andlise_comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios se mostraram satisfeitos com o TIPEMail, porém, na

média, houve uma diminuicdo do grau de satisfagao em 2,12%.

Grau de Satisfagao - TIPEMAIL

Comparativo
88,53%
82,12% 80,80%
2013 2015 2016

%Grau de Satisfagdo

Figura 18 — Comparativo do Grau de Satisfacdo — Correio Eletrénico

2.9. Sistema Processo Judicial Eletrénico - PJE

Na questao 13, foi analisado o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em relagdo ao servigo Processo
Judicial Eletronico-PJE. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (69%), disponibilidade (71%),
funcionalidades (65%), atendimento técnico (73%), atualizagdes (70%), treinamento (52%) e documentagdo
(67%). A média alcangada foi 66,71%.

Grau de Satisfacao - Processo Judicial Eletronico-PJE

73,00%
69,00% 71,00% 65,00% ° 70,00% 67,00% 66,71%
i i i i i 1 i
Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento  Atualizagdes Treinamento Documentagdo Geral
uso Técnico

%2016 Grau de Satisfagao

Figura 19 — Grau de Satisfagdo — PJE
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Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios ndo se mostraram muito satisfeitos com PJE pois houve

uma diminuicdo do grau de satisfacdo em 10,42% em relagdo a 2013 e 1,75% em 2016 em relacdo a 2015.

Grau de Satisfacao
Processo Judicial Eletronico-PJE

Comparativo
71,13% 68,46% 66,71%
2013 2015 2016

%Grau de Satisfagdo

Figura 20 — Comparativo - Grau de Satisfagcdao — PJE

2.10. Sistema Didrio da Justica Eletrénico - DJE

Na questdo 14, foi analisado o grau de satisfagao dos usudrios de TIC em relagdao ao servigo Didrio
da Justica Eletrénico-DJE. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (96%), disponibilidade (96%),
funcionalidades (93%), atendimento técnico (96%), atualizagdes (95%), treinamento (80%) e documentagdo
(92%). A média alcangada foi 92,57%.

Grau de Satisfacao - Diario da Justica Eletronico-DJE

96,00% 96,00% 93.00% 96,00% 95,00% 92,00% 92,57%

I I i i i ) i I

Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento  Atualizagdes Treinamento Documenta¢do Média Grau de
uso Técnico Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfagao

Figura 21 — Grau de Satisfagdo — DJE
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Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios se mostraram satisfeitos com o DJE, porém houve uma

diminuicdo do grau de satisfacdo em 1,42% em relagdo a 2013 e 1,19% em relagao a 2015.

Grau de Satisfacao
Diario da Justica Eletronico-DJE

Comparativo
94,17% 93,76% 92,57%
2013 2015 2016

%Grau de Satisfagdo

Figura 22 — Comparativo - Grau de Satisfagao — DJE

2.11. Sistema TIPEMETAS

Na questdo 15, foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servigo
TJIPEMETAS. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (82%), disponibilidade (85%), funcionalidades (81%),
atendimento técnico (86%), atualizagdes (84%) e documentagdo (82%). A média alcangada foi 83,33%.

Grau de Satisfacao - TIPEMETAS

82,00% 85,00% 81,00% 86,00% 84,00% 82.00% 83,33%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades  Atendimento AtualizagOes Documentagdo Média Grau

Técnico Satisfagcao

%2016 Grau de Satifsacdo

Figura 23 — Grau de Satisfagdo — TIPEMETAS
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Andlise comparativa (2015 e 2016): os usuarios se mostraram satisfeitos com o TIPEMETAS, porém houve uma

diminuicdo do grau de satisfagdao em 3,87% em relagdo a 2015.

Grau de Satisfagao - TIPEMETAS
Comparativo

87,20%

83,33%

2015 2016

%Grau de Satisfagdo

Figura 24 — Comparativo - Grau de Satisfacdo — TIPEMETAS

2.12. Sistema Malote Digital

Na questdo 16, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servico Malote
Digital. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (86%), disponibilidade (87%), funcionalidades (87%),
atendimento técnico (87%), atualizagdes (85%), treinamento (74%) e documentagdo (83%). A média alcangada
foi 84,14%. Entretanto, observamos que treinamento é um aspecto do servigo a ser melhorado.

Grau de Satisfacao - Malote Digital

86’00% 87,00% 87,00% 87,00% 85,00% 83,00% 84, 14%

74,00%

Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento  Atualizagdes Treinamento Documentagdo Média Grau de
uso Técnico Satisfagao

%2016 Grau de Satisfagdo

Figura 25 — Grau de Satisfacdo — Malote Digital
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Andlise comparativa (2013, 2015 e 2016): os usuarios se mostraram satisfeitos com Malote Digital, aumentando
em 2,25% o grau de satisfacdo em relacdo a 2013.Porém houve queda no grau de satisfacdo em 3,49% em
relacdo a 2015.

Grau de Satisfacao - Malote Digital

Comparativo
81,58% 87,63% 84,14%
2013 2015 2016

%Grau de Satifsagdo

Figura 26 — Comparativo - Grau de Satisfagdo — Malote Digital

2.13. Sistema Avaliagdo de Competéncia

Na questdo 17 foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC em relagdo ao sistema
Avaliacdo de Competéncia. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (83%), disponibilidade (86%),
funcionalidades (83%), atendimento técnico (86%), atualizagdes (84%), treinamento (73%) e documentagdo
(82%). A média alcangada foi 82,43%. No geral, os usuarios se mostraram satisfeitos. Entretanto, observamos
gue treinamento é um aspecto do servico a ser melhorado

Grau de Satisfacao - Avaliacao de Competéncia

83,00% 86,00% 83,00% 86,00% 84,00% 82,00% 82,43%

i I i I i I i I

Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Atualizagbes Treinamento Documentacdo Média Grau de
uso Técnico Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfagao

Figura 27 — Grau de Satisfacdo — Avaliacdo de Competéncia

Como este servico foi disponibilizado em 2016, ndo had comparativo com os outros anos.
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2.14. Sistema Portal (Servigos disponiveis no Portal e na Intranet)

Na questdo 18, foi analisado o grau de satisfagcdo dos usuarios de TIC em rela¢do ao servico Portal.
Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (90%), disponibilidade (93%), funcionalidades (87%), atendimento
técnico (92%), atualizacbes (88%), treinamento (78%) e documentagdo (86%). A média alcancada foi 87,71%.
Entretanto, observamos que treinamento é um aspecto do servico a ser melhorado

Grau de Satisfagao - Sistema Portal

93,009
90,00% 00% 87,00% 92106% 88,00% 86,00% 87,71%

i i i i i 78'00% i I

Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento  Atualizagbes Treinamento Documentacdo Média Grau
uso Técnico Satisfacdo

%2016 Grau de Satisfagdo

Figura 28 — Grau de Satisfagdo — Sistema Portal

Anadlise comparativa (2013, 2015 e 2016): 87,71% dos pesquisados em 2016 se mostraram satisfeitos com os

servigos disponiveis no Portal. Um resultado menor que 2015 (-1,47%) e 1,63% superior ao ano 2013.

Grau de Satisfacao - Sistema Portal

Comparativo
86,08% 89,18% 87,71%
2013 2015 2016

%Grau de Satisfagao

Figura 29 — Comparativo - Grau de Satisfagdo — Servigos disponiveis no Portal
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RESULTADO DAS RESPOSTAS ABERTAS E SUGESTOES DOS PARTICIPANTES

Do total de 781 participantes da pesquisa, 242 responderam as questGes abertas das quais,
conseguimos extrair 350 sugestdes.

Estas sugestdes foram categorizadas em Sistemas, Atendimento ao Usuario, Email (Correio
Eletrénico), Equipamentos, Redes, Percepcao de Satisfacdo, Gestdo de Pessoas, Relacionamento, Inovagao,
Portal, Telefonia, Governanca, Outros, Aplicativos e Assuntos Externos a Secretaria, a fim de facilitar o
encaminhamento para as dreas da SETIC para que elas possam analisa-las e dar o tratamento adequado.

Podemos observar que grande parte das sugestdes foi para melhoria dos Sistemas (23,51%),
seguido de Atendimento ao Usuario (22,29%), E-mail (12,86%), Equipamentos (10,00%) e Redes (7,71%). As
demais categorias representaram 31,13% das sugest&es dadas.

Ranking Geral da Questao Aberta - Por Categoria

Sistemas [ —————————————— 23,7 1%
Atendimento ao Usuario EE———————————————————— 272.,29%
E-mail s 12,86%
Equipamentos [ 10,00%
Redes [ 7,71%
Percepgdo de Satisfacdo |—— 7,71%
Portal |l 4,00%
Gestdo de Pessoas | 3,14%
Sem classificacdo |l 2,36%
Governanca jemdl 1,43%
Telefonia |jell 1,14%
Relacionamento |l 1,14%
Inovagdo el 1,14%
Aplicativos d 0,57%
Externo § 0,29%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Figura 30 — Ranking Geral da Questdo Aberta — Por Categoria

Ao fazermos um Ranking da questdo aberta sem categoriza-la, percebemos, de maneira mais
significativa, 10,57% dos pesquisados responderam que necessitam de um tamanho maior de caixa postal de
e-mail, 8,00% sugeriram disponibilizar/melhorar treinamento para sistemas, 6,57% sugeriram aumentar a
velocidade da internet, 6,00% que o tempo de atendimento/solucdo fosse melhorado e 4,57% elogiaram ou
disseram que estavam satisfeitos com os servigos prestados.
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Ranking Geral das Questdes Abertas
Detalhado

OULros e ——— 2 8,86%
Aumentar tamanho da caixa postal ﬁ 10,57%
Disponibilizar/melhorar treinamento b 8,00%
Aumentar a velocidade da Internet || 6,57%
Melhorar o tempo de atendimento /solucdo Bl 6,00%
satisfagdo / elogio | 4,57%
Atualizar Equipamentos |l 4,00%
Diminuir o tempo de espera para o atendimento telefonico |l 3,43%
Sem identificacdo da classificagdo |l 2,86%

Acrescentar funcionalidade ao sistema |l 2,57%

sem comentarios / sem opinido el 2,57%

Melhorar suporte ao usuario | 2,57%

Aprimorar a usabilidade dos sistemas el 2,29%

Agilizar a reposi¢do dos equipamentos  jued 2,29%
Melhorar a qualidade dos sistemas [l 2,00%

Aumentar a quantidade de equipamentos &l 1,71%
Realizar melhorias no servigo de e-mail Wl 1,71%
Melhorar a usabilidade & 1,43%
Nao fechar chamado sem certificar-se da solugdo do... @& 1,43%
Capacitar usudrios no uso dos servicosde TIC W 1,14%
Ampliar a equipe de atendimento telefonico & 1,14%
Melhorar os canais de acesso ao atendimento W 1,14%

Melhorar a qualificagdo/capacitagdo dos atendentes & 1,14%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Figura 31 — Ranking Geral da questdo aberta — Detalhado

Observagoes:

1. O detalhamento por categoria podera ser visto no Anexo 1 deste documento.

2. Algumas sugestdes dadas pelos participantes foram muito especificas e foram entendidas como

solicitagdes que podem ser registradas pela Central de Servigos para encaminhamento.
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CONSIDERAGOES FINAIS SOBRE A PESQUISA

De uma forma resumida, observamos os seguintes resultados:

O grau de satisfacdo dos aspectos gerais dos servicos prestados pela SETIC, alcangou 90,17%. Valor
acima da meta de 90% estabelecida no PETIC (Planejamento Estratégico de TIC). Houve uma pequena diminuicdo
de 0,66pp ou 0,73% do indice alcancado em 2015(90,83%).

Dos aspectos avaliados, o maior grau de satisfacao foi em relacao ao nivel técnico da equipe de TIC
(95%) e o menor, ao tempo médio de atendimento dos servigos de TIC (84%).

Alcangaram a meta de grau de satisfacao em 2016, os servicos avaliados: Atendimento Presencial
(93,33%) e Diario da Justica eletronico (92,57%)

Os servicos avaliados, Telefonia (89,25%), Portal (87,71%), Portal WEB de Atendimento (85,47%),
Malote Digital (84,14%), TIPEMetas (83,33%), Avaliacdo de Competéncia (82,43%), Equipamentos (80,62%) e
TJPEMail (80,00%) ficaram proximos da meta.

N3do tiveram boa avaliagdo, os servigos: Acesso a Internet (71,00%) e Processo Judicial Eletronico —
PJE (66,71%).

Observamos melhoria em relacdo ao grau de satisfacdo obtido em 2015 apenas do seguinte:

Atendimento Presencial (93,33%)

As sugestdes de melhorias mais indicadas pelos participantes da pesquisa foram: aumentar o
tamanho da caixa postal de e-mail, melhorar o tempo de atendimento/solu¢cdo, aumentar a velocidade da
internet e melhorar a qualidade do sistema PJE.

Através dos dados analisados, foram identificados pontos de melhoria que serdo analisados a fim
de aumentar a qualidade dos servigos de TIC. De uma maneira geral, entendemos que houve uma boa prestagao

dos servicos, contudo, ficou claro que ha, ainda, varios aspectos a se aprimorar para que a SETIC alcance a
exceléncia operacional que é um dos seus objetivos.
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PESSOAS ENVOLVIDAS NA ELABORAGAO DA PESQUISA

ELABORAGAO DAS QUESTOES

e Percival Barbosa - AGTIC
e Ana Luisa AGTIC/NGP

OPERACIONALIZAGAO DA PESQUISA

e Claudia Sanzochi AGTIC/NGP
e Rodrigo Belo - AGTIC/NGP

DIVULGAGCAO
e ASCOM — Assessoria de Comunicacao do TJPE — Nucleo de Midia
CONSOLIDACAO E ANALISE DOS DADOS

e Ana Luisa— AGTIC/NGP

e (Claudia Sanzochi - AGTIC/NGP
e Rodrigo Belo - AGTIC/NGP

e Arthur Orlando -AGTIC/NGP

REVISAO

e Ana Luisa - AGTIC/NGP
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APENDICE A — SUGESTOES DE MELHORIA POR CATEGORIA

Aplicativos
Disponibilizar novos aplicativos _ 100,00%

10% 30% 50% 70% 90% 110%

Atendimento ao usuario
Melhorar 0 tempo de atendimento /0lUga0 | ———————————————— 2 6,02 %
Diminuir o tempo de espera para o atendimento telefonico | —— 1.5, 38%

Melhorar suporte ao UsUArio | —— 1 1,541%
Nao fechar chamado sem certificar-se da solugdo do... ﬁ 6,41%

Ampliar a equipe de atendimento telefénico e 5,13%
Melhorar os canais de acesso ao atendimento e 5,13%
Melhorar a qualificacdo/capacitagdo dos atendentes || 5,13%

Entender melhor as necessidades do usudrio durante os... i 3,85%

Melhorar a eficiéncia/eficicia na resolugdo dos chamados | 3,85%
Dar maior prioridade ao atendimento de campo | 3,85%

Permitir contato direto com o técnico que estd com o chamado | 2,56%

Melhorar o feedback ao usuario &l 1,28%

Ampliar o horario de atendimento de N2 e 1,28%

Tornar mais célere a troca dos certificados digitais. &l 1,28%

Utilizar acesso remoto l 1,28%

Técnico visita local errado para atendimento. B 1,28%

Descentralizagdo do atendimento &l 1,28%

Melhorar a descrigdo/comentérios dos chamados &l 1,28%

Melhorar a comunicagdo com os usudrios (linguagem clara,... | 1,28%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Email
Aumentar tamanho da caixa postal | 52,227

Realizar melhorias no servico de e-mail _ 13,33%
Melhorar a interface i 2,22%

Melhorar politica antispam i 2,22%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Equipamentos

Atualizar Equipamentos | ———— /0, 00%
Agilizar a reposi¢do dos equipamentos | ————— 22,86%
Aumentar a quantidade de equipamentos | —— 17, 14%

Ao retirar um equipamento para manutengdo, deixar outro... |l 5,71%

Melhorar o tempo de conserto de equipamentos |l 5,71%
Realizar manutencgdo preventiva dos equipamentos in loco sl 2,86%
Suprir setores e comarcas com scanners e outros... lusd 2,86%

Melhorar a manutencdo das impressoras |l 2,86%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Externo a Setic
100,00%

Suprir setores e comarcas com mdveis (mesas e cadeiras) m

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Gestado de Pessoas
Capacitar usudrios no uso dos servigos de TIC “ 36,36%

Capacitar servidores ﬁ 27,27%
Capacitar os servidores de TIC _ 18,18%
Melhorar o trabalho em equipe E 9,09%
Ampliar a equipe de TIC | 9,09%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

. ' 4
Governanga  Melhorr Catdiogo de Servicos I —— 0,00
Ampliar investimento em tecnologia [ —— 20,00%
Flexibilizar politica de seguranca [ —— 5 () 00%
Manter politica de atualizagdo/modernizacdo de TIC | —— 20,00%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Inovagao 50,00%
Melhoria da execugao das atividades através ... ————————————
Implementacdo de ajuda on line  —  25,00%
Inovar os servigos prestados pela SETIC [ —— 2 5,00%

10% 20% 30% 40% 50%
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Percep¢ao da satisfacao
satisfagdo / clogio | 59,26
sem comentdrios / sem opinido _ 33,33%

insatisfacdo / reclamacdo  |fuwsd 7,41%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Portal
Melhorar a usabilidade | —— 35,7 1%

Melhorar consulta as Legislagdes Internas do T/PE [ 2 1,43%
Melhorar o Layout do site do TJPE _ 21,43%
Atualizagdo das noticias  |— 7,14%

Melhorar a responsividade |l 7,14%
Melhorar funcionalidade |i—— 7,14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%

Redes
Aumentar a velocidade da Internet | 35, 19%

Melhorar a disponibilidade da Rede |l 7,41%
Restringir menos o acesso a internet - 3,70%
Melhorar a rede interna u 3,70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Relacionamento

50,00%

lh idades d ari lhor
Conhecer melhor as necessi aAes 0s usuarios para me — 25,00%
atendé-los
Divulgar as iniciativas da SETIC _ 25,00%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%
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Sistemas

Disponibilizar/melhorar treinamento

Acrescentar funcionalidade ao sistema

Aprimorar a usabilidade dos sistemas

Melhorar a qualidade dos sistemas

Atualizar as funcionalidades do sistema devido as mudangas
Melhorar o desempenho

Melhorar a liberagdo de sistemas

Orientagao de uso

Adequar sistemas as necessidades de cada setor

Melhorar a disponibilidade do sistema

Efetivar o uso por toda a instituicdo e por todos os servidores
Disponibilizar/Melhorar manuais de uso dos sistemas
Melhorar o desempenho do sistema

Melhorar o tempo de desenvolvimento dos sistemas
Desenvolver Sistema Informatizado

Expandir o uso de sistema a outros érgaos externos ao TJPE
Melhorar a capacitagdo para o uso do PJE

Melhorar a seguranga

Disponibilizar mais treinamentos para os sistemas
Melhorar a qualidade dos sistemas - PJE

Substituir sistema

Disponibilizar/Melhorar manuais de uso dos servigos
Integrar os sistemas informatizados

e ————————— 33,73%
SIS 10,84%
— 9,64%

E——— 8,43%

... - 3,61%
= 3,61%
e 3,61%
d 3,61%
— 3,61%
= 2,41%
- 2,41%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

1,20%

IEDEDoiC oEeEfDmE

0% 5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Telefonia

Melhorar desempen o |———————————————— 75,00%

Melhorar manUtengao | 25

0,00% 10,00% 20,00% 30,00%

,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%
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APENDICE B — SUGESTOES DE MELHORIA POR SERVICO

Sugestoes de Melhoria
PJE

Disponibilizar/melhorar treinamento [ —— 20,27 %
Melhorar suporte a0 USUZrio  [—— 2 1,95%
Melhorar a qualidade dos sistemas  [— 14,63 %

Aprimorar a usabilidade dos sistemas |l 7,32%
Adequar sistemas as necessidades de cada setor |fessd 7,32%
Melhorar o desempenho ___| 4,88%
Acrescentar funcionalidade ao sistema |l 4,38%
Melhorar a disponibilidade do sistema & 2,44%
Atualizar as funcionalidades do sistema devido... Bl 2,44%
Melhorar orientagdo de uso Bl 2,44%
Substituir sistema  l 2,44%

0% 10% 20% 30% 40%

Sugestoes de Melhoria
Malote Digital

Disponibilizar/melhorar treinamento ﬁ 40,00%
Efeti r toda a instituicdo e por todos os
etivar o uso po .| ituic p 20,00%
servidores _

Melhorar a disponibilidade do sistema - 10,00%

Expandir o uso de sistema a outros 6rgdos .
externos ao TJPE ﬁ 10,00%

Disponibilizar mais treinamentos para os sistemas H 10,00%
Aprimorar a usabilidade dos sistemas 10,00%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Sugestoes de Melhoria
SIADEC - Avaliacao de Competéncia

Disponibilizar/melhorar treinamento ﬁ 33,33%
Aprimorar a usabilidade dos sistemas _ 33,33%
Melhorar orientagdo de uso — 16,67%

Acrescentar funcionalidade ao sistema 16,67%

0% 10% 20% 30% 40%
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