TRIBUNAL DE JUSTICA DE PERNAMBUCO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO E COMUNICACAO
PESQUISA DE SATISFAGAO SOBRE SERVICOS DE TIC /2012

APRESENTACAO

Este documento fornece um resumo do relatério da Pesquisa de Satisfacdo que foi realizada
no Tribunal de Justica de Pernambuco em 2012 sobre os servicos prestados pela SETIC.

PERIODO DE REALIZAGAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada no periodo de 24/09 a 30/10 do ano de 2012, disponibilizada por e-
mail e 24h por dia no ambiente da intranet do TJPE.

PUBLICO DA PESQUISA
O publico alvo da pesquisa foram magistrados, servidores, terceirizados, estagidrios e
voluntdrios, ou seja, todos os individuos que sdo usuarios de servicos de TIC do TJPE.

Com a populacdo da pesquisa de aproximadamente 5686 individuos é preciso ter um nimero
minimo de pesquisas respondidas para que a pesquisa seja conclusiva. Para se chegar a esse niumero foi
utilizada uma calculadora especial que calcula valor da amostra a partir de um determinado nivel de
confianga e erro amostral. O nivel de confianga adotado foi de 95% e o erro amostral de 3,5%. Com esses
valores encontramos que é preciso o quantitativo minimo de 690 pesquisas respondidas.

Participaram da pesquisa 940 pessoas, distribuidos da seguinte forma:
¢ Magistrados: 49
e Servidores: 792
e Terceirizados: 08
e Estagidrios: 90

¢ Voluntarios: 01

FERRAMENTA UTILIZADA

Foi utilizado um software gratuito intitulado por SurveysPro.
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A Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo agradece a todos que participaram
da pesquisa de satisfagdo de 2012, sobre os servigos de TIC.



RESULTADO DA PESQUISA

Perfil do Usuario

A primeira questdo abordou o perfil das pessoas pesquisadas (Fig. 1), com ampla participacdo
dos servidores (84,26%), contando também com a participacdo dos magistrados (5,21%), estagiarios
(9,57%), terceirizados (0,85%) e voluntarios (0,11). Estes nimeros mostram que houve a participacdo de
todos os perfis de usudrios internos do TJPE (Fig. 1).
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Figura 1 — Perfil do Usuario

A segunda questdao mostrou que o niumero de pessoas que participaram da pesquisa (Fig. 2) foi
na maioria das Varas (44,79%), a darea Administrativa ficou com 25,85%. A participacdo dos Gabinetes foi de
12,45% e de Informatica (Tecnologia) foi de 9,26%.
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Figura 2 — Area de Atuacdo



Na terceira questdo avaliou-se a distribuicdo geografica (Fig. 3) dos usudrios do TIPE
correspondendo: 19,47% ao interior; 24,89% a Regido Metropolitana do Recife e a grande maioria na
Capital com 55,64%.
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Figura 3 — Distribuigdo Geografica

A quarta questdo foi para analisar a propor¢do de usuarios do TJPE que tem conhecimento
sobre o Catalogo de Servigos de TIC (Fig. 4). O resultado mostrou que houve um aumento no nimero de
usuarios que conhecem o catalogo, passando de 24,14% em 2011 para 41,17% em 2012.
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Figura 4 — Conhecimento do Catélogo de Servigos de TIC

A frequéncia média de utilizagdo da Central de Servigos de TIC foi avaliada na quinta questdo
(Fig. 5). Analisando os dados coletados nas trés pesquisas (2009, 2011 e 2012), observou-se diminui¢do da
frequéncia diaria, de 11,28% em 2009, 8,64% em 2011 e 5,53% em 2012. Entre 11% e 13% dos usudrios
utilizam a Central de Servicos semanal ou quinzenalmente. Mais de 50% dos usudrios utilizam
mensalmente, sendo 49,33% em 2009, 62,41% em 2011 e 58,40% em 2012.
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Figura 5 — Frequéncia Média de Utilizagdo da Central de Servigos

A preferéncia sobre a forma de contato com a Central de Servicos de TIC (Fig. 6) é por telefone,
sendo 77,84% em 2009, 72,29% em 2011 e 67,66% em 2012. Porém, em 2012 houve um aumento no
contato via web, de 22,16% em 2009, 27,71% em 2011 para 32,34% em 2012.
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Figura 6 — Forma de contato



Grau de Satisfacao

Em todos os quesitos pesquisados, consideramos o grau de satisfacdo sendo a soma das
alternativas “Muito satisfeito” e “Satisfeito”.

Nesta questdo analisou-se o aplicativo de solicitacdo dos servigos de TIC via Web (Fig. 7). Este
guesito nao foi medido em 2009 nem 2011. O grau de satisfacdo com este aplicativo foi de 65%, sendo que
26,06% dos usuarios nunca utilizaram.

Avaliacao do aplicativo de solicitagao
dos servigos de TIC
60,00% 52,66%
50,00%
40,00%
30,00% 26,06%
0,
20,00% 12,34%
10,00% I 7,77%
I I 1,17%
0,00% L T T T T 1
Muito satisfeito Satisfeito Insatisfeito Muito Nunca utilizei
Insatisfeito
2012

Figura 7 — Avaliagdo do Aplicativo Web

O grau de satisfacdo dos usudrios de TIC com a equipe da Central de Servicos (Fig. 8) foi a
oitava questdo. Avaliando o aspecto Cortesia, a satisfacdo foi de 86,73% em 2009, em comparagao ao
indice de 2011, que foi de 92% e aumentou em 2012 para 98,61%. No aspecto profissionalismo, a
satisfacdo variou de 87,89% em 2009 para 92,00% em 2011, melhorando em 2012 para 95,48%. Sobre a
clareza de comunicagdo, o indice na satisfagao foi de 76,95% em 2009, 83,00% em 2011 e melhor em 2012
com 90,84%. Sobre a precisao na avaliagdo e resolugao dos problemas, foi de 70,31% para 79,00% em 2011
e em 2012 aumentou para 84,45%. O aspecto da qualidade no atendimento o indice foi de 75,32% em2009
para 89,00% em 2001 e 92,59% em 2012. No geral, houve um incremento no grau de satisfagdo dos
usudrios em todos os quesitos pesquisados nesta questdo. Foi identificado que aproximadamente 8% dos
usudrios pesquisados nunca utilizou a Central de Servigos.
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Figura 8 — Grau de Satisfagdo Equipe Central de Servigos

A nona questdo foi sobre o grau de satisfagdo com a equipe de atendimento em campo da
Central de Servigos de TIC (Fig. 9). Os mesmos aspectos da questdo anterior foram abordados para a equipe
de atendimento em campo do Help Desk (2009) e da Central de Servigos (2011 e 2012). No aspecto
cortesia, o indice de satisfacao foi de 86,85% em 2009 para 91% 2011 e aumentou para 98,59% em 2012
No aspecto do profissionalismo, a satisfacdo variou de 89,17% em 2009 para 92,00% em 2011, melhorando
em 2012 para 97,18%. Sobre a clareza de comunicacdo, o indice na satisfacdo foi de 80,44% em 2009, 84%
em 2011 e melhor em 2012 com 90,72%. Sobre a precisdao na avalia¢do e resolugao dos problemas, foi de
76,83% para 84% em 2011 e em 2012 aumentou para 87,66%. O aspecto da qualidade no atendimento o
indice foi de 81,96% em2009 para 88% em 2011 e 93,07% em 2012. No geral, houve um incremento no
grau de satisfagdo dos usudrios em todos os quesitos pesquisados para a Equipe de Atendimento em
Campo. Nesta questdo, foi identificado que 9% dos usudrios pesquisados nunca utilizaram a Central de
Servigos.
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Figura 9 — Grau de Satisfagdo — Equipe de Atendimento em Campo

A questdo 10 abordou a satisfacdo dos usuarios da SETIC com os equipamentos de informatica
(micros, impressoras, scanner, etc.) (Fig. 10). A maioria dos pesquisados se mostrou satisfeito, com um
indice de satisfacdo (muito satisfeito + satisfeito) de 81,62% em 2011 e 71,92% em 2012.
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Figura 10 — Grau de Satisfacdo - Equipamentos de Informatica



Na questdo 11, o aspecto abordado foi a qualidade dos sistemas utilizados pelo usudrio no
ambiente de trabalho do TJPE (telas, relatdrios, linguagem clara e operagdo facil) (Fig. 11). O indice de
satisfacdo neste aspecto foi de 74,49% em 2011 e 74,36% em 2012. Em 2009 este aspecto ndo foi
abordado.
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Figura 11 — Grau de Satisfagdo — Qualidade dos sistemas de Informatica

A questdo 12 foi sobre a satisfacdo dos nossos usuarios quanto a documentagdo (manuais de
utilizagdo) dos sistemas de informética (Fig. 12). Neste aspecto, o grau de satisfagdo foi de 55,97% em 2011
e 50,96% em 2012. Este dado revela que aproximadamente metade dos usudrios pesquisados ndo estd
utilizando a documentagao dos sistemas ou a documentagdo ndo estd satisfatdria, ou nao tiveram algum
treinamento para utilizagdo dos sistemas disponiveis.
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Figura 12 — Grau de Satisfagdo — Treinamento e Documentagdo de Sistemas de Informatica



O aspecto da disponibilidade dos sistemas foi abordado na questdo 13. O indice de satisfacdo
foi de 72,7% em 2011 e 69,89% em 2012. (Fig. 13)
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Figura 13 — Grau de Satisfagdo — Disponibilidade dos Sistemas de Informética

Em relacdo a satisfagdo dos usudrios sobre os servicos disponiveis no Portal (internet e
intranet) (Fig. 14), abordado na questdo 14, o indice de satisfagao foi de 80,8% em 2011 e 86,38 em 2012.

Grau de Satisfacdo com os Servigos Disponiveis no
Portal (internet e intranet)

80,00% 74,47%
67,63%

70,00%
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

13,17% 11,91% 14,15% 12,77%

10,00% -
* 0,85%

0,00% -
Muito Satisfeito Insatisfeito Indiferente Muito
satisfeito insatisfeito

M % 2011 Grau de Satisfagdo W% 2012 Grau de Satisfagéo*Em 2011 ou 2012 n3o se avaliou este aspecto

Figura 14 — Grau de Satisfagao — Servigos Disponiveis no Portal




Na questdo 15, foram avaliados e comparados com a pesquisa de 2009 e 2011 alguns aspectos sobre os servigos prestados pela SETIC (Fig. 15). Comecando
pelo quesito “Compreensdo e atengdo adequada as suas necessidades”, o grau de satisfagdo foi de 85,54%, medido apenas em 2012. Para o quesito “Qualidade das
solucGes de Tecnologia”, também medido apenas em 2012, foi de 83,43%. O grau do quesito “Entrega de servicos sem necessidade de corre¢des” (2012) foi de 80,65%.
“Resposta as suas solicitagdes no tempo apropriado” obteve um grau de satisfagdo (2012) de 76,45%. No quesito “Cumprimento de prazos na entrega dos servigos”
(2012), o grau de satisfagdo foi de 77,75%. Sobre o aspecto “Tempo para contato inicial”, o indice de satisfacao foi de 47,03% em 2009 para 86,00% em 2011 e 87,23% em
2012. Uma melhoria significativa depois da implantacdo da Central de Servicos.
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Figura 15 — Grau de Satisfagdo — Servigos Prestados pela SETIC



O “Tempo de resolugdo das solicitacdes” foi outro aspecto abordado e o indice de satisfacdo
foi de 43,77% em 2009 para 63,00% em 2011 e 76,84% em 2012. O “Tempo de resolucdo para solicitacGes
urgentes” ficou com 76,6% de satisfacdo, somente medido em 2012. Quanto ao item “Conhecimento,
seguranca e confiabilidade da equipe de TIC”, foi medido somente em 2012, sendo de 92,86%. Este indice
mostra que os usuarios confiam na equipe de TIC. Quanto ao “Hordrio de servigo conveniente” (hordrio em
gue o servico esta disponivel ao usudrio), o indice foi de 63,68% em 2009 para 83,00% em 2011 e 91,60%
em 2012. No geral, mais de 75% dos usuarios estao satisfeitos com todos os quesitos pesquisados.

RESULTADO DAS RESPOSTAS ABERTAS E SUGESTOES DOS PARTICIPANTES

A décima sexta questdo foi aberta onde o usuario poderia fazer sugestdes, criticas ou elogios.
Do total de 940 participantes, 348 deram sua opinido. As respostas foram classificadas em Atendimento ao
Usuadrio, Equipamentos e Infraestrutura, Sistemas e Novas Tecnologias, Recursos Humanos, Solicitacées e
Sugestdes e Outros. Foram selecionadas algumas respostas para ilustrar as sugestdes de melhoria
fornecidas pelos participantes.
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Em relacdo ao Atendimento ao usudrio, identificou-se que ainda é preciso melhorar o tempo
de atendimento, principalmente os que os usudrios indicam como urgentes para desempenhar suas
fungdes.

“Creio que os servigos prestados sdo de qualidade. Apenas algumas solicitagdes demoram a ser

atendidas. Penso que se alguns problemas pudessem ser resolvidos "a disténcia", facilitaria a resolugéo e
ndo precisaria que a equipe se deslocasse aos diversos foruns do Estado.”

“Comunicar ao solicitante, quando houver demora no atendimento do chamado, os motivos da demora.”

“E necessdrio manter uma linha aberta para problemas urgentes. Algumas vezes durante uma
audiéncia surge um problema e a resposta ao chamado s6 pode ser feita em outra ocasitio
(esperar o retorno do chamado).Entdo ficamos tentando resolver o problema no sistema ou em
uma impressora e quando vamos ser atendidos ja se passaram horas e outra solugdo ja foi
dada.”



Equipamentos e Infraestrutura
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Também se identificou a necessidade de promover manutengdes periddicas nos equipamentos
e melhoria na infraestrutura de rede, principalmente no interior. A melhoria desta infraestrutura podera
melhorar também a lentiddo em alguns sistemas.

“Opino no sentido de a SETIC solicitar aos gestores das Comarcas, principalmente do interior,
informagdes sobre as necessidades de equipamentos e as funcionalidades deste, bem como a velocidade
de transmissdo e recebimentos de dados com relagdo ao sistema judwin, uma vez que esse sistema, tem
uma velocidade muita baixa, principalmente em comarcas do interior, o que acarreta prejuizos no bom
andamento dos trabalhos nas comarcas.”

“Melhorar os equipamentos que estdo ultrapassados vdo diminuir bastante os problemas.”

“Pelo fato de o setor em que estou lotada se encontrar em (...) hd uma demora na chegada de uma
equipe técnica para solucionar problemas nos equipamentos. Fora isso, estou satisfeita coma prestagéo
dos servigos.”

“Ter mais atengdo nas nossas solicitagbes de equipamentos e servigos, bem como periodicamente visitar
as unidades para realizar manuteng¢do nos equipamentos de informdtica. Saudagdes.”

“Aumentar a velocidade de conexdo, otimizar o sistema judwin a fim de evitar o retrabalho.”

Sistemas e Novas Tecnologias
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Disponibilizagdo de relatérios nos sistemas (PJE, Judwin) 45

Quanto a qualidade os sistemas, ainda tem-se a dificuldade de consultar as Normas Internas e
Legislacdo no site do TJPE. Também foram citados para melhoria os sistemas de Juizados Criminais, Sistema
de Materiais e Judwin 12. Grau.

“Desde que foi criada a SETIC, houve uma melhora grande nos servigos de TI, no entanto, nds que
utilizamos sistema de Juizados, temos sempre reclamado da lentiddo desse sistema que interfere
grandemente, no andamento dos servicos. Perdemos muito tempo, além dos erros que apresentam, vez
por outra. Acho que isso tem que ser melhorado. Obrigada!”



(...) Melhorar o sistema de busca no site do TIPE em rela¢do as normas internas, o qual, diga-se de
passagem, é bastante complicado e ineficiente. E mais rdpido recorrer ao site de busca do que localizar
uma norma em nosso site (...)

“Nas comarcas do interior precisa-se urgente resolver problemas no sistema judwin e internet, vez que a
velocidade da rede tem prejudicado o uso do sistema e o desenvolvimento do trabalho nas varas.”

“Melhorar os atendimentos de urgéncia e melhorar as funcionalidades do judwin.”

Recursos Humanos 7l
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Foi solicitado mais capacitacdo em informdtica e Judwin para os servidores.

“Disponibilizar treinamento para os servidores, especialmente sobre aplicativos mais utilizados nos
gabinetes (...) Melhorar o sistema de buscas de normas internas e da jurisprudéncia, pois sGo muito
arcaicos e dificultam as pesquisas e as referéncias das decisdes . (...)

“Realizar treinamentos on-line.”

“O atendimento da SETIC é, na minha opinido, perfeito...o que pode ser melhorado é a elaboragéo de
manuais e até cursos voltados para o treinamento eficaz do servidor a fim de utilizar todas as
ferramentas disponiveis.”

“Aumentar a equipe de apoio técnico operacional.”

“Formar mais equipe para o atendimento, bem como, oferecer equipamentos mais qualificados,
principalmente impressoras.”

“Capacitar melhor os atendentes do servigo via telefone.”

Solicitagdes e Sugestoes

mais investimento em tecnologia 0,50%
Implementagdo de ajuda on line 0,50%
Informatizagdo de toda a area meio (justica sem papel) 0,50%

utilizagdo de acesso remoto 0,50%

Aperfeigoar a drea de gestdo de TIC 0,25%

Melhoria do clima organizacional da secretaria 0,25%

integragdo com outros setores do tribunal 0,25%

Melhoria do trabalho em equipe 0,25%

melhoria da ergonomia no trabalho 0,25%

0% 5% 10%

Algumas sugestSes dadas pelos participantes foram muito especificas e foram entendidas

como solicitagdes que podem ser registradas pela Central de Servigos para encaminhamento.

“Usar o acesso remoto, como antigamente, para solucionar problemas mais simples (de configuragdo e
pronto atendimento). Muitas vezes algo que poderia ser resolvido em poucos minutos (via acesso
remoto) precisa aguardar o deslocamento do técnico em até 48h ou mais.”



“Ter centros de atendimento mais proximos das comarcas de interior para diminuir o tempo entre a
solicitagdo e a efetiva prestagdo do servigo.”

“Vistorias em cada comarca para prevencgdo de problemas e identificacdo das necessidades de melhorias
para posterior implementagdo.”

Outros A :
satisfagdo ) s5,78%
elogio 2,51%
sem opinido 1,01%
nunca utilizou os servigos 0,75%
sem comentarios 0,50%

insatisfagdo 0,25%

0% 5% 10%

No geral, apenas 0,25% dos usudrios se consideraram insatisfeitos, 8,21% se consideraram
satisfeitos e elogiaram a prestacao dos servicos de TIC.

“Os servigos de informdtica do TIPE deu um grande salto de qualidade, hoje temos uma equipe que
atende as necessidades de seus usudrios com muita competéncia e profissionalismo. E modelo de
eficiéncia para os demais érgdos de apoio {(...)”

“No momento encontro-me satisfeita com a qualidade, visto que sempre tive um bom atendimento.”
“Satisfeito pelo atendimento, pela colaboragdo da equipe da SETIC.”

“Devem sempre tentar manter a qualidade no nivel alto como estd!”

CONSIDERAGOES SOBRE A PESQUISA

Esta pesquisa teve como objetivo principal avaliar a percep¢do dos usudrios do TJPE em
relacdo aos servigos providos pela SETIC. Além de comparar com os anos anteriores de 2009 e 2011 serviu
para analisar a evolugdo da nova Central de Servicos. Para isso foi medido o grau de satisfacdo dos usuarios
internos (magistrados, servidores e estagidrios, terceirizados, voluntarios, a disposi¢cdo) em varios quesitos
na prestacdo dos servicos de TIC do Poder Judiciario de Pernambuco.

Além dos quesitos avaliados em 2011, foram acrescentados quesitos mais especificos em 2012
a fim de obter informac¢Ges mais detalhadas sobre a percepc¢do dos usuarios.

Esta pesquisa demonstrou que ter uma Central de Servicos de TIC como ponto Unico de
contato é fundamental para uma organizac¢do do porte do TJPE.

Através dos dados analisados, foram identificados pontos de melhoria que serdo analisados a
fim de aumentar a qualidade dos servicos de TIC. De uma maneira geral, houve melhoria na prestacdo dos
servigos. Ainda ha muito trabalho por fazer para se obter mais qualidade na prestacdo dos servicos de TIC.
O objetivo da SETIC é buscar exceléncia operacional através da melhoria continua dos seus servigos.



PESSOAS ENVOLVIDAS NESTA PESQUISA

v ELABORACAO DAS QUESTOES

Claudia Sanzochi (AGTIC/NGS)
Juliana Lima (AGTIC/NGS)
Ana Luisa (AGTIC/NGS)

4 OPERACIONALIZAGAO DA PESQUISA

Claudia Sanzochi (AGTIC/NGS)

v DIVULGACAO

ASCOM - Assessoria de Comunicac¢do do TJPE — Patricia Mesquita
DIAT — Diretoria de Atendimento da Setic — Sebastido Filho

GERE- Gerencia de Relacionamento da Setic — Isabella Gayao

v CONSOLIDACAO E ANALISE DOS DADOS

Jonatas Cruz (AGTIC/NGS)
Claudia Sanzochi (AGTIC/NGS)
Juliana Lima (AGTIC/NGS)
Ana Luisa (AGTIC/NGS)

v' REVISAO

Alessandra Almeida (AGTIC)

v' CONSULTORIA

Rodrigo Belo (AGTIC/NGP)



