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APRESENTACAO

Este documento fornece um relatério do resultado da Pesquisa de Satisfacdo realizada no Tribunal de
Justica de Pernambuco sobre os servicos de TIC prestados em 2021.

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 mudancgas 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 PRESTAGAO DOS SERVICOS DE TIC (indice 04) estabelecida para 2021 é 90%.

Para entender a percepc¢do dos usuarios do TIPE em relagdo aos servigcos providos pela SETIC, bem como
comparar a sua evolucdo em relacdo aos anos de 2017 e 2019, foi medido o grau de satisfacdo dos usuarios internos
(magistrados, servidores e estagiarios, terceirizados, voluntarios) em varios quesitos na prestacao dos servigos de TIC
do Poder Judicidrio de Pernambuco.

A pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre 29/11/2021 a 17/12/2021 e teve a participacdo
de 734 pessoas.

Em relacdo as pesquisas anteriores, foram retiradas as questdes referentes ao Tipo de Usudrio, Local de
Atuacdo, Area de Atuacdo, Tempo de Atuacdo e sobre o Grau de Satisfacdo dividido em critérios. Com objetivo de
simplificar a avaliacdo e permitir que o usudrio pudesse se expressar mais de forma subjetiva, foi feita uma questdo
aberta para cada questdo sobre os servigcos de TIC.

Alguns servicos deixaram de ser avaliados e outros foram acrescentados nesta pesquisa anual. Os que
foram retirados da pesquisa foram: Telefonia; Diadrio da Justica Eletrénico (DJE); TIPEMetas; e Rede Sem-fio (Wifi). E
os que foram acrescentados na pesquisa foram: SICOR e Videoconferéncia (Cisco Webex).

A Secretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunica¢do agradece a colaboragao de todos que
participaram da pesquisa de satisfagdo de 2021, sobre os servigcos de TIC. Sem essa parceria, o processo de definicdo
das melhorias necessarias em nossos servicos, ndo seria tao efetivo.



RESULTADO DA PESQUISA

1. Servigo Portal Web de Atendimento TIC (Central de Servigos)

Na primeira questdo da pesquisa, foi questionado sobre o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em
relacdo ao Portal Web de Atendimento TIC. O grau de satisfacdo sobre este servico, pela Pesquisa, foi de 81,11%.
Menor do que o calculado nas pesquisas de 2017 e 2019. Este valor foi calculado, desconsiderando os usudrios que
informaram que nunca usaram o servigo, o que representa 4,09% dos que responderam a pesquisa.

No item 1.1 foram consolidados os comentarios que os usuarios de TIC fizeram sobre este servico nesta
pesquisa.

Satisfacdao sobre o servigo Portal Web de Atendimento
TIC (Abertura e Acompanhamento de Chamados)

100,00% 86,35% 87,83%
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20,00%
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Figura 1 — Grau de satisfagdo — Portal Web de atendimento TIC

2.1. Consolidacdo dos comentarios sobre este servigo

Os comentarios foram categorizados e somente os que sdo criticas, elogios e sugestbes que serdo
mostrados neste documento.

Comentdrios Categorizados sobre o Servigo Portal
Web De Atendimento TIC

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo

116; 78%

Figura 2 — Comentarios categorizados — Portal Web de atendimento TIC



Para analisar melhor e ter uma percep¢ao menos abrangente do que mais foi comentado pelas pessoas
gue responderam a pesquisa, foram criadas subcategorias que dependem do contexto de cada servi¢co. Neste caso,
sobre o servico Portal Web de Atendimento. Foram coletados 151 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé
os elogios, criticas e sugestdes, contabilizou 149 comentdrios, que foram agrupados, como pode-se observar na

figura 3.
Subcategorias sobre o servico Portal Web de Atendimento
Tempo de resposta alto I 34
Restricdo dos tipos de servigos exibidos I - — ———————————
Usabilidade baixa HEE _-_— 4
Comunicagdo ruim com o0 usudrio I O
Resolugdo complicada m— 7
Lentiddo no Acesso nE— 6
Fechamento de chamados sem ter resolvido mmmm 3
Critica ndo especificada mmmm 3
Resolu¢do complicada ou ndo resolugéo mm 2
Poucos Atendentes pra Demanda requerida mm 2
Prefere o Atendimento Telefénico m 1
~§ Restri¢do na interface do portal m 1
§ Precisa de maior divulgagdo do Portal m 1
§ Erros no Portal m 1
:é Indisponibilidade da Ferramenta m 1
- Reclamacdo pelo Atendimento ser terceirizado m 1
Histériocurto m 1
Funcionaasvezes m 1
Pesquisa Limitada m 1
Disponibilidade da Ferramenta m 1
Dificuldade de localizar o site do Portal m 1
Atendentes despreparados ® 1
N&o tem prazo de resolugdo m 1
Captura de tela ndo deveria ser obrigatoria m 1
Ndo conhece a existéncia do Portal m 1
Ndo atende ao Home Office m 1
o Elogio ao Atendimento da SETIC S 11
g Elogio ndo especificado nEEEE————— 10
é Elogio a Ferramenta W 2
.§° Tempo de espera diminuiu H 1
w Atendimento conforme o esperado = 1
Poderia ser mais simples 2
'§ Whatsapp para pessoas com deficiéncia auditiva 1
§ Utilizar letras maiores e pensar em grupos especializados em... 1
§ Poderia ser mais simples e claro 1
1*3 Ter um opg¢do mais facil de acompanhar o chamado 1
% Campo aberto que a pessoa possa informar o problema 1
Portal seja mais auto-explicativo 1
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Figura 3 — Subcategorias dos comentarios — Portal Web de atendimento TIC



2. Servigo Atendimento Telefonico (Central de Servigos)

Na questdo 2, foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC com a equipe da Central de Servicos
em relacdo ao Atendimento Telefénico com base nos aspectos: facilidade de contato com a Central de Servigos,
tempo para comegar a ser atendido e resolugdo do problema. O grau de satisfagdo foi 74,33%. Menor que os das
duas ultimas pesquisas.

Satisfacao sobre o servigo Atendimento Telefonico
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Figura 4 — Grau de satisfagdo Central de Servigos — Atendimento Telefénico

A figura 5 mostra o resultado para cada um dos critérios avaliados e a média final. Observou-se que o
critério “Tempo para ser atendido” foi o que influenciou mais negativamente sobre a média de satisfagdao sobre o
servigo.

Satisfacdao detalhada sobre o Atendimento Telefonico

9 0 82,14%
28;8802 79,35% 74,33%
70,00% 61,48%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Facilidade de Tempo para Resolucdo do Média Grau de
contato com a comegar a ser problema Satisfacdo
Central de Servigos atendido

Figura 5 — Detalhes do Grau de Satisfagdo no Atendimento Telefonico

2.2.Consolidagdao dos comentarios sobre este servigo

Na figura 6, observa-se a consolidagdo das categorias sobre os comentdrios feitos sobre o servico
Atendimento Telef6nico.



Comentarios Categorizados sobre o Servigo
Atendimento Telefonico

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestao ao servigo

Figura 6 — Comentarios categorizados — Atendimento Telefonico

Foram coletados 168 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 183 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 7. Um comentario pode se
desdobrar em mais de uma subcategoria.

Subcategorias sobre o servigo Atendimento Telefonico

Demora pra ser atendid o m——————————— (/]
Demora na resolugdo ou atendimento da solicitagdo  n—— 12
Falta capacitacdo dos atendentes m—— 12
Critica ndo especificada mmmm 6
Usuario ndo é atendido mmm 4
Usuario ndo teve resolugdo pra o seu chamado mmm 4
Ndo ha suporte geral pra usuarios no trabalho remoto == 3
Central aconselha usudrio a enviar email == 3
Atendentes ndo entendem o que usuario solicita m 2
Necessidade de repetir solicitagdes de acesso a sistemas &
Atendimento depende do atendente que recebe o chamado =
Informagdes e orientagdes desencontradas =
Atendimento foi ruim =
Demora durante o atendimento =

Critica ao servigo

Poucos atendentes
Atendente direciona chamado pra setor que nado resolve
Atendimento feito por terceirizados =
Chamado ndo é resolvido =
Atendimento de primeiro nivel deveria resolver mais chamados &
Atendimento burocratico =
Tem unidades que ndo recebem redirecionamento de chamado =
Chamado fechado sem solugdo =
Chamado ndo é direcionado na melhor forma =
Elogio ao atendimento )0
Elogio ao atendente T 19
Elogio ndo especificado n— 13
Sempre resolvem m 2
Encaminhamento do chamado pra o local certo é rapido ® 1
Resolver mais demandas por telefone 1
Atendimento deveria ser mais pratico 1
1
1

Elogio ao
servigo

servigo

Melhorar atendimento para servidor usando home office
Mais pessoas no atendimento

Sugestdo ao

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 7 — Subcategorias dos comentarios — Atendimento Telef6nico

-6-



3. Servigo Atendimento Presencial (Central de Servicos)

Na questdo 3, foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relagdo ao Atendimento
Presencial com base nos aspectos. O grau de satisfacdo com este servico ficou em 92,28%, abaixo dos observados
nas duas ultimas pesquisas. Mas apesar disso, ainda é um grau de satisfagdo muito bom para um servico.

Satisfacdao sobre o servigo Atendimento Presencial

120,00%
97,06%

92,28%

100,00% 93,33%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
2017 2019 2021

Figura 8 — Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial

3.1.Consolidacdo dos comentarios sobre este servico

Na figura 9, observa-se a consolida¢do das categorias sobre os comentdrios feitos sobre o servico
Atendimento Presencial.

Comentarios Categorizados sobre o Servigo
Atendimento Presencial

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo

Figura 9 — Comentarios categorizados — Atendimento Presencial

Foram coletados 133 comentarios de usuarios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 134 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 10.



Subcategorias sobre o servigo Atendimento Presencial
Demora pra ser atendido I /
Chamado fechado sem ter sido resolvido m 2
As vezes o chamado ndo é atendido W 2
Burocracia pra atender solicitagdes paralelas a solicitada m 2
Hardware obsoleto W 2

Quantidade pequenas de técnicos pra fazerem o atendimento H 1

.gx Demora na solucio W 1
2 Problema estrutural do Tribunal m 1
g Atendimento feito na conveniéncia do técnico R 1
:g N&do combinam horario pra o atendimento presencial B 1
Critica ndo especificada W 1
M4dquinas novas estdo vindo com problemas B 1
Forma de atendimento dependendo do usuario a ser atendido W 1
As vezes o chamado demora nasolugdo W 1
Modificagdo da solicitagdo de acordo com a avaliagdo da SETIC W 1
Alta demanda influencia na resolutividade do chamado ® 1
o o Elogio aos técnicos I A4

f;’o '; Elogio ndo especificado NN 3

= Elogio ao atendimento  EEEEEG—— )
5§ o S O técnico deveria resolver demandas paralelas a solicitada 1
‘;"}’ ® § Aumentar a quantidade de servidores no atendimento presencial 1
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Figura 10 — Subcategorias dos comentarios — Atendimento Presencial

4. Servigo Equipamentos de TIC

Na questdo 4, foi analisado o grau de satisfagdo dos usuarios de TIC em relagdo aos Equipamentos de
TIC. O grau de satisfagdo neste servigo foi 47,14%, muito abaixo do que foi calculado nas duas ultimas pesquisas.

Satisfacao sobre o servigo Equipamento de TIC

90,00%
77,67%
80,00% 72,90%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

47,14%

2017 2019 2021

Figura 11 — Grau de satisfagdo com Equipamentos de TIC
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4.1.Consolidagao dos comentdrios sobre este servigo

Na figura 12, observa-se a consolidacdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servico
Equipamentos de TIC.

Comentarios Categorizados sobre o Servigo
Equipamentos De TIC

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo

339; 89%

Figura 12 — Comentarios categorizados — Equipamentos de TIC

Foram coletados 291 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 381 comentdrios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 13.



Elogio

ao
servig

Critica ao servigo

Sugestao ao servigo

Subcategorias sobre o servigo Equipamentos de TIC

Lentiddao na maquina de trabalho  — —————————— 101
Ems———— 3/

Mdquina de trabalho antiga
Impressora com problema

Atualizagdo de maquina de trabalho =——— 29

Falta webcam e )3
Scanner com problema  — 21

Mdquina de trabalho com problema
Falta scanner

= (4

Falta impressora mmsm 12
7

Falta maquina de trabalho

Impressora antiga

Falta microfone

Scanner antigo

Monitores pequenos

Falta mouse

Aquisi¢do de novos equipamentos

Falta caixa de som

Falta monitor

Atualizagdo da mdaquina doada no TJPE Conectado
Monitor com problema

Notebook com problema

Aquisicao de maquinas novas

Critica ao desempenho maquinas de trabalho atuais
Travamento na maquina de trabalho

Ter um segundo monitor

Critica ndo especificada

Dificuldade de obter toner da impressora

Devido a falhas nos equipamentos, tem que recorrer a...

Demora na substuigdo de maquina de trabalho

Necessidade de equipamento adaptado a pessoa com...

Microfone com problema

Toner com problema

Cartucho de impressora com problema

Critica as maquinas de trabalho da Lenovo

Falta instalagdo de softwares de scanner e impressora
Melhorar a qualidade dos computador adquiridos
Falta teclado

Anti-virus gerando lentiddo na maqina de trabalho
Elogio ndo especificado

Elogio aos equipamentos novos

Aquisicdo de novos equipamentos

Aquisicdo de impressora

Substituir maquinas antigas

Ter um segundo monitor

Atualizagdo de maquina de trabalho

Sugestdo de monitores maiores

Aquisi¢do de scanners

Aquisicdo de webcam

Falta webcam

Falta de equipamentos nos locais de trabalho
Falta scanner

6

5
4
4
3
2
2
2
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Que o técnico escreva por escrito as pastas onde foi...

Lentiddo na maquina de trabalho
Sugere haver uma manutengdo regular nos equipamentos

Que o TJPE Conectado tenha a opgdo de receber em...

Figura 13 — Subcategorias dos comentarios — Equipamentos de TIC
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5. Servigo Acesso a Internet

Na questdo 5, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao Acesso a Internet. O
grau de satisfagdo calculado foi de 68,26%. Menor que valores calculados nas duas ultimas pesquisas.

Satisfacdo sobre o servigo Acesso a Internet

75,90%
80,00% 72,00% ’
s 68,26%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

2017 2019 2021

Figura 14 — Grau de satisfagcdo do Acesso a Internet

5.1.Consolidacdo dos comentarios sobre este servico

Na figura 15, observa-se a consolidacdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servico
Acesso a Internet.

Comentdrios Categorizados sobre o Servigco Acesso
A Internet

M Critica ao servigco
M Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo

161; 84%

Figura 15 — Comentarios categorizados — Acesso a Internet

Foram coletados 197 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 191 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 16.
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Subcategorias sobre o servigo Acesso a Internet

Indisponibilidade/Degradagdo no servigo

Link de internet lento

I 102

I 34

Rede Wifi ndo disponivel para os servidores IR 10

'§. Critica ndo especificada M 5

§ Necessida de usar o whatsapp web para trabalho H 4
g Rede wifi ndo atende B 2
g Sites bloqueados de interesse do trabalho I 1
Algumas ferramentas de produtividade sdo bloqueadas 1 1
Mdquinas que a rede nao funciona 1 1
Maquinas ultrapassadas 1 1

Elogio ndo especificado I 13

o Elogio a qualidade da internet na unidade | 1
'g Tem poucos problemas 1 1
é Elogio a rapidez da internet 1 1
'go Elogioaolink 1 1
= Elogio a melhor estabilidade do sistema 1 1
Elogio a velocidade do link I 1

Rede Wifi ndo disponivel para os servidores 5
'% Necessida de usar o whatsapp web para trabalho 2
§ Melhorar a estabilidade da conexdo 1
é Necessidade de usar o youtube para trabalho 1
gb Link de internet lento 1
” Melhorar validade da internet 1

0 20 40 60 80 100 120

Figura 16 — Subcategorias dos comentarios — Acesso a Internet

6. Servigo Correio Eletronico TIPEMAIL

Na questdo 6, foi analisado o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em relagdo ao servico Correio
Eletrénico TIPEMAIL. O grau de satisfacdo com este servigo foi calculado em 83,24%. Menor do que o valor das duas
ultimas pesquisas.
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Satisfagdo sobre o servigo Correio Eletronico (TIPEMail)

100,00% 92,80% 89,29%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

83,24%

2017 2019 2021

Figura 17 — Grau de Satisfagdo — Correio Eletrénico TIPEMail

6.1.Consolidagdao dos comentarios sobre este servigo

Na figura 18, observa-se a consolidagdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servigo
TJPEMail.

Comentarios Categorizados sobre o Servigo
TIPEMAIL

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

W Sugestdo ao servigo

113; 60%

Figura 18 — Comentarios categorizados — TIPEMail

Foram coletados 171 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 187 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 19.
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Subcategorias sobre o servigo TIPEMail

70
Em algumas vezes ocorre ndo recebimento de emails wm 4
=
Melhorar design da aplicagdo mm 4
= 3
Aumentar limite do tamanho do arquivo em anexo == 3
= )
Chegada de emails (ameagas) na caixa-postal = 2
- )

Necessidade de se ter copias de seguranga dos emails
Ndo se consegue enviar video como anexo aos emails
N&o se abre os links das audiéncias

N&o existe direcionamento/priorizacdo de emails

Critica ao servigo

N3o consegue acessar as reunides agendadas no webex
Mensagens muito longas tem seus textos perdidos sem motivo...

Melhorar a formatagdo de impressao do email

Lentiddo no recebimento de emails

Acesso dificil pra leitura dos ndo lidos

" E = E = = = = B B B B B B B E B B ®mN
PR RPRRRRPRRPRPRRRERRPRRRRERRERRRRR

Falta informacgdo da cota utilizada de armazenamento de grupos

o S ——— )/,
82 O aumento de caixa postal contribuiu muito = 1
[ 9 LI
Aumentar tamanho da caixa postal 26
4
Melhorar design da aplicagao 4
3
S Precisa ser mais pratico 1
s .
(]
o Necessidade de se ter copias de seguranga dos emails 1
© 1
o ) . . .
s Necessidade de pesquisar nas caixas de entrada da unidade 1
3 1
a Melhorar a formatagdo de impressdao do email 1
1
Maior divulgagdo e orientagdes sobre o TIPEMail 1
1
Funcionalidade de encaminhar email pra caixas postais externas... = 1

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Figura 19 — Subcategorias dos comentarios — TJPEMail

7. Servico Processo Judicial Eletronico — PJE

Na questdo 7, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relagdo ao servigo Processo
Judicial Eletronico-PJE. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (77,12%), disponibilidade (51,57%),
funcionalidades (64,51%), atendimento técnico (65,37%), treinamento (46,70%) e documentacdo (68,54%). A média
alcangada foi 62,30%. Valor menor que a pesquisa de 2019, e maior que o valor da pesquisa de 2017, como visto na
figura 20.
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Satisfa¢ao sobre o servigo PJE - Processo Judicial
Eletronico

70,00% 66,15%

59,57% 62,30%

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

0,00%

2017 2019 2021

Figura 20 — Grau de Satisfagdo — PJE

A figura 21 mostra o resultado para cada um dos critérios avaliados e a média final. Observou-se que os
critérios “Treinamento” e “Disponibilidade” foram os que influenciaram mais negativamente sobre a média de
satisfacdo sobre o servico.

Satisfagdo detalhada sobre o PJE
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Figura 21 — Detalhes do Grau de Satisfacdo do PJE

7.1.Consolidagdao dos comentdrios sobre este servigo

Na figura 22, observa-se a consolida¢do das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servigo PJE.
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Comentarios Categorizados sobre o Servigo PJE

M Critica ao servigo
M Elogio ao servico

Sugestdo ao servigo

Figura 22 — Comentarios categorizados — PJE

Foram coletados 190 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 226 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 23.
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Critica ao servigo

Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo

Subcategorias sobre o servigo PJE

Indisponibilidade ou degradagdo do sistema 50
Falta de funcionalidades
Treinamento ndo foi eficiente
Falta de treinamento ou outras midias de aprendizado
Erros no sistema
Lentiddo do sistema
Critica ndo especificada
Dificuldade no suporte
Tempo de resposta das demandas muito alto
Interface ruim
AtualizagGes atrapalham o servigo do dia-a-dia
Divulgar atualizagbes pra o usuario ndo ser pego de surpresa
Usabilidade ruim
Falta de canal de sugestGes dos usudrios
Dificuldade no uso da ferramenta
PJE ndo automatiza rotinas
Reclamagdo de partes e advogados sobre prazos processuais incoerentes
Sistema lento
N3do disponibilizar audiéncias
N3o ter retorno sobre melhorias sugeridas
Satisfeito
Quando esta disponivel, funciona corretamente
PJE ndo é o pior sistema
Melhorou disponibilidade
Versdo esta mais agil
Raramente tem problemas
Necessidade de treinamentos e workshops sobre o PJE 8
Melhorar as sinalizagdes visuais do sistema que precisam ser observadas... 4
Disponibilizar modelos de documentos dentro da ferramenta 3
Atualizar a versdo do PJE em relagdo a ultima versdo disponibilizada pelo...
Avisar com antecedéncia os periodos de indisponibilidade
Funcionalidade de cadastro de modelos de texto (despachos, decisdes,...
PJE poderia ser mais interativo (com alertas de término de prazo, de...
Agiliza a geragdo das CertidGes
Incorporar no PJE algumas funcionalidades do Judwin (pesquisa de...
Aglutinar todo o histérico de diligéncias que envolvessem a parte nos...
Que os Oficiais de Justica sejam envolvidos nas novas implantagées de...
Assinatura eletronica poderia ser mais simples
Melhorar as funcionalidades em relagdo a gestdo de Mandados
Aumentar o tempo de sessdo do PJE
Simplificar o processo pra inserir documentos
Disponibilizar um canal direto para tratar casos urgentes no PJE
Mandados impressos deveriam ficar sinalizados, evitando assim...
Falta de funcionalidades
Permitir automagao de atividades burocraticas e repetitivas de atividades...
Funcionalidade de arquivar processo deveria estar mais acessivel na...
Ser realizada a automacdo do painel de intimagdo
Funcionalidade de busca por tipo de procedimento
Funcionalidade trabalhar com vérios arquivos antes de enviar pra o...
Funcionalidade de classificar varios documentos de uma vez s6
Informar tamanho de arquivos a juntar ao processo
Funcionalidade de comprimir e converter pra PDF dentro da ferramenta
Melhorar a eficiéncia do sistema
Funcionalidade de criagdo de modelos préprios de certiddo...
O perfil de Assessor deveria ter acesso aos processos da Secretaria
PJE Criminal precisa melhorar os modelos de expedientes criminais
Adicionar a funcionalidade de georrefereciamento quando se clica no...
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Funcionalidade de criagdo de pastas e subpastas para armazenar...
Que as melhorias sugeridas pelos usuarios do PJE sejam implementadas
Funcionalidade de importar o arquivo do Word, mantendo formatagdo
Ser permitido anexar arquivo jpg
Funcionalidade de movimentagdo de processos em lote
Ser realizada a integragdo com SISBAJUD, E-CARTA
Funcionalidade de salvamento local para ndo se ter retrabalho quando ha...
Funcionalidade movimentagdo automatica do processo quando é...
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Figura 23 — Subcategorias dos comentarios — PJE
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8. Servigo SEI — Sistema Eletronico de Informagdes

Na questdo 8, foi analisado o grau de satisfagdao dos usuarios de TIC em rela¢do ao servigo SEl. Foram
avaliados os quesitos: facilidade de uso (53,38%), disponibilidade (82,05%), funcionalidades (61,87%) e atendimento
técnico (72,19%). A média alcangada foi 67,37%. Valor levemente inferior a pesquisa de 2019 e um pouco maior que
o valor da pesquisa de 2017, como pode ser visto na figura 24.

Satisfacdao sobre o servigo SEI — Sistema Eletronico de
Informagodes

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

67,25% 67,39% 67,37%

2017 2019 2021

Figura 24 — Grau de Satisfagdo — SEI

A figura 25 mostra o resultado para cada um dos critérios avaliados e a média final. Observou-se que os
critérios “Facilidade de Uso” e “Funcionalidades” foram os que influenciaram mais negativamente sobre a média de
satisfacdo sobre o servico.

Satisfacao detalhada sobre o SEI

90,00% 82,05%

80,00% 72,19% 67.37%
70,00% 61,87%
60,00% 53,38%
50,00%
40,00%
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10,00%
0,00%

Facilidade Uso Disponibilidade Funcionalidades Atendimento Média Grau de
Técnico Satisfagcdo

Figura 25 — Detalhes do Grau de Satisfacdo do SEI

8.1.Consolidacdo dos comentarios sobre este servico

Na figura 26, observa-se a consolidagdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servigo SEI.
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Comentdrios Categorizados sobre o Servigo SEI

15; 13%

M Critica ao servigo
M Elogio ao servico

Sugestdo ao servigo

Figura 26 — Comentadrios categorizados — SEI

Foram coletados 141 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 118 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 27.

Subcategorias sobre o servigo SEI

Dificuldade de uso

74
Critica ndo especificada

Suporte técnico ruim

Campos de identificagdo deveriam ser obrigatérios
Sistema fora do ar alguns dia no trabalho remoto
Dificuldade no acesso ao sistema

[ |
N

Sistema desnecessario

Falta treinamento sobre funcionalidades

Quantidade de campos opcionais que sdo pouco utilizados
Usabilidade e design ruim

Precisa de treinamento

Lentiddo e sistema fora do ar

Critica ao servigo

N3o teve treinamento
Dificuldade no funcionamento
N3o ter um canal s pra resolver tudo que o SGP Digital e SEI fazem
Dificuldade na assinatura com token
N&o tem comunicagdo externa com DETRAN e PRF
Dificuldade ao anexar vérios arquivos
Ndo mantem a formatagdo quando é colado do Word
Linguagem de dificil compreensao
Elogio ndo especificado
Suporte ao SEl pela SGP é muito bom
Suporte do Nucleo de Recepgdo excelente
Elogio a facilidade de uso do sistema
Economia no uso de papel e redugdo de tempo nas atividades...
Agil e simples
Elogio ao funcionamento da ferramenta
Unificar SEI e SGP Digital
Poderia ter comunicagdo com orgdos externos
Sugestdo de notificagdo de leitura e contéudo da etiqueta quando passar...
Interface mais intuitiva e aceitar anexar arquivos de outros formatos
Sugestdo de criagdo de tutoriais para usudrios iniciantes
Melhoria ndo especificada
Sempre ter atualizagBes pra o servidor
Busca de processos deveria ter autopreenchimento
SEl deveria ser orientado a fluxo
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Elogio ao servigo

Sugestdo ao servigo
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Figura 27 — Subcategorias dos comentdrios — SEI
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9. Servigo Portal Institucional (Servigos disponiveis no Portal)

Na questdo 9 foi analisado o grau de satisfagdao dos usuarios de TIC em relacdo ao Portal Institucional.
Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (86,91%), disponibilidade (89,74%), funcionalidades (84,62%) e
atendimento técnico (89,24%). A média alcancada foi 87,63%. Valor maior que o da pesquisa de 2019 e menor que
da pesquisa de 2017, como visto na figura 28.

Satisfacdao sobre o servigo Portal Institucional

188:88: 90,50% 0 015 87,63%
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0,00%
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Figura 28 — Grau de Satisfagao — Didrias

A figura 29 mostra o resultado para cada um dos critérios avaliados e a média final. Observou-se uma
certa uniformidade nos valores dos critérios avaliados.

Satisfacdao detalhada sobre o Portal Institucional

100,00% 89,74% 89,24% 9
86,91% 4% ,24% 87,63%
90,00% 6 84,62% °

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Facilidade de  Desempenho Disponibilidade Atendimento Meédia Grau de
Uso Técnico Satisfacdo

Figura 29 — Detalhes do grau de satisfagdo do Portal Institucional

9.1.Consolidacdo dos comentarios sobre este servigo

Na figura 30, observa-se a consolidacdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servico
Portal Institucional.
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Comentdrios Categorizados sobre o Servigo Portal
Institucional

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestao ao servigo

Figura 30 — Comentdrios categorizados — Portal Institucional

Foram coletados 65 comentarios de usuarios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 60 comentdrios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 31.

Subcategorias sobre o servigo Portal Institucional

Melhorar o acesso as informagdes Uteis GGG 10
Melhorias no design do Portal IEEEEEEE—————
Pesquisa de Atos Normativos pouco acessivel I 5
Pesquisa de Jurisprudéncia de dificil consulta I ———— . 4

Sistema forado ar I ?

Critica ndo especificada IE— | ?
N3Zo se divulga produtividade como em outros tribunais R 1
o Informagdes desatualizadas w1
%" Muitas noticias sociais ao invés de orientagfes HEE 1
é Site com muita informacdo mmE 1
E Demora na publicagdo do Portal mmmm 1
o Falta capacitagdo sobre o Portal mmmm 1
Site ficou fora do ar alguns dias no trabalho remoto mHEE 1
Suporte técnico de segundo nivel ndo deu retorno R 1
Conteudo desatualizado do Portal mmm 1
Conteudo de dificil acesso 1
Busco no site é ineficiente mm= 1
Atendimento técnico demorado MmN 1
Informagdes pouco acessiveis, letras pequenas, usabilidade... mm| 1
.§0 o _% Elogio ndo especificado I 12
[ a Elogio ao Portal I 3
208 Melhorias no design do Portal 1
53
3 © g Melhorar o acesso as informagdes Uteis 1
0 2 4 6 8 10 12 14

Figura 31 — Subcategorias dos comentdrios — Portal Institucional
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10. Servico Intranet

Na questdo 10, foi analisado o grau de satisfacdo dos usudrios de TIC em relagdo ao servico Intranet.
Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (92,19%), disponibilidade (91,23%), funcionalidades (89,32%) e
atendimento técnico (90,21%). A média alcangada foi 90,74%, um &timo valor de satisfagdo para um servico. Uma
média maior que a da uUltima pesquisa, que foi quando se comecou a avaliar este servigo.

Satisfacdo sobre o servico Intranet

188,88:;: 88,32% 90,74%
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Figura 32 — Grau de Satisfacdo — Intranet

A figura 33 mostra o resultado para cada um dos critérios avaliados e a média final. Observou-se uma
certa uniformidade nos valores dos critérios avaliados.

Satisfacdo detalhada sobre o Intranet

100,00% 92,19% 91,23% 89,32% 90,21% 90,74%
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30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Facilidade de  Desempenho Disponibilidade Atendimento Meédia Grau de
Uso Técnico Satisfagdo

Figura 33 — Detalhamento do grau de satisfagdo da Intranet

10.1. Consolidagdao dos comentdrios sobre este servigo

Na figura 34, observa-se a consolidacdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servico
Intranet.
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Comentarios Categorizados sobre o Servigo
Intranet

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestao ao servigo

Figura 34 — Comentarios categorizados — Intranet

Foram coletados 47 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar s6 os elogios, criticas e sugestoes,
contabilizou 35 comentdrios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 35.

Subcategorias sobre o servigo Intranet

Informagdes desatualizadas, desordenadas e sem priorizagdo de... E— . 4

Lentiddo no servico m— 2

Modernizar a Intranet —=—— 2

o Critica ndo especificada m— 2
g Melhorar o atendimento técnico mmm 1
E Travamento as vezes mmm 1
g Mais 4gil mmm 1
E Ficou sem funcionar alguns dias mmm 1
© Dificuldade encontrar informacGes mmm 1
Acesso complicado mmm 1
Interface ndo padronizada com a do portal do T/JPE w1
Instabilidade e lentiddo w1

.D% _g» Elogio ndo especificado I ] )
& § Elogio a Intranet mmm 1
° Ser informado sobre a plataforma que cada ferramenta roda 1
'@ S Funcionalidades deveriam ficar visiveis na mesma janela 1
?D § Modernizar a Intranet 1
a Melhorar usabilidade, design e contetdo 1
0 2 4 6 8 10 12 14

Figura 35 — Subcategorias dos comentarios — Intranet

11. Servico SICOR

Na questdo 11, foi analisado o grau de satisfacdo dos usuarios de TIC em relacdo ao servico Intranet.
Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (78,59%), disponibilidade (78,80%), funcionalidades (71,28%) e
atendimento técnico (80,59%). A média alcancada foi 77,31%. Este servico ndo foi avaliado anteriormente para que
seja feita alguma comparacdo com pesquisas passadas.
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Satisfacao sobre o servigo SICOR

2888; 78,59% 78,80% 5059% 77,31%
) (]

71,28%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Facilidade de  Desempenho Disponibilidade Atendimento Média Grau de
Uso Técnico Satisfacdo

Figura 36 — Grau de Satisfagdo — SICOR

11.1. Consolidagdao dos comentdrios sobre este servigo

Na figura 37, observa-se a consolidacdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servico
SICOR.

Comentdrios Categorizados sobre o Servigo SICOR

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestao ao servigo

Figura 37 — Comentarios categorizados — SICOR

Foram coletados 74 comentdarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestdes,
contabilizou 59 comentarios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 38.
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Subcategorias sobre o servigo SICOR

Demora na atualiza¢do dos dados do sistema

=
~

Critica ndo especificada

w

Sistema Desatualizado

N

Sistema lento

Falta de dados completos ou dados errados

Sistema fica fora do ar na auto-inspegao

Suporte ndo consegue responder alguns duvidas
Sistema fica fora do ar

Dificuldado no suporte técnico

Deveria ter mais informacgoes

Poderia ser melhor utilizado, relatdrias sdo subutilizados
Falta de padronizagdo dos procedimentos

Relatdrios inconsistentes

Falta de integragdo com relatérios do TIPE Reports

Critica ao servi¢o

Precisa de mais funcionalidades
Falta atualizacdo
N&o permite relatério com datas anteriores
Dificuldade no uso
Informagdes deveriam ser mais claras
Demora na atualizagdo dos grupos
Ferramente precisa de ajustes pra refletir melhor a...
Dados confusos
Ferramenta pouco intuitiva

Busca traz informagdo em excesso
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Falta incluir outros processos no rol dos criticos

Elogio ndo especificado

Elogio
ao

Elogio a Ferramenta

Deveria ser atualizado diariamente

Voltar a forma original de mostrar a situacdo da unidade
Melhorar a visualizacdo dos tempos em andamento

Deveria estar acessivel a Central de Mandados
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Figura 38 — Subcategorias dos comentarios — SICOR

12. Servico Videoconferéncia (Cisco Webex)

Na questdo 12, foi analisado o grau de satisfagdo dos usudrios de TIC em relagdo ao servigo
Videoconferéncia. Foram avaliados os quesitos: facilidade de uso (82,26%), disponibilidade (82,34%), funcionalidades
(80,18%) e atendimento técnico (80,88%). A média alcangada foi 81,42%. Assim como o servico SICOR, este servico
também ndo foi avaliado anteriormente para que seja feita alguma comparagdo com pesquisas passadas.
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Satisfacdao sobre o servigo Videoconferéncia
(Cisco Webex)

100,00%
82,26% 82,34% 80,18% 80,88% 81,42%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Facilidade de  Desempenho Disponibilidade Atendimento Meédia Grau de
Uso Técnico Satisfacao

Figura 39 — Grau de Satisfagdo — Videoconferéncia

12.1. Consolidagdo dos comentadrios sobre este servigo

Na figura 40, observa-se a consolidagdo das categorias sobre os comentarios feitos sobre o servigo

Videoconferéncia.

Comentarios Categorizados sobre o Servico
Videoconferéncia (Cisco Webex)

15;17%

M Critica ao servigo
M Elogio ao servigo

Sugestao ao servigo

Figura 40 — Comentarios categorizados — Videoconferéncia

Foram coletados 94 comentarios de usudrios, mas depois de filtrar sé os elogios, criticas e sugestoes,
contabilizou 90 comentdrios, que foram agrupados, como pode-se observar na figura 41.

-26-



Subcategorias sobre o servigo Videoconferéncia (Cisco Webex)

Falta de treinamento na Ferramenta 13
M4dquinas sem camera instalada 9
Oscilagdo do servico n———————— O
Dificuldade no uso da Ferramenta S S———— 5
Falta acessibilidade na Ferramenta =——n—————— 5
Internet limita o uso da Ferramenta ———— 4
Falta de melhor usabilidade da Ferramenta ——————— 3
Critica ndo especificada =———— 3
Falta de mais funcionalidades na Ferramenta m——— ?

Software ndo atende ao bom funcionamento da Ferramenta mmm 1
Travamento do servico mmm 1
Problemanosom mmm 1
s, Falta de funcionalidade de relatérios na Ferramenta msm 1
2 Problema ao assinar videos muito longos mmm 1
g Falta de um espago em nuvem para armazenar os videos mmm 1
o Ndo grava dados na nuvem mmm 1
:f:j Falta de Acessibilidade na Ferramenta msm 1
S N&o funcionar bem nas maquinasdo T) msm 1
Falta de webcam pra usar no ambiente do trabalho wsm 1
Mal uso da ferramenta mm 1
Tamanho longo do link de acesso mwm 1
Falta de suporte técnico mmm 1
Limitagcdes na Ferramenta mmm 1
Falta de equipamentos mmm 1
Lentiddo no servico mmm 1
Exigéncia de email limita o uso de pessoas com menos acesso a... mm 1
Instalador muito grande pra fazer download msm 1
Assinatura dos arquivos das gravacdes é muito demorado mmm 1
Hardware ndo atende ao bom funcionamento da Ferramenta mm 1
Ferramenta ndo responde a maior parte dos comandos mmm 1

S g Elogio a Ferramenta me e —— 7

~°90 = Elogio ndo especificado n——————————— 7
23 Elogio ao suporte a Ferramenta mmm 1
F B oQugo Estender o video pra lhora 1

0 2 4 6 8 10 12 14

Figura 41 — Subcategorias dos comentarios — Videoconferéncia

13. Avaliacdo dos Servigos prestados pela SETIC

Na questdo 13, foi questionado aos usuarios que expressassem uma nota sobre a sua satisfagdo com os
servicos de TIC prestados pela SETIC. A escala foi definida como de zero a dez. O resultado pode ser visto na figura
42.
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Nota de satisfagao sobre os servigos prestados pela
SETIC

0,
35,00% 29,43%
30,00% 26,84%

25,00%
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Figura 42 — Grau de Satisfagdo — Servigos da SETIC

Em relacdo a pesquisa de 2019, observou-se um aumento de nota 9, de 26,26% para 37,05%. Aumento
da nota 6, de 2,52% para 7,22%. Leves aumentos nas notas 10, 7, 3, 2 e 0, como pode ser visto na figura 43.

Avaliacao dos Usudrios para os Servigos Prestados pela
SETIC (Pesquisa de 2019)

40,00% 37,05%
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30,00% 26,26%
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10,00% 3,24%
5,00% 0,72% 396% 2,52%
0.00% hd Dl

Nota 3 Nota 4 Nota 5 Nota 6 Nota 7 Nota 8 Nota9 Nota 10

Figura 43 — Grau de Satisfagdo — Servigcos da SETIC (2019)
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CONSOLIDACAO DA ULTIMA QUESTAO DA PESQUISA (SUGESTOES DE
MELHORIA)

Do total de 734 participantes da pesquisa, 246 responderam a Ultima questdo da Pesquisa e conseguiu-
se categorizar 428 registros sobre estes comentarios. Vale lembrar que um comentario pode se desdobrar em mais
de uma categoria.

Estes comentdrios foram categorizados em Sistemas, Atendimento ao Usudrio, Percepc¢do de Satisfacao,
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.

Pode-se observar que grande parte das sugestdes foi para Atendimento ao Usuario (52,31%), seguido de
Sistemas (39,86%%), Equipamentos (14,59%), Percepcdo de Satisfacdo (12,46%), Gestdo de Pessoas (12,10%), Redes
(8,54%), Sem classificagdo (3,2%), Inovacédo (3,2%), Portal (1,78%), Aplicativos (1,07%), Governanca (1,07%) e outros,

como pode-se ver na figura 44.

Ranking Geral da Ultima Quest3o da Pesquisa - Por Categoria

Atendimento a0 UsUrio | 57.31%
St Emas | 39,86%
Equipamentos [l 14,59%
Percepcdo de Satisfacdo | 12,46%
Gestdo de Pessoas |l 12,10%
Redes | 8,54%
Sem classificagdo i 3,20%
Inovacdo Kl 3,20%
Portal B 1,78%
Aplicativos W 1,07%
Governanca M 1,07%
E-mail § 0,71%

Relacionamento | 0,36%
Outros | 0,36%
Telefonia | 0,36%
Externo | 0,36%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Figura 44 — Ranking Geral da Ultima Questdo da Pesquisa — Por categoria

Na consolidagdo por subcategorias, observou-se que de maneira geral, as sugestdes que tiveram mais
ocorréncia nos comentarios feitos na pesquisa foram os mostrados na figura 45.
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Melhorar o tempo de atendimento /solugdo

Atualizar Equipamentos

Melhorar a qualidade dos sistemas

satisfagdo / elogio

Ampliar a equipe de TIC

Aumentar a velocidade da Internet

Melhorar suporte ao usuario

Melhorar a eficiéncia/eficacia na resolucdo dos chamados
Melhorar o sistema

Melhorar a disponibilidade do sistema
Disponibilizar/melhorar treinamento

Diminuir o tempo de espera para o atendimento telefénico
Acrescentar funcionalidade ao sistema

Capacitar os servidores de TIC

insatisfagdo / reclamagdo

Dar maior prioridade ao atendimento de campo

Sem classificagdo

Melhorar o desempenho do sistema

Entender melhor as necessidades do usuario durante os...

Melhorar os canais de acesso ao atendimento

Permitir contato direto com o técnico que esta com o...
Melhorar a comunicagdo com os usuarios (linguagem clara,...

Aprimorar a usabilidade dos sistemas
Disponibilizar/Melhorar manuais de uso dos sistemas
Substituir sistema

Melhoria da execugdo das atividades através de aplicagdo...

Simplificar o processo de atendimento

N&o fechar chamado sem certificar-se da solugdo do...

Aumentar a quantidade de equipamentos
Disponibilizar rede sem fio

Disponibilizar EAD sobre utilizagdo de servigos de TIC
Melhorar a usabilidade

Utilizar acesso remoto

Suprir setores e comarcas com scanners e outros...

Aumentar tamanho da caixa postal

Comunicar as indisponibilidades dos sistemas

Melhorar a rede interna

Melhorar a integragdo com outros setores do tribunal
Dar autonomia na instalagdo de aplicativos homologados
Melhorar a liberagdo de sistemas

Implementagdo de ajuda on line

Desenvolver Sistema Informatizado

Agilizar a reposigdo dos equipamentos

Melhorar o feedback ao usudrio

Disponibilizar novos aplicativos

Melhorar o desempenho

Efetivar o uso por toda a instituigdo e por todos os servidores
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Aumentar espago para armazenamento em servidor de...
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Capacitar usuarios no uso dos servigos de TIC
Melhorar as instalagdes elétricas

Melhorar o tempo de conserto de equipamentos
Melhorar a seguranga

Divulgar as iniciativas da SETIC

Melhorar a remuneragdo

Disponibilizar Relatérios

Melhorar a proatividade

Disponibilizar mais modos de acesso ao sistema/acesso por...

Melhorar a priorizagdo dos chamados

Capacitar servidores

Melhorar a objetividade e clareza no atendimento telefonico
Ampliar a equipe de atendimento telefénico

Melhorar a divulgagdo dos servigos da SETIC (catdlogo de...

Integrar os sistemas informatizados
Melhorar a descrigdo/comentdrios dos chamados
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Figura 45 — Ranking Geral da Ultima Questdo da Pesquisa — Por subcategoria
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CONSIDERAGOES FINAIS SOBRE A PESQUISA

Todos os servicos avaliados nesta Pesquisa foram avaliados, quando possivel, em relacdo as pesquisas
Satisfacdo anteriores, para se observar se houve uma melhora ou piora na percepcao do usuario em relacdo aquele
servico, ou de maneira geral, sobre os servicos prestados pela SETIC. Os dois servicos incluidos nesta pesquisa de
2021, SICOR e Videoconferéncia, portanto, ndo permitiram esta analise.

A grande maioria dos servicos avaliados tiveram piora em relacdo as duas pesquisas anteriores na
satisfacdo dos usudrios. Com algumas exceg¢des, como: Portal Institucional, que melhorou um pouco (87,63%) em
relacdo a 2019 (82,01%), mas foi pior do que em 2017 (90,50%); Intranet, que melhorou em 2021 (90,74%) em
relacdo a 2019 (88,32%); SEl, com um indice de 67,37% em 2021, foi pouco melhor que em 2017 (67,25%) e um
pouco pior que em 2019 (67,39%); e PJE, que em 2021 (62,30%) foi melhor que 2017 (59,57%), mas pior que em
2019 (66,15%).

Mas o fato de terem melhorado um pouco nesta pesquisa ndo significa que ndo devam melhorar mais.
Como foi falado no inicio deste documento, a meta do indice de Satisfagdo dos Usuarios Internos na Presta¢do dos
Servigos de TIC (Indice 04 — Plano Estratégico de TIC do TJPE) no ano de 2021, foi de 90%. Ent3o, os servicos que
tiveram um indice menor que esse, precisam melhorar a satisfacdo dos usuadrios.

Os outros servigos avaliados tiveram uma piora em relagdo as duas pesquisas anteriores. Uma analise
gue pode ser feita, é avaliar as subcategorias que tiveram mais ocorréncia na questdo aberta sobre este servigo e
estabelecer uma estratégica para melhorar estes pontos que foram citados pelos usudrios.

Um dado que chamou ateng¢do nesta pesquisa foi a piora na satisfagdo sobre o servico Equipamentos de
TIC, que teve um indice de 77,67% (2017), de 72,90% (2019) e em 2021 tive um indice de 47,14%. E as subcategorias
gue tiveram maior ocorréncia na questdo aberta sobre este servico, foi a de “Lentiddo na maquina de trabalho
(Critica)”, seguido de “Maquina de trabalho antiga (Critica)” e “Atualizacdo da mdaquina de trabalho (Sugestdo)”.
Pontos que refletem esta visdo negativa dos usudrios sobre este servico.

Em relagdo a ultima questdo, sobre as sugestdes dos usudrios para melhorar a qualidade dos servigos
prestados pela SETIC, observou-se uma preocupacdo, numa ordem de maior ocorréncia, com o “Melhorar o Tempo
de Atendimento/Soluc¢do” dos chamados, seguido de “Atualizar Equipamentos”; e “Melhorar a qualidade dos
sistemas”.

Portanto, esta pesquisa serve de base para que se busque esta visdo geral e especifica dos usuarios
sobre os servicos de TIC, e auxilie aos servidores da SETIC na identificacdo e divulgacdo de possiveis causas na
prestacdo de servigos aos usuarios de TIC do TJPE.

Tornar os usuarios de TIC parte da solugdo é um caminho importante para que se melhore cada vez mais
os servicos prestados pela SETIC.
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PESSOAS ENVOLVIDAS NA REALIZAGAO DA PESQUISA

ELABORACAO DAS QUESTOES

e AGTIC/NGPS

OPERACIONALIZAGAO DA PESQUISA

e Rodrigo Belo - AGTIC/NGPS

DIVULGACAO

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

e Rodrigo Belo - AGTIC/NGPS
e Diego Oliveira - AGTIC/NGPS

REVISAO

e Justiniano - AGTIC
e |veruska - AGTIC/NGPS
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