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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 2019.

A pesquisa teve como objetivo principal avaliar a percep¢do dos usuarios do TJPE em relagdo aos servigos
providos pela SETIC, bem como comparar a sua evolucao em relagdo aos anos de 2016 e 2017. Para isso foi medido o
grau de satisfacdo dos usuarios internos (magistrados, servidores e estagiarios, terceirizados, voluntarios) em varios
guesitos na presta¢do dos servigos de TIC do Poder Judicidrio de Pernambuco. No ano de 2018 nao houve realizagdo
de pesquisa de satisfacao.

A pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre 03/06/2019 a 03/07/2019 e teve a participa¢do
de 278 pessoas.

Em relacdo as pesquisas anteriores, a questdo que perguntava sobre a avaliagdo geral dos servicos
prestados foi modificada para o usudrio avaliar de zero a dez para os servigos prestados pela SETIC. O servigo Didrias
foi retirado da pesquisa a partir deste ano. E foram adicionados dois novos servicos na pesquisa, que sao: Rede Sem
Fio (WIFI) e Intranet, que nas pesquisas anteriores era avaliado junto com o Portal TJPE.

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

Conforme definido no PETIC — Planejamento Estratégico de TIC, a meta do INDICE DE SATISFACAO DOS
USUARIOS INTERNOS NA PRESTAGAO DOS SERVICOS DE TIC (indice 04) estabelecida para 2019 é 90%.

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo agradece a colaboracdo de todos que
participaram da pesquisa de satisfacdo de 2019, sobre os servigos de TIC. Sem essa parceria, o processo de defini¢do
das melhorias necessarias em nossos servigos, nao seria tao efetivo.



RESULTADO DA PESQUISA

1. Perfil do Usuario

1.1. Tipo de Usudrio

Dos usudrios que responderam a pesquisa, a grande maioria (95,68%) é do tipo servidor. Registramos também
a participagdo dos magistrados (3,24%) e terceirizados (1,08%). Ndo houve participagdo de voluntarios nem de
estagiarios.
Tipo de Usuario
3,24% H Estagiario
H Magistrado
i Servidor

(efetivo / comissionado / a disposigdo)
H Terceirizado

M Voluntario

Figura 1 —Tipo do Usuario

1.2. Local de Atuagdo

Das 278 pessoas que participaram da pesquisa, a maior parte delas atuam na Capital (60,79%), seguido do
Interior (26,62%) e da Regido Metropolitana (12,59%).

Local de atuagao

26,62% H Interior

60,79% 12,59% H Regido Metropolitana

M Capital

Figura 2 — Local de Atuagdo

1.3. Lotagdo



Em relagdo as areas de lotacdo do Tribunal de Justica, notamos claramente que houve uma maior participacao
das pessoas que estdo lotadas nas Varas (35,25%), Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (17,63%) e
Presidéncia (6,47%). As demais areas do Tribunal nominadas participaram da pesquisa em uma menor escala.

Area de Atuagio

Varas __35,25% |

Sec. de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo _ 17,63%
Outra N 16,19%
Presidéncia |l 6,47%

Juizados |- 5,04%

Gabinetes (20. Grau) |l 4,32%
Sec. de Administracdo |l — 3,60%
Secr. Judicidria |4 2,88%
Sec. de Gestdo de Pessoas [l 2,88%
Corregedoria Geral da Justica |l 2,52%
Escola Judicial do TIPE | 1,44%
Vice-Presidéncia |l1,44%
COPLAN 0,00%

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

Figura 3 — Area de Atuacio
1.4. Tempo de Servigo

Em relacdo ao tempo de servico do usudrio no TJPE, a faixa que teve maior valor percentual foi dos
participantes tem mais de 15 anos de TJPE, com 40,29%. Em segundo lugar, a faixa dos 10 a 15 anos de servigo, com
38,13%. Logo em seguida, em terceiro lugar, foi a faixa de 4 a 9 anos, com 17,27%. E na faixa dos 0 a 3 anos, com
4,32%.

Tempo de Servi¢co no TJPE

M 0-3 anos
H 4-9 anos
i 10-15 anos

38,13% H Acima de 15 anos

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

2.1. Central de Servigos — Portal Web de Atendimento TIC

Na questdo 5 foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relacdo ao Portal de Atendimento TIC,
com base nos aspectos facilidade de uso, disponibilidade e funcionalidades. O maior grau de satisfacdo foi em relagao
ao aspecto disponibilidade (93,25%) e o menor, ao aspecto funcionalidades (83,73%). A média alcan¢ada foi de
87,83%.

Grau de Satisfacao
Portal Web de Atendimento TIC

86,51% 93,25% 83,73% 87,83%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Média Grau Satisfagdo
2019 Grau de Satisfagao

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

Anadlise comparativa (2016, 2017 e 2019): o aumento da média em 2019 em relagdo aos anos anteriores foi

devido ao aumento da satisfagao nos trés aspectos mencionados de alguns pontos percentuais, com pode ser visto na
figura 8.

Grau de Satisfagcao - Portal Web de Atendimento TIC

Comparativo
0,
92,00% 93,25%
88,82% 86,33% 87.83%
, (]
85,88% 86,51% 82,00% 86,32% \
! 85,00% 84,26% 12e70
ii 0i i | oﬁsaln%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Média Grau Satisfacdo

m2016 w2017 m2019

Figura 8 —Comparativo de Grau de satisfagdo do Portal Web de atendimento TIC

2.2. Central de Servigos - Atendimento Telefénico

Na questdo 6, foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC com a equipe da Central de Servicos 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 satisfagcdo foi em relagdo ao quesito cortesia (96,65%)
e o menor, ao tempo de atendimento (79,93%). A média alcangada foi 89,41%.



Grau de Satisfacao - Atendimento Telefonico

96,65%
91,82% ’ 89,22% 89,41%
79,93% !

Facilidade de Tempo de Cortesia Efetividade na Média Grau de
acesso ao canal atendimento solugdo Satisfacdo
telefdnico

2019 Grau de Satisfagao

Figura 9 —Grau de satisfagao Central de Servigos — Atendimento Telefénico

Analise comparativa (2016, 2017 e 2019): nos aspectos de Facilidade de Acesso e Efetividade da Solugdo houve

melhoria de alguns pontos percentuais no ano de 2019 em relagao aos anos anteriores mencionados, como visto na
figura 10. Em relacdo ao tempo de atendimento, houve perda na satisfacdo s6 em relacdo a 2017. E em relagdo a
cortesia, s6 houve melhoria na satisfacdo em relagdao a 2017.

Grau de Satisfagao - Atendimento Telefonico

Comparativo
6% 87,75%
85% 11270
o 91,8% 97,00% / 96,7% 89,29 89,41%
87’00%88/J 82% 79,0% 89,00% 2% 87,50%/ ,41%
Facilidade de acesso Tempo de Cortesia Efetividade na Média Grau de
ao canal telefénico Atendimento solugdo Satisfagao

m2016 m2017 m2015

Figura 10 — Comparativo do Grau de Satisfagdo no Atendimento Telefénico

2.3. Central de Servigos - Atendimento Presencial

Na questdo 7, foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relacdo ao Atendimento Presencial
com base nos aspectos: cortesia e efetividade na solugdo. A média alcan¢ada foi 97,06%, constatando um 6timo grau
de satisfagdo.



Grau de Satisfacao - Atendimento Presencial

97,80% 96,32% 97,06%

Cortesia Efetividade na solugdo Média Grau de Satisfacdo

2019 Grau de Satisfacdo

Figura 11 — Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial

Anadlise comparativa (2016, 2017 e 2019): O aumento na média da satisfacdo foi devido a melhoria no aspecto
Efetividade na solugao, pois o aspecto Cortesia houve uma leve diminui¢do no seu valor.

Grau de Satisfagao - Atendimento

Presencial

Comparativo
98,00% 98,00% 97,80% 96.32% 97,06%
i i i 93,00% 93,00% ! 93,33% 93,33%

Cortesia Efetividade na solugdo Média Grau de Satisfagao

w2016 w2017 m2019

Figura 12 — Comparativo do Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial



2.4. Equipamentos de TIC

Na questdo 8, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo aos Equipamentos de TIC com
base nos aspectos: Facilidade de Uso, Desempenho e Disponibilidade. O maior grau de satisfacao foi em relacdo ao
quesito facilidade de uso, com 83,09% e o menor, desempenho, com 60,43%. A média alcangada foi 72,90%.

Grau de Satisfagao com Equipamentos -

Aspectos
83,09%
75,18% 72,90%
i : i
Facilidade de Uso Desempenho Disponibilidade Média Grau

Satisfagdo
2019 Grau de Satisfacao

Figura 13 — Grau de satisfagdo com Equipamentos de TIC

Anélise comparativa (2016, 2017 e 2019): Houve uma diminui¢do na satisfacdo deste servigo em relacdo aos

anos mencionados. Como se pode ver na figura 14, a diminuicdo na satisfacdo foi nos trés aspectos, com maior
intensidade no aspecto desempenho.

Grau de Satisfagao com Equipamentos
Comparativo

100,00% g8 869%89,00%
90,00% 83,09%
72,90%

. .
80,00% 68,00% == 207
I | I i i

70,00%
Facilidade de Uso Desempenho Disponibilidade Média Grau de Satisfacdo

80,62% 77.67%

74,90% 78,10% 76,00% 75,18%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

m2016 w2017 w2019

Figura 14 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Equipamentos de TIC

2.5. Acesso a Internet

Na questdo 9, foi analisado o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em relagdo ao Acesso a Internet. Foram
avaliados os quesitos: velocidade de conexdo (70%) e disponibilidade (74%). A média alcangada foi 72%.
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Grau de Satisfacao - Acesso a Internet

80,22%

75,90%

71,58%

Velocidade de conexao Disponibilidade Média Grau de Satisfagao

2019 Grau de Satisfacdo

Figura 15 — Grau de satisfagdo do Acesso a Internet

Andlise comparativa (2016, 2017 e 2019): Houve melhoria nos dois aspectos mencionados, com maior
intensidade no aspecto Disponibilidade, como pode ser visto na figura 16.

Grau de Satisfacao - Acesso a Internet

Comparativo
85,00%
80,22%
80,00% ——
75,90%
74,00% ~
75,00% 71580 >00% . 21.00% 72,00%
69.00% 70,00% oE7e
70,00% .
60,00%
Velocidade de conexdao Disponibilidade Média Grau de Satisfagdo

m2016 m2017 m2019

Figura 16 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Acesso a Internet

2.6. Servigo de Telefonia

Na questao 10, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servigo de Telefonia. Foram
avaliados os quesitos: facilidade de uso (93,17%), disponibilidade (92,81%), funcionalidades (89,57%) e atendimento
técnico (93,17%). A média alcangada foi 92,18%.



Grau de Satisfagao - Telefonia

93,17% 92,81% 89 57% 93,17% 92,18%

Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Média Grau de
Técnico Satisfagao

2019 Grau de Safisfagdo

Figura 16 — Grau de satisfagdo com Servico de Telefonia

Anélise comparativa (2016, 2017 e 2019): Houve aumento em todos aspectos questionados na pesquisa sobre
o servico de Telefonia, com maior intensidade nos aspectos de Disponibilidade e Atendimento Técnico, como pode ser

visto na figura 17.

Grau de Satisfagao - Telefonia

Comparativo
94,00% 93,17% 92 81% 93,17%
’ 92,00% . 92,18%
92,00%
90,00% 89,00% go57%  90,00% 89,50%

90,00% 89,00% 88,00% 2" 89,00% 89,25%

88,00%
88,00%
86,00% i
84,00%

Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Técnico Média Grau de
Satisfagao

w2016 w2017 w2019

Figura 17 — Comparativo do Grau de satisfagdo com Servico de Telefonia

2.7. Servico de Rede Sem Fio (WIFI)

Na questdo 11, foi analisado o grau de satisfagao dos usuarios de TIC em relagdo ao servigo de Rede Sem Fio
(WIFI). Foram avaliados os quesitos: disponibilidade e velocidade. A média alcancada foi 44,75%. Os valores dos
critérios avaliados podem ser vistos na figura 17.
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Grau de Satisfacao - Rede Sem Fio

46,94% 42,57% 44,75%
Disponibilidade Velocidade Média Grau de Satisfagdo

2019 Grau de Satisfagao

Figura 17 — Grau de Satisfagdo — Rede Sem Fio (WIFI)

Anadlise comparativa (2016, 2017 e 2019): como este servigo passou a ser avaliado na pesquisa a partir de 2019,
nao existem dados histéricos para fazer comparagao.

2.8. Servico de Correio Eletrénico TIPEMAIL

Na questdo 12, foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relagdo ao servico Correio Eletronico
TJPEMAIL. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (87%), disponibilidade (96,03%), funcionalidades (84,84%),
capacidade de armazenamento (83,39%) e atendimento técnico (95,20%). A média alcangada foi 89,29%.

Grau de Satisfacao - TJPEMAIL

96,03% 95,20%

87,00% i 84,84% 83,39% i

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

89,29%

2019 Grau de Satisfagao

Figura 18 — Grau de Satisfagdo — Correio Eletronico TIPEMail

-11 -



Andlise comparativa (2016, 2017 e 2019): S6 houve um leve aumento no aspecto Atendimento Técnico,
entretanto, nos outros aspectos houve diminui¢do na satisfacdo. Isso refletiu na média, como pode ser visto na figura
19.

Grau de Satisfacao - TIPEMAIL

Comparativo
150,00% 90,00% 97,00% 90,00% 92,00% 95,00% 92,80%
0, 10,
100,00% V0% | 87,00% 91.00% | 903% o\ oo | g4y 83,39% 90.00% | >20% gy o0 | 89,29%
k 51,00%) »

50,00% i
0,00%

Facilidade de uso  Disponibilidade Funcionalidades Capacidade de Atendimento Média Grau de

armazenamento Técnico Satisfagdo

m2016 m2017 m2019

Figura 19 — Comparativo do Grau de Satisfagdo — Correio Eletronico

2.9. Sistema Processo Judicial Eletrénico - PJE

Na questdo 13, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servico Processo Judicial
Eletronico-PJE. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (71,15%), disponibilidade (60,26%), funcionalidades
(61,04%), atendimento técnico (76,06%), atualizagbes (67,53%), treinamento (63,51%) e documentagdo (63,51%). A
média alcangada foi 66,15%.

Grau de Satisfacao - Processo Judicial Eletronico-PJE

71,15% 76.06%
(]
) 67,53% 66,15%
i SOLTE% —— i 63,51% 63,51% 6
& @ & (,\\oo Q}'z}
b?/ xb \\b’b /<Q,(’ - ©
bQ/ R &
> OQ B 0(\ \,o
\\b . QQ S Q/Q
(<’b(> Q\ <<0 (\b\@
)
&
2019 Grau de Satisfagao

Figura 20 — Grau de Satisfagdo — PJE

-12 -



Analise comparativa (2016, 2017 e 2019): todos critérios avaliados tiveram aumento na satisfacdo, com maior
intensidade nos aspectos de Treinamento, Atualizaces e Facilidades de Uso. Isto pode ser percebido na figura 21. A
média de satisfacdo foi maior que a média de 2017, mas ainda nao foi maior que a média de 2016.

Grau de Satisfagﬁo - Processo Judicial Eletronico-PJE - Comparativo
0% 71, 00% 59,00%
62,00% 59,57%

, . 7L00% 58,00%  73,00%

igtggg 50,005 74,15% | 26%65 00% g5 ouet "70,00% 67,53% 00 1 1067.00%| ¢ c10,66,71% | 66,15%
60,00% 52,009
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

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

r

m2016 m2017 w2019

Figura 21 — Comparativo - Grau de Satisfagdao — PJE

2.10.Sistema Didrio da Justica Eletrénico - DJE

Na questdo 14, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relacdo ao servico Didrio da Justica
Eletronico-DJE. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (92,92%), disponibilidade (97,53%), funcionalidades
(89,83%) e atendimento técnico (96,22%). A média alcancada foi 94,12%.

Grau de Satisfacao - Diario da Justica Eletronico-

97,53% DJE 96,22%
, ) 94,12%
92,92% 89,83% o
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades  Atendimento Técnico Média Grau de
Satisfagdo

2019 Grau de Satisfacdo

Figura 22 — Grau de Satisfacdo — DJE
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Anadlise comparativa (2016, 2017 e 2019): Sé houve leve melhora na avaliacdo do aspecto Disponibilidade, e

nos outros aspectos houve diminuicdo na avaliacdo dos usudrios, como pode ser visto na figura 23. A média de
avaliagdo dos usuarios de 2019 foi menor que os anos anteriores.

Grau de Satisfacao
Diario da Justica Eletronico-DJE

Comparativo
100,00% 97,00% 97.53% 97,00%
° o,
98,00% gg, 00% 96,00% 96,00% | 96,22% 95,00%
96,00% t :
94,00% 2,92% 93,00% 92,00%
92,00% 89,83% d
90,00% ~
88,00%
86,00%
84,00% — e
Facilidade de uso Dlspombllldade Funcionalidades Atendimento Média Grau de
Técnico Satisfacdo

m2016 m2017 m2019

Figura 23 — Comparativo - Grau de Satisfacdo — DJE

2.11. Sistema TIPEMETAS

Na questao 15, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relacdo ao servigo TIPEMETAS. Foram
avaliados os quesitos: facilidade de uso (72,73%), disponibilidade (80,18%), funcionalidades (75,45%) e atendimento
técnico (79,12%). A média alcangada foi 76,87%.

Grau de Satisfacao - TJIPEMETAS

72,73% 80,18% 75,45% 79,12% 76,87%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades  Atendimento Média Grau
Técnico Satisfacao

2019 Grau de Satisfagao

Figura 24 — Grau de Satisfagdo — TIPEMETAS
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Analise comparativa (2017 e 2019): em todos aspectos houve diminuicdo na avaliacdo dos usudrios, mas com
mais intensidade nos aspectos Facilidade de Uso e Atendimento Técnico, como pode ser visto na figura 25.

Grau de Satisfagao - TIPEMETAS

Comparativo

90,00% 87,00%
85,00%

85,00%
0,
soonss 7900% 80,18%  80,00% 79.12%
, ()
75,45%
75,00% 72,73%
65,00%

Facilidade de Disponibilidade Funcionalidades Atendimento

uso Técnico

m2017 m2019

82,75%

I76,87%

Média Grau
Satisfagao

Figura 25 — Comparativo - Grau de Satisfacao — TIPEMETAS

2.12.SEI - Sistema Eletrénico de Informagdes

Na questdo 16, foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servigo SEI. Foram avaliados
os quesitos: facilidade de uso (52,53%), disponibilidade (81,11%), funcionalidades (59,91%) e atendimento técnico

(76,02%). A média alcangada foi 67,39%.

Grau de Satisfagao - SEI

81,11%
76,02%

59,91%
. i

Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades  Atendimento
Técnico

2019 Grau de Satisfacdo

Figura 26 — Grau de Satisfacdo — SEI
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Andlise comparativa (2016, 2017 e 2019): sé houve melhora em relacdo ao ano 2017 nos aspectos:
Disponibilidade e Atendimento Técnico. Mas ndo houve melhoria em relacdo a avaliacdo feita em 2016 em todos os
aspectos avaliados. Na média, observou-se um leve aumento em relagao a 2017, como pode ser visto na figura 27.

Grau de Satisfacao - SEI

Comparativo

100,00% .
90,00% - 82,00% ey 81'11681,00% 86,00% 76,029 83,50%
80,00% ot 3,00% | 67,39%
70,00% 0 o2 201% 67,25% /

, 56,00% 57 539 62,00% -
60,00%
50,00%
40,00%
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Figura 27 — Comparativo - Grau de Satisfagdo - SE|

2.13.Portal Institucional (Servigos disponiveis no Portal)

Na questdo 17 foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relagdo ao Portal Institucional. Foram
avaliados os quesitos: facilidade de uso (83,09%), disponibilidade (88,49%), funcionalidades (77,34%) e atendimento
técnico (79,14%). A média alcangada foi 82,01%.

Grau de Satisfagao - Portal Institucional
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0,
,09% i 77.34% 79,14% 82,01%
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Média Grau
Técnico Satisfacao
2019 Grau de Satisfagdo

Figura 27 — Grau de Satisfagdo — Diarias
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Anadlise comparativa (2016, 2017 e 2019): houve diminuicdo da satisfacdo dos usudrios em todos os aspectos
avaliados nesta pesquisa de 2019, com mais intensidade nos aspectos de Funcionalidades e Atendimento Técnico,
como pode ser visto na figura 28. Portanto, a média de satisfagdo do servigo foi menor que nos anos anteriores.
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Figura 28 — Comparativo - Grau de Satisfagcdo - Portal Institucional

2.14. Intranet

Na questdo 18, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servico Intranet. Foram
avaliados os quesitos: facilidade de uso (85,87%), disponibilidade (93,84%), funcionalidades (81,88%) e atendimento
técnico (91,67%). A média alcangada foi 88,32%.

Grau de Satisfacao - Intranet

93,84% 91.67%
’ 88,32%
85,87% i 81,88% i ’
Facilidade de uso Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Média Grau de
Técnico Satisfacdo
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Figura 29 — Grau de Satisfagdo — Sistema Portal

Anaélise comparativa (2016, 2017 e 2019): como este servigo passou a ser avaliado na pesquisa a partir de 2019,

nao existem dados histdricos para fazer comparagdo.
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2.15. Avaliagdo dos Servigos prestados pela SETIC

Na questdo 19, foi questionado aos usudrios que expressassem uma nota sobre a sua satisfacdo com os
servicos de TIC prestados pela SETIC. A escala foi definida como de zero a dez. O resultado pode ser visto na figura 30.

Avaliacao dos Usuarios sobre os
Servigos prestados pela SETIC
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Figura 30 — Grau de Satisfagdo — Servicos da SETIC

Anélise comparativa (2016, 2017 e 2019): como esta avalia¢do foi feita a partir de 2019, ndo existem dados

histdricos para fazer comparacao.
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RESULTADO DAS RESPOSTAS ABERTAS E SUGESTOES DOS PARTICIPANTES

Do total de 278 participantes da pesquisa, 107 responderam as questdes abertas das quais, conseguimos
extrair 147 sugestoes.

Estas sugestBes foram categorizadas em Sistemas, Atendimento ao Usuario, Percepcdo de Satisfacdo,
Equipamentos, Gestdo de Pessoas, Redes, E-mail, Telefonia, Portal, Inovacao, a fim de facilitar o encaminhamento para
as areas 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 (38,78%), seguido de
Equipamentos (13,61%), Atendimento ao Usuario (12,24%), Percepcdo de Satisfacdo (10,88%), Redes (10,20%), Portal
(5,44%), Relacionamento (2,04%), E-mail (2,04%), Governanca (2,04%), Gestao de Pessoas (1,36%), Outros (0,68%) e
Aplicativos (0,68%).

Ranking de Questoes Abertas por Categoria (%)

SISTEMAS

EQUIPAMENTOS
ATENDIMENTO AO USUARIO
PERCEPCAO DE SATISFACAO
REDES

PORTAL

RELACIONAMENTO

E-MAIL

GOVERNANCA

GESTAO DE PESSOAS
OUTROS

APLICATIVOS  |10,68% |

| . . | ‘
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 2500% 30,00% 3500% 40,00% 45,00%

Figura 31 — Ranking Geral da Questdo Aberta — Por Categoria

Ao fazermos um Ranking da questdo aberta sem categoriza-la, percebemos, por ordem decrescente de
percentual que: 15,75% dos pesquisados responderam que necessitam “Melhorar o Sistema”; 9,59% sugeriram
“Atualizar Equipamentos”; 7,53% sugeriram “Melhorar a Transferéncia de Dados”; 6,85% sugeriram
“Disponibilizar/Melhorar Treinamento” e 5,48% fizeram algum tipo de elogio os servigos prestados pela SETIC. Para
ter uma visdo completa deste ranking, observar a figura 32.

As figuras 33 e 34 mostram uma consolidacdo das melhorias sugeridas por servico. Foram sugestdes que
citaram diretamente algum servico no texto da sugestao de melhoria.
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Ranking de Questdes Abertas por Tipo (%)
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Figura 32 — Ranking Geral da questdo aberta — Detalhado
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Sugestoes de Melhoria por Servigo (Grafico 1)
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Figura 33 — Ranking Geral da questdo aberta — Detalhado
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Sugestoes de Melhoria por Servico (Grafico 2)
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Figura 34 — Ranking Geral da questdo aberta — Detalhado
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CONSIDERAGOES FINAIS SOBRE A PESQUISA

Considerando a satisfagdo dos usudrios com nota sete ou superior (Questdo 19 da Pesquisa de Satisfacdo),
obteve-se um percentual de 89,57% de satisfagdo dos usuarios de TIC. Valor um pouco abaixo da meta de 90%
estabelecida no PETIC (Planejamento Estratégico de TIC).

Mas para ter uma avaliacdo mais direcionada a algum servico, foram feitas questdes que avaliam os servicos
especificamente e alguns de seus aspectos.

Como é de costume nas pesquisas de Satisfagdo que foram realizadas, o servigo Central de Servicos foi dividido
em trés: Portal de Atendimento Web, Atendimento Telefénico e Atendimento Presencial. Isto para avaliar melhor cada
um em separado e permitir analisar pontos de melhoria em cada um deles. Entdo, pode aparecer como servicos
diferentes na nossa analise, mas fazem parte de um mesmo servico que se nomeou Central de Servigos.

Observou-se trés servigos que tiveram uma média de satisfacdo abaixo de 70%. Estes servigos sao: Rede Sem
Fio (44,75%), PJE (66,15%) e SEI (67,39%). Os demais tiveram médias de satisfacdo superiores a 70%, com destaque
para os que tiveram média maior que 90%, que foram os seguintes servigos: Telefonia (92,18%), DJE (94,12%) e
Atendimento Presencial (97,06%).

No caso do servico Rede Sem Fio (WIFI), os dois aspectos avaliados tiveram baixa satisfacdo (abaixo de 50%).
Os aspectos analisados foram: Disponibilidade (sinal estar disponivel para o usuario utilizar o servi¢o); Velocidade
(velocidade de trafego de dados para acessar algum site ou servico pela Rede Sem Fio).

Sobre o PJE, os aspetos que tiveram menor satisfagcdo (abaixo de 70%) pelos usuarios foram: Disponibilidade
(sistema estar sempre disponivel quando o usudrio necessitar), Funcionalidades (atender as necessidades do trabalho),
Treinamento (treinamento suficiente e adequado para a operagdo do sistema), Documenta¢do (documentacgdo
suficiente, clara e acessivel para a boa utilizacdo do sistema) e AtualizagGes (versdes do sistema disponibilizadas
sempre que necessario para a melhoria do sistema).

E sobre o SEl, dois aspectos tiveram avaliagdo baixa (abaixo de 60%): Facilidade de Uso (navegagdo e/ou
operacdo facil) e Funcionalidades.

Através dos dados analisados, foram identificados pontos de melhoria que serdo analisados a fim de aumentar
a qualidade dos servigcos de TIC. De uma maneira geral, entendemos que houve uma boa prestagao dos servigos,
contudo, ficou claro que h3, ainda, vérios aspectos a se aprimorar para que a SETIC alcance a exceléncia operacional
gue é um dos seus objetivos.
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PESSOAS ENVOLVIDAS NA REALIZAGAO DA PESQUISA

ELABORACAO DAS QUESTOES

e Percival Barbosa - AGTIC
e Ana Luisa AGTIC/NGPS

AJUSTE DE QUESTOES
e |veruska - AGTIC/NGPS
OPERACIONALIZAGAO DA PESQUISA
e Rodrigo Belo - AGTIC/NGPS
DIVULGACAO
e ASCOM — Assessoria de Comunica¢ao do TJPE — Nucleo de Midia
CONSOLIDACAO E ANALISE DOS DADOS
e Rodrigo Belo - AGTIC/NGPS
REVISAO

e Justiniano - AGTIC
e |veruska - AGTIC/NGPS
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