»* SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICACAO
PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE SERVICOS DE TIC /2013

. @ TRIBUNAL DE JUSTICA DE PERNAMBUCO

APRESENTACAO

Este documento fornece um resumo da Pesquisa de Satisfagcdo sobre os servicos de Tl, que foi
realizada no Tribunal de Justica de Pernambuco em 2013.

PERIODO DE REALIZAGAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada no periodo compreendido entre 03/02/2014 a 14/03/2014.
Disponibilizada 24h por dia no ambiente da intranet do TJPE e através do e-mail.

PUBLICO DA PESQUISA
O publico alvo da pesquisa foi composto por: magistrados, servidores, terceirizados, estagiarios e
voluntarios. Ou seja, todos os individuos que sdo usudrios de servicos de TIC do TJPE.

Com a populagdo da pesquisa de aproximadamente 10000 individuos é preciso ter um numero
minimo de respostas para que a pesquisa seja conclusiva.

Para se chegar a este numero minimo de respostas, foi utilizada uma calculadora de calculo
amostral, disponivel em www.calculoamostral.vai.la, que determina qual a amostra necessaria em uma
pesquisa, a partir de alguns parametros, tais como o nivel de confianca e o erro amostral. Para esta pesquisa o
nivel de confian¢a adotado foi de 95% e o erro amostral de 3%. Com esses valores encontramos que é preciso
o quantitativo minimo de 965 pesquisas respondidas ou 9,65% da populagdo.

Participaram da pesquisa 1281 pessoas, ou seja, 12,81% da populagdo, distribuidos da seguinte
forma:

e Magistrados: 44 (9,64% do total de magistrados)
e Servidores: 1206 (17,07% do total de servidores)
e Terceirizados: 07 (0,45% do total de terceirizados)
e Estagiarios: 23 (3,69% do total de estagidrios)

e Voluntarios: 01 (0,31% do total de Voluntarios)

FERRAMENTA UTILIZADA

Foi utilizado um software gratuito intitulado por Instant.Ly.

AGRADECIMENTOS

A Secretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunica¢do agradece a todos que participaram da
pesquisa de satisfacdo de 2013, sobre os servicos de TIC.



RESULTADO DA PESQUISA

1. Perfil do Usuario

1.1.  Perfil do usudrio

Dos perfis existentes que responderam a pesquisa, a grande maioria era do tipo servidor, com
94,15%, registramos também a participagdo dos magistrados (3,43%), estagiarios (1,80%), terceirizados
(0,55%) e voluntarios (0,08%). Houve um aumento de participacGes na pesquisa de 36,27% em relagdo ao ano
de 2012.

Perfil do Usuario 2013

0,55%, ,0,08%
3,43% 1,80%

M Estagiario

M Servidor

M Magistrado
H Terceirizado

M Voluntario

Figura 1 — Perfil do Usuario



1.2. Area de atuagdo

Das dreas do Tribunal de Justica, notamos claramente que houve uma maior participacao das
pessoas que estdo lotadas nas Varas (38,56%), seguida da Diretoria Geral (10,54%) e da Secretaria Judiciaria
(10,23%). As demais areas do Tribunal participaram da pesquisa em uma menor escala.
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Figura 2 — Area de Atuagéo

1.3.  Distribuig¢do geogrdfica

Dentre as 1281 pessoas que participaram da pesquisa, a maior parte delas estad na Capital (50%),
seguido pela Regido Metropolitana (28%) e Interior (22%).

Em relacdo ao ano de 2012, podemos observar uma diminuicdo de 6,15% da participa¢dao dos
servidores da Capital, entretanto, observamos um pequeno aumento na participacao dos servidores da Regiao
Metropolitana (3,11%) e do Interior (2,53%).
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Figura 3 — Distribuicdo Geografica

2. Grau de Satisfacao

2.1. Central de Servigos - Atendimento Telefénico

O grau de satisfacdo dos usuarios de TIC com a equipe da Central de Servicos em relacdo ao
Atendimento Telefénico é baseado em quatro quesitos: cortesia, tempo de atendimento, conhecimento para
atendimento da solicitagéo e hordrio de servigo conveniente.

No quesito “Cortesia”, o grau de satisfagdo atingiu 97,8%, uma leve queda em relagdo ao ano
anterior, mas ainda satisfatdrio. Avaliando o aspecto “Tempo de Atendimento” a satisfacdao foi de 90,4%. O
grau de “Conhecimento para atendimento da solicitagdo” atingiu 90,4% e o “Hordrio de servigo conveniente”
ficou em 93,9%.

No geral, observamos que houve uma satisfacdo dos usudrios em todos os quesitos pesquisados
do atendimento telefonico.
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Figura 4 — Grau de Satisfagdo no Atendimento Telefonico
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Figura 5 — Comparativo do Grau de Satisfagdo no Atendimento Telefonico

Observagao: Os quesitos “Profissionalismo”, “Comunicag¢do clara”, “PrecisGo na avalia¢Go e
resolugcdo de problemas” e “Qualidade no atendimento” ndao foram avaliados nesta pesquisa. Os quesitos
“Tempo de Atendimento, Conhecimento para atendimento da solicitacGo e Hordrio de servico conveniente”
desta questdo comegaram a ser avaliados nesta pesquisa e por isso ndo se pdéde comparar com 0S anos
anteriores. Em 2010, ndo foi realizada pesquisa em virtude da implantacdo da nova Central de Servicos.

2.2. Central de Servigos - Atendimento Presencial

O grau de satisfacdo dos usuarios de TIC com a equipe da Central de Servicos em relacdo ao
Atendimento Presencial é baseado em quatro quesitos: cortesia, profissionalismo, efetividade no atendimento
da solicitagdo e tempo no atendimento.

Nos quesitos “Cortesia” e “Profissionalismo” obtivemos, respectivamente, os indices de satisfacdo
97,6% e 96,7%. Ambos com uma leve queda em relagao ao ano de 2012, contudo ainda considerado um étimo
resultado. . Sobre a efetividade no atendimento da solicitagdo tivemos um pequeno aumento de 1,94% em
relacdo ao ano anterior, atingindo, em 2013, 87,66%. No aspecto Tempo de atendimento, analisado somente
nesta pesquisa de 2013, atingimos 99,8% de satisfa¢do.

No geral, houve um indice muito bom na satisfacdo dos usudrios em todos os quesitos
pesquisados para a Equipe de Atendimento Presencial.
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Figura 7 — Grau de Satisfagdo no Atendimento Presencial
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Figura 8 — Comparativo do Grau de Satisfagcdo no Atendimento Presencial

Observagao: Os quesitos Comunicagao clara e Qualidade no atendimento ndo foram avaliados

nesta pesquisa. O quesito Efetividade no atendimento da solicitagéo de 2013 foi comparado com o quesito
Precisdo na avaliagdo e resolugdo de problemas de 2012.

2.3. Conhecimento do Catdlogo de Servigos

O objetivo dessa questdo foi analisar a propor¢do de usudrios do TIPE que tém conhecimento

sobre o Catalogo de Servicos de TIC. Apenas 21,78% dos pesquisados responderam conhecer o catalogo de
servicos de TIC. Este resultado demonstra um decréscimo em relagao a 2012, onde obtivemos 41,17%. Com
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isto observamos, claramente, que a Setic vem falhando em comunicar os servicos de TIC para os usuarios do
TJPE.

Conhecimento do Catalogo de Servigos de TIC
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Figura 9— Conhecimento do Catalogo de Servigos de TIC
2.4. Forma de Contato com a Central de Servi¢cos

Dentre os meios de acesso a Central de Servigos de TIC, notamos claramente, assim como nos
anos anteriores, a preferéncia dos usudrios pelo uso do Telefone (73,93%). Em relagdo a Interface Web apenas
26,07% dos usuarios preferem esse meio.
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Figura 10 — Forma de contato



2.5. Satisfagcdo com servigos mais demandados ou criticos

Esta questdo abordou a satisfacdo dos usuarios da SETIC para servicos mais demandados e/ou
criticos analisando os aspectos a seguir:

2.5.1. Equipamentos de informatica (micros, impressoras, scanner, etc.) (Fig. 11) — 77% dos
pesquisados em 2013 se mostraram satisfeitos com os equipamentos de informatica. Um indice
5% melhor se comparado ao ano de 2012, porém, ainda inferior ao ano de 2011, nosso melhor

resultado.
Grau de satisfagdo com equipamentos de
informatica
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Figura 11 — Grau de satisfacdo com equipamentos de Informatica
2.5.2. Qualidade dos sistemas utilizados (Fig. 12) — 82% dos pesquisados em 2013 se

mostraram satisfeitos com um dos cinco aspectos de qualidade dos sistemas utilizados, que sao:
facilidade de uso, disponibilidade, funcionalidade, treinamento e documentacdo. Este percentual
representa um aumento de 7,64% em relagao ao ano anterior, demonstrando uma clara evolugdo
da qualidade dos sistemas de informatica entregues pela Setic.

Grau de satisfacao com a qualidade dos
sistemas de informatica
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Figura 12 — Grau de Satisfagdo — Qualidade dos sistemas de Informatica

2.5.3. Treinamento e documentacdo dos sistemas de informatica (Fig. 13) — Apenas 8,42% dos
pesquisados em 2013 se mostraram satisfeitos com o treinamento e documentagdo dos sistemas de
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informatica. Uma queda bastante acentuada em relagdo aos anos anteriores. Este dado revela que a
Setic precisa tomar agbes urgentes, a fim de melhorar a qualidade das documentagbes e
treinamentos disponibilizados aos usuarios de TIC do TJPE. A falta disto (documentos e treinamentos
de qualidade para os usuarios) pode refletir negativamente em diversos outros indicadores
importantes de qualidade.
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Figura 13 — Grau de Satisfagdo — Treinamento e Documentagdo de Sistemas de Informatica

2.5.4. Disponibilidade dos sistemas (Fig. 14) — Apenas 41,99% dos pesquisados em 2013 se mostraram
satisfeitos com a disponibilidade dos sistemas. Uma queda de 27,9% em relagdo ao ano de 2012. A
disponibilidade dos sistemas é um fator que contribui diretamente para a produtividade do TJPE e
que, portanto, é bastante importante. Desta forma, a Setic precisa evoluir rapidamente neste quesito
a fim de contribuir com o aumento da produtividade do Tribunal.

Grau de satisfagdo em relagao a disponibilidade
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Figura 14 — Grau de Satisfagao — Disponibilidade dos Sistemas de Informatica



2.5.5. Satisfagcdo dos usuarios sobre os servigos disponiveis no Portal (internet e intranet) (Fig. 15) —
86,08% dos pesquisados em 2013 se mostraram satisfeitos com os servigos disponiveis no Portal.
Um resultado 0,30% inferior ao do ano passado, mas que demonstra que a Setic conseguiu manter
um padrdo de qualidade mesmo tendo o portal passado por uma grande reestruturacao, o que é
bastante positivo.

Grau de satisfacdo em relagao aos servigos
disponiveis no Portal
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Figura 15 — Grau de Satisfagdo — Servigos Disponiveis no Portal
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3. RESULTADO DAS RESPOSTAS ABERTAS E SUGESTOES DOS PARTICIPANTES

Do total de 1281 participantes da pesquisa, 571 responderam as questdes abertas das quais,
conseguimos extrair 1121 sugestdes.

Estas sugestdes foram categorizadas em Aplicativos, Atendimento ao Usuario, Email (Correio
Eletrénico), Equipamentos, Assuntos Externos a Setic, Gestdo de Pessoas, Governanca, Inovagao, Percepcao de
Satisfacao, Portal, Redes, Relacionamento Sistemas e Telefonia, 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 (31,13%) foi categorizada como percepc¢do de
satisfacdo, seguido por Sistemas (18,52%), Atendimento ao usuario (16,55%) e Redes (9,12%). As demais
categorias tiveram, individualmente, menor representatividade, porém quando juntas representaram 24,69%
das sugestdes dadas.

Ranking Geral da questao aberta - Por Categoria

Percepgdo de Satisfagdo 1 | | | ' ' ' d 31,13%
Sistemas 4 18,52%
Atendimento ao usuario : : I I 4 16,55%
Redes : 4 9,12%
Gestdo de Pessoas 1 ; 6,98%
Equipamentos 4 6,26%

E-mail [ 3,49%
Relacionamento ol 1,88%
Governanca Jiad 1,52%
Aplicativos Jiadl 1,52%
Inovagdo _u 1,34%
Portal |4 0,89%
Externo 0,45%
Telefonia 0,27%
Outros 0,09%

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

Figura 16 — Ranking Geral da questdo aberta — Por Categoria

Ao fazermos um Ranking da questdo aberta sem categoriza-la, percebemos, de maneira mais
significativa, que 23,96% dos pesquisados responderam que ndo tinham comentdrios a fazer ou ndo tinham
opinido, outros 10,99%, sugeriram melhorar a qualidade dos sistemas, 6,76% elogiaram ou disseram que
estavam satisfeitos com os servigos prestados, 6,49% sugeriram aumentar a velocidade da intranet e 6,31%
gostariam que o tempo de atendimento/solucdo fosse melhorado.
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Ranking Geral da questao aberta - Detalhado

sem comentdrios / sem opinido 23,96%
Melhorar a qualidade dos sistemas (PJE / DJE /...
satisfacdo / elogio
Aumentar a velocidade da Internet 6,499
Melhorar o tempo de atendimento /solugdo 1 6,31%
Atualizar Equipamentos 1 3,24%
Aumentar tamanho da caixa postal 2,97%
Melhorar a disponibilidade dos sistemas == 2,60%
Ampliar a equipe de TIC = 2,25%
Melhorar a eficiéncia na resolugdo dos chamados == 2,25%
Oferecer capacitacdo basica para uso dos servigos de... 1,89%
Melhorar a disponibilidade da Rede 1,53%
Capacitar mais os servidores de Tl 1,449
Adequar sistemas as necessidades de cada setor 1,26%
Outros (% menor de 1%) | . . . . =4 26,04%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Figura 16 — Ranking Geral da questdo aberta — Detalhado
Observagoes:
1. O detalhamento por categoria podera ser visto no Anexo 1 deste documento.
2. Algumas sugestGes dadas pelos participantes foram muito especificas e foram entendidas

como solicitacdes que podem ser registradas pela Central de Servicos para encaminhamento.
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4. CONSIDERAGOES SOBRE A PESQUISA

Esta pesquisa teve como objetivo principal avaliar a percepg¢do dos usuarios do TJPE em relagdo
aos servicos providos pela SETIC, bem como comparar a sua evolucdao em relacdo aos anos de 2009, 2011 e
2012. Para isso foi medido o grau de satisfacdo dos usuarios internos (magistrados, servidores e estagiarios,
terceirizados, voluntarios, a disposicdo) em varios quesitos na prestacdo dos servicos de TIC do Poder
Judiciario de Pernambuco.

Além dos quesitos avaliados em 2011 e 2012, foram acrescentados quesitos mais especificos em
2013 a fim de obter informagdes mais detalhadas sobre a percepgao dos usuarios.

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, entendemos que houve uma boa
prestacdo dos servicos, contudo, ficou claro que ha, ainda, muito trabalho a se fazer e muitos detalhes a se
aprimorar para que a Setic consiga alcancar a exceléncia operacional que é um dos seus objetivos.

5. PESSOAS ENVOLVIDAS NESTA PESQUISA

v ELABORACAO DAS QUESTOES
Alessandra Almeida
Ana Luisa (AGTIC/NGS)

Claudia Sanzochi (AGTIC/NGS)

v OPERACIONALIZACAO DA PESQUISA
Claudia Sanzochi (AGTIC/NGS)
Rodrigo Belo (AGTIC/NGP)

v DIVULGAGAO

ASCOM — Assessoria de Comunica¢do do TJPE — Nucleo de Midia

v CONSOLIDAGAO E ANALISE DOS DADOS

Ana Luisa (AGTIC/NGPS)
Claudia Sanzochi (AGTIC/NGPS)
José Flavio (AGTIC/NGPS)
Rodrigo Belo (AGTIC/NGPS)

v REVISAO

Napoledo Borges (AGTIC/NGPS)
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APENDICE A

Aplicativos

Melhorar a atualizagdo das ferramentas e programas (navegador,... 41,18%
Melhorar a forma de pesquisa nos sistemas (jurisprudencia/normas... d 35,29%
Disponibilizar novos aplicativos 11,76%
Padronizar sistemas operacionais e office 5,88%
Dar autonomia na instalagdo de aplicativos homologados 5,88%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Atendimento ao usuario

Melhorar a eficiéncia na resolugdo dos chamados

Melhorar o feedback ao usuéario

Melhorar a objetividade e clareza no atendimento telefonico
Acesso a manuais de uso dos servigos

Diminuir a burocracia no atendimento

Dar maior prioridade ao atendimento de campo

Utilizar acesso remoto

Descentralizagdo do atendimento

Melhorar a qualificagdo/capacitagdo dos atendentes

Diminuir o tempo de espera para o atendimento telefénico
Treinamentos Rapidos para problemas comuns

Tornar mais célere a troca dos certificados digitais.
Simplificar o processo de atendimento

Permitir acesso direto ao UASJUD

Melhorar os canais de acesso ao atendimento

Observar o horério de trabalho do usuario

Melhorar na orientagdo de manuseio dos equipamentos de informatica
Melhorar a proatividade

Melhorar a priorizagdo dos chamados

Melhorar a eficiéncia/eficacia na resolugdo dos chamados

Ampliar o horario de atendimento telefonico da Central de Servigos
Ampliar o horario de atendimento

Melhorar a comunicagdo com os usudrios (linguagem clara, presteza e...

Melhorar a comunicagdo/categorizagdo dos chamados (escalonar...

1

5,41%

5,41%
4,36%
4,32%
4,32%
3/24%
2,70%
2,16%
2,16%
2,16%
1,089
1,089
1,089
1,089
1,089
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%
0,54%

3,51%

Melhorar o tempo de atendimento /solucio %37, 4%
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Email

Aumentar tamanho da caixa postal
Melhorar a interface
Migrar e-mail para nuvem

Disponibilizar controle de permissdo de acesso para caixa coletiva

2%
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Equipamentos

Atualizar Equipamentos 51,43%
Realizar manutencgdo preventiva dos equipamentos in loco
Realizar diagnostico anual das necessidades de equipamentos...

Padronizar os equipamentos

Melhorar o tempo de conserto de equipamentos

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

Externo a Setic

Melhorar as instalagGes elétricas 20,00%

Melhorar a integragdo entre os setores do TJPE 20,00%

insatisfagdo / reclamagio 20,00%

Capacitar em conhecimentos juridicos 20,00%

Atualizagdo dos dados dos servidores e magistrados m 20,00%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Gestao de Pessoas

Ampliar a equipe de TIC % 32,05%

Oferecer capacitagdo basica para uso dos servigos de TIC d 26,92%
23,08%

Capacitar os servidores de Tl

Capacitar usuarios no uso dos servigos de TIC
Melhorar a remuneragdo

Melhorar o clima organizacional da secretaria

Distribuir melhor a equipe de TIC

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

Governanga

Melhorar a divulgagdo dos servigos da SETIC (catalogo de...
Ampliar investimento em tecnologia

41,18%

17,65%
Melhorar a integragdo com outros setores do tribunal
Melhorar Catédlogo de Servigos i

Melhorar a gestdo dos servigos (qualidade) i

Melhorar a estrutura organizacional

Implementar ITIL
Implementar a gestdo de custos

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

-15-




Inovagao

Aplicagdo de produtos e novas de tecnologias
Disponibilizar EAD sobre utilizagao de servigos de TIC
Implementacgdo de ajuda on line

Informatizagdo de toda a area meio (justica sem papel)

60,00%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

Percepgao da satisfacao

sem comentdarios / sem opinido 76,66%
satisfacdo / elogio 21,61%
insatisfagdo / reclamagio 1,73%
0%  10%  20%  30%  40%  S0%  60%  70%  80% 0%

Portal
Melhorar o Layout do site do TJPE 44,44%
Melhorar a usabilidade 22/22%
Melhorar a disponibilidade 22/22%
Melhor o desempenho 11,11%

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

Redes

Aumentar a velocidade da Internet 70,59%
Melhorar a disponibilidade da Rede
Restringir menos o acesso a internet
Melhorar a rede interna 3,92
Disponibilizar rede sem fio 1,96%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Relacionamento

Melhorar o relacionamento Setic/usuario

Conhecer melhor as necessidades dos usuariospara melhor

F‘ﬁ##é a7.62%
42,86%

atendé-los
Melhorar a integragdo com outros setores do tribunal 4,769
Melhorar a gestdo das reclamagdes e sugestdes 4,76%
OI% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Sistemas
Melhorar a qualidade dos sistemas (PJE / DJE /... 59,22%
Melhorar a disponibilidade dos sistemas 1 14,08%
Adequar sistemas as necessidades de cada setor | 6,80%
Substituir o Judwin 4,85%
Aprimorar a usabilidade dos sistemas 3,88%
Melhorar a liberagdo de sistemas 2,91%
Integrar os sistemas informatizados 43%
Aprimorar o Judwin 22 Grau 1,46%
Melhorar o tempo de desenvolvimento de programas 0,97%
Disponibilizar Relatérios do Judwin em Excel 0,97%
Disponibilizar manuais de uso dos servigos 0,97%
Substituir sistemas legados 0,49%
Padronizar os sistemas 0,49%
Comunicar as indisponibilidades dos sistemas 0,49%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65%

TEIEfonla Aumentar quantidade de ramais 66,7%
Observar melhor as necessidades de categorizagdo 33,39
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