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A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios Externos com a Informéatica visou
medir o indice de satisfacdo de usuarios externos (ISUE) com a qualidade dos
servicos e sistemas fornecidos pela area de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacéo (TIC) da Justica do Trabalho.

Cumpriu-se também a necessidade de execucdo do Planejamento Estratégico
de TIC 2015-2020, aprovado pela RA Pleno 44/2019, vinculado ao Obijetivo
Estratégico 4 do PETIC, "Entregar produtos, equipamentos e servicos do
Portfélio de Informatica, alinhados aos requisitos do Tribunal" e ao Objetivo
Estratégico 03 - Aprimorar a infraestrutura e Governanca de TIC - do Plano
Estratégico Institucional vigente PEI 2015-2020, juntamente com a Resolucéo
CSJT 257/2020, em que foi definido o escopo da pesquisa de 2020 para os
Indicadores de Pesquisas de Satisfacao Interna (ISUI) e Externa (ISUE).

Com apoio fundamental da Assessoria de Comunicagdo (ASCOM), foram
enviados convites e lembretes aos usuéarios externos com orientacées e link da
pesquisa, por meio de noticias no Portal do TRT-PR, no Twitter @TRT_PR e
no envio de materiais de campanha para divulgacdo na AATPR, OAB-PR, MPT,
PFN, SICONTIBA, FECOPAR e APEPAR.

A disponibilizacao da pesquisa ocorreu entre 12/8 e 31/8/2020, com prorrogacao
até 17/9, para ampliacdo de coleta de dados e de participacéo.

Foram recebidas 142 respostas de diversas origens, sendo 66,9% de
participantes identificados como advogados trabalhistas.

O resultado da pesquisa foi encaminhado as Divisbes da Secretaria de
Tecnologia de InformacgBes para apreciacdo e forma de subsidio para acbes
futuras, visando o atendimento satisfatério das demandas institucionais e da
efetividade na prestacao jurisdicional.

Agradecemos a todos pelo apoio na execugao da campanha e aos participantes
que responderam a pesquisa.


https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/5612327
https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/5612327
http://www.trt9.jus.br/basesjuridicas/resolucaoadministrativa.xhtml?id=2406491
https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/168350
https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/168350
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A fim de se ter uma visdo geral do perfil dos respondentes, sem haver a
identificacdo do participante, foram inseridas questdes referentes a: relacdo com
o TRT-PR, area de atuacao, local de trabalho e tempo de atuacéo.

Os resultados a seguir mostram o perfil geral dos participantes.

Quadro 1 - Quantidade de participantes da Pesquisa de Satisfacdo com a
Informatica e area de atuacéo, podendo o participante escolher mais de uma

opcao.
Area de Autuacdo (podendo ser + 1)
“ 12 grau 22 grau Administrativo Total

Advogado 94 70 6 170
Advogado Publico 4 3 - 7

Auxiliar da Justiga (perito,

contabilista, tradutor e 2 - - 2
outros)

Estagiario de Direito 4 3 1 8
Ministério Publico 3 3 - 6
Parte do Processo

Concluido com Decisao - - - 0
Favoravel

Parte do Processo

Concluido com Decisdo - - - 0
Contraria

Parte do Processo 7 1 i 8

Tramitando
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Procuradoria Geral da 3 ) i 3
Fazenda Nacional
Outro tipo de
relacionamento
(pesquisador, servidor 13 5 8 26
publico, fornecedor e
outros)
Total 130 85 15 230

Perfil dos participantes por perfil e tempo de autuagdo no Tribunal

Quadro 2 — Quantidade de participantes por perfil e tempo de autuacdo no

Tribunal.
Tempo de Servigo no Tribunal

Até 1 1a3 3a5 5al10 10a20 Maisde Total

ano anos anos  anos anos 20 anos
Advogado 3 4 8 17 28 35 95
Advogado Publico - 1 - - 3 - 4

Auxiliar da Justica
(perito, contabilista, - - - - - 2 2
tradutor e outros)

Estagiario de Direito - 2 1 1 - - 4
Ministério Publico - - 1 3 - 1 5
Parte do Processo

Concluido com - - - - - - 0
Decisao Favoravel



Parte do Processo
Concluido com
Decisao Contraria

Parte do Processo
Tramitando

Procuradoria Geral
da Fazenda Nacional

Outro tipo de
relacionamento
(pesquisador,
servidor publico,
fornecedor e outros)

Total

10

12

)
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- - - 0
3 2 - 7
1 2 - 3
6 4 7 22
31 39 45 142



(J
7
TRT-92 REGIAQ

Parana

Grafico 1 - Participantes por perfil e tempo de autuacao no Tribunal
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Perfil dos participantes por perfil e localizagdo

Quadro 3 - Quantidade de participantes por perfil e localizacao.

Local de trabalho

Catetgorla Capital RMC Interior Outro Estado Exterior Total
funcional
Advogado 59 6 27 3 - 95
Advogado Publico 1 - 3 - - 4
Auxiliar da Justica 1 . 1 _ _ 2
(perito,

PESTLISA DE SATISFACAD
EXTERNOS
A INFORMATICA



contabilista,
tradutor e outros)

Estagiario de
Direito

Ministério Publico

Parte do Processo
Concluido com
Decisdao Favoravel

Parte do Processo
Concluido com
Decisao Contraria

Parte do Processo
Tramitando

Procuradoria
Geral da Fazenda
Nacional

Outro tipo de
relacionamento
(pesquisador,
servidor publico,
fornecedor e
outros)

Total

15

83

45
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22

142
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Grafico 2 - Distribuicdo dos participantes por Localidade.

= Curitiba = RMC = Interior = Qutro Estado = Exterior

RESULTADOS DA PESQUISA

Em cada item, no questionario, o participante poderia escolher entre cinco
opcoes: "Muito Insatisfeito”, "Insatisfeito”, "Satisfeito”, "Muito Satisfeito" e "N&o
utilizo / Nao sei".

Com isso, padronizou-se que o indice de satisfacdo obtido para cada questéo &
uma medida percentual das respostas "Satisfeito” e "Muito Satisfeito” em relagéo
ao total de respostas, desconsiderando as respostas "Nao se aplica/ N&o utilizo".

Dimensao Servigo: "Atendimento Remoto de Primeiro Nivel - N1"

Na dimenséo "Atendimento Remoto de Primeiro Nivel - N1", foram analisados os
componentes: "1.1 Tempo de Solugcéao”, "1.2 Cordialidade"”, “1.3 Qualidade das
Solugdes” e “1.4 Disponibilidade”.

PESTLISA DE SATISFACAD
EXTERNOS
A INFORMATICA
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Gréfico 3 - indice de satisfacdo dos usuarios com o servico de Atendimento
Remoto de Primeiro Nivel — N1, da area de informéatica do Tribunal

M Satisfacdo

M Insatisfagdo

Dimensao Servigo: "Atendimento Remoto de Segundo Nivel - N2"

A satisfacdo do usuario com o servico de “Atendimento Remoto de Segundo
Nivel — N2” foi analisada por meio dos itens: “2.1 Cordialidade” e “2.2 Qualidade
das Solugdes”.

Gréfico 4 - indice de satisfagio dos usuarios com o servigo de “Atendimento
Remoto de Segundo Nivel — N2” de informatica disponibilizados

B Satisfagao

M Insatisfacdo

PESTLISA DE SATISFACAD
EXTERNOS
A INFORMATICA
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Dimensao Sistemas

A satisfacdo do usuario com os Sistemas do TRT-92 Regido foi analisada por
meio dos itens: "3.1 Satisfacdo Geral com Pje-JT", "3.2 Satisfacdo com
usabilidade Pje", "3.3 Satisfacdo com disponibilidade Pje", “3.4 DEJT” e “3.5
CNDT”.

Gréfico 5 - indice de satisfacdo dos usuarios com os Sistemas de informatica
disponibilizados

W Satisfagdo

M Insatisfacdo

Indicador ISUE - Indice de Satisfagdo dos Usudrios Externos com a

Informatica.

Conforme atualizacdo do ISUE pela Resolucdo CSJT 257/2020, tem-se 0s
seguintes aspectos:

Obijetivo Primar pela Satisfacdo do Usuério de TIC.

O que medir | Percentual médio de satisfagdo de usuarios externos com a
gualidade dos servicos e sistemas fornecidos pela area de TIC.
Levantamento: Secretarias de TIC dos TRTs. e a SETIC/CSJT.
Alimentac&o no SIGEST: Idem.

Quem mede

Quando Acompanhamento: Anual.
medir Apuracgédo: Anual.



https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/168350
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Onde medir | Questionario de avaliagédo padrao.

Como medir | Aplicacéo de questionario de avaliagéo.

80% de satisfacdo até 2020.

2015 [2016| 2017 | 2018 2019 2020
Metas
ey | 60% | 65% 70% 75% 80%

Formula de calculo do indicador ISUE, conforme Resolucdo CSJT 257/2020:

ISUE = (Nota Apurada / Nota Maxima) x 100
Variaveis:

- Nota Apurada = Nota apurada por questionario de avaliacdo de satisfacdo do
usuario externo aplicada pelo TRT ou CSJT em relacdo aos servigos e sistemas
nacionais (Anexo Il), equivalente a soma das perguntas respondidas com o grau
"Satisfeito” ou "Muito Satisfeito”;

- Nota Maxima = Nota maxima que pode ser alcancada no questionario,
equivalente ao total de perguntas;

Resultado do indicador ISUE no TRT-PR para 2020 = 77,48%

Obs: A meta estabelecida no Planejamento Estratégico de TIC 2015-2020 ao
indicador ISUE, para o ano de 2020, era de também 80%.

Obs.: O resultado do indicador ISUE para 2019 foi de 68,66% (considerando a utilizacao
da pesquisa realizada pelo CSJT).

indice de satisfacdo dos usuarios apurados em cada item da Pesquisa de
Satisfacdo dos Usuérios Externos de Informatica.

Resultados

Atendimento de N1



https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/168350
https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/5612327

1.1 - Com o tempo decorrido desde a abertura da
solicitagdo de servigo (registro de chamado técnico ou
contato telefénico) até a sua conclusdo (com a solugao
do problema)

1.2 - Qual o seu grau de satisfacdo com a central de
atendimento REMOTO quanto a cordialidade?

1.3 - Qual o seu grau de satisfacdo com a central de
atendimento REMOTO quanto a qualidade das
solugbes?

1.4 Disponibilidade da Central de Servicos de Tl, em
termos de horario de funcionamento (atualmente, das
8h30 as 17h30) e facilidade de acesso aos canais de
abertura de incidentes ou requisi¢cdes de Tl (via chat,
atendimento telef6nico ou por meio do sistema
Assyst).

2.1 Qual o seu grau de satisfagao com o atendimento
técnico PRESENCIAL ou negocial ESPECIALIZADO
guanto a cordialidade?

2.2 Qual o seu grau de satisfacdo com o atendimento
técnico PRESENCIAL ou negocial ESPECIALIZADO
guanto a qualidade das soluc¢des?

21,51%

9,78%

23,91%

24,73%
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78,49%

90,22%

76,09%

75,27%

Resultados

Atendimento de N2

8,77%

10,71%

91,23%

89,29%
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Dimensdo "Sistemas"

Resultados

Sistemas de Informatica

o T e ey

3.1 - Qual o seu grau de satisfacdo geral com o sistema
PJe-JT (Processo Judicial Eletrénico da Justica do 45,54% 54,46%
Trabalho)?

3.2 - Qual o seu grau de satisfagdo com a usabilidade
do PJe-JT (Processo Judicial Eletrdnico da Justica do 43,24% 56,76%
Trabalho)?

3.3 - Qual o seu grau de satisfacdo com a
disponibilidade do PJe-JT (Processo Judicial Eletrénico 21,43% 78,57%
da Justica do Trabalho)?

3.4 - Qual o seu grau de satisfagdo com o sistema DEJT o o
(Diario Eletronico da Justica do Trabalho)? 8,60% 91,40%
3.5 - Qual o seu grau de satisfacdo com o sistema CNDT

0 (")
(Certidao Negativa de Débito Trabalhista)? 8,0% 92,0%
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Os gestores e responsaveis técnicos da Secretaria de Tecnologia da Informacéo
realizaram uma andlise mais detalhada dos itens da pesquisa sob sua
responsabilidade, justificando, assim, os resultados e propondo eventuais
melhorias, caso cabiveis:

Os usuarios externos gue se expressaram insatisfeitos
com este quesito e com o de qualidade das solucdes
referem-se provavelmente a limitacdo de tratamento
de dificuldades relacionadas aos pré-requisitos ou de
falhas conhecidas nos sistemas. Em razdo da
diversidade de equipamentos e sistemas operacionais
utilizados pelos usuarios externos, € de sua
responsabilidade a instalacdo dos requisitos minimos
para a utilizacdo dos sistemas do Tribunal.
Por outro lado, solu¢cdes de falhas nos sistemas
podem levar tempo, principalmente, aquelas que
dependam de atualizagc&o de sistemas nacionais, cujo
desenvolvimento ndo ocorre no ambito deste
Regional.
Indicadores de satisfacdo acima da meta. Os
comentarios enviados pelos usuérios insatisfeitos
foram avaliados individualmente e tratam de
limitagbes naturais do servico. Portanto, 0s servigos
continuardo sendo monitorados e aprimorados
durante sua execucdo, em concomitancia com a
gestdo do Contrato de Terceirizacdo da Central de
Servicos de TI.
Os usuéarios que se manifestaram insatisfeitos quanto
a disponibilidade, informaram, em sua maioria, que
tiveram dificuldade de acesso aos canais de
atendimento da Central de Servigos de TI.
Ocorre que, no decorrer do presente ano, a pagina da
Central de Servigos de Tl no portal do Tribunal ja foi
1.4 Disponibilidade = N1  alvo de reestruturacdo com o objetivo de facilitar o
acesso aos canais de atendimento.
Além disso, esta prevista a unificagdo dos canais de
atendimento do Tribunal pelo projeto Conecta TRT9,
gue oferecerd um novo canal de acesso a Central de
Servigos, mais simples e com ainda mais destaque no
portal do Tribunal.
2.1 Cordialidade — N2 Indicadores de satisfacdo acima da meta. Os
comentarios enviados pelos usuarios insatisfeitos
2.2 Qualidade das solugdes foram avaliados individualmente e tratam de
- N2 limitagGes naturais do servigo. Portanto, os servigos

1.1 Tempo de Solucgéo - N1

1.3 Qualidade das Solucdes
- N1

1.2 Cordialidade — N1
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continuarao sendo monitorados e aprimorados
durante sua execucdo, em concomitancia com a

15

3.1 Satisfacdo Geral com o
PJe-JT

3.2 Satisfacdo com
usabilidade no PJe-JT

3.3 Satisfacdo com
disponibilidade do PJe-JT

3.1 Satisfacdo Geral com o
PJe-JT

gestédo do Contrato de terceirizagéo da Central de
Servicos de TI.

Relacionado ao motivo de insatisfagdo “LENTIDAO
NA RESOLUCAO DE CHAMADOS RELACIONADOS
AO PJE-JT (ATENDIMENTO TECNICO)”, tem-se o
seguinte a informar:

Os chamados técnicos sao atendidos pela
Secédo Especifica SSPJe (Sec¢éo de Suporte
ao PJe);
Sao monitorados e possuem nivel de servigco
aprovado pelo Comité Gestor Regional do PJe
do TRT9, com ANS de 80% dos chamados em
até 5 dias uteis;
O acompanhamento é feito pelos indices do
PETIC:
+ ISl - INDICE DE SOLUCAO DOS
INCIDENTES OCORRIDOS NO
SISTEMA PJE, NO PRAZO
(SEGUNDO O ANS) — envolve
os incidentes que demandam
abertura de chamado ao CSJT,;
 ISITRT - INDICE DE SOLUCAO
LOCAL DOS INCIDENTES
OCORRIDOS NO SISTEMA
PJE-JT, NO PRAZO (SEGUNDO
O ANS) — apenas chamados
resolvidos localmente.
Ambos vém sendo constantemente atingidos,
com excecao do més de Marco, quando, devido
a entrada de nova versao do PJe, os chamados
tendem a aumentar, assim como, o indice ISI
em janeiro, devido ao impacto do recesso;
Entendemos, portanto, ser necessaria a
realizacdo de pesquisa complementar para
delimitar quais chamados técnicos geram
insatisfacédo, se:
* 0s especificamente relacionados ao
suporte ao sistema PJe, ou
» chamados gerais de outros servi¢os que
suportam o sistema, como chamados de
lentiddo e quando o servi¢co encontra-se
indisponivel.

Relacionado aos motivos de insatisfagao: B
- DIFICULDADES PARA UTILIZAR O SERVICO (NAO
INTUITIVO),
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Questéao
3.2 Satisfagdo com
usabilidade no PJe-JT

3.3 Satisfacdo com
disponibilidade do PJe-JT

3.1 Satisfagdo Geral com o
PJe-JT

3.2 Satisfacdo com
usabilidade no PJe-JT

3.3 Satisfacdo com
disponibilidade do PJe-JT

=
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Anélise

- FALTA DE INFORMACOES SOBRE AS
FUNCIONALIDADES DO SERVICO
(MANUAIS/TREINAMENTO),

- O SISTEMA NAO OFERECE OS RECURSOS
NECESSARIOS PARA ATENDER  MINHAS
NECESSIDADES DE TRABALHO
(FUNCIONALIDADES), tem-se o0 seguinte a informar:

* Considerando que o desenvolvimento do
sistema PJe cabe ao CSJT, inclusive a
producdo de manuais, entendemos que 0s
comentarios ja colhidos dos usuarios devem
ser encaminhados aos Comités Regional e
Nacional, solicitando as melhorias pedidas;

+ Para que os pedidos atendam ao interesse da
maioria, entendemos necesséaria a realizacdo
de pesquisa complementar para gerar relatorio
das insatisfacdes com os itens ja apontados;

 Quanto aos usuarios externos, entendemos
ainda que parte da solugdo pode estar na
implantacdo do Sistema do CNJ Escritério
Digital do Advogado;

« O TRT9 vem tentando sem sucesso desde o
inicio do ano a solucdo de problemas do
referido Sistema junto ao CNJ;

* Implantamos e testamos em homologagao com
sucesso, porém, em producdo, o sistema
apresenta erros;

* Em contato com o CNJ, fomos informados que
as versOes de producdo e homologacao sao
distintas e ainda nao existe previsao de quando
a versao de homologacédo ira para producao.
Fomos informados ainda que a
responsabilidade sobre o sistema estava sendo
transferida do CNJ para a OAB.

Relacionado aos motivos de insatisfacao:

- INDISPONIBILIDADE CONSTANTE DO SERVICO
(SERVICO FORA DO AR),

- TEMPO DE RESPOSTA DO SERVICO
(APRESENTA LENTIDAO), tem-se o seguinte a
informar:

* Observa-se que o servico PJe é utilizado por
um ndmero muito maior de usuarios e somente
um pequeno grupo de usuarios responderam
essas questdes da pesquisa;

* Sobre a questao (servico fora do ar), através
da pesquisa, ndo conseguimos saber se a
insatisfacdo foi sobre as manutencdes
programadas (troca de verséo, atualizacdo da
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infraestrutura, etc.) ou de manutencdes
emergenciais (manutencdes corretivas por
falha na infraestrutura ou aplicacédo) e nem
sobre o dia ou periodo da indisponibilidade;

* Outra questdo (lentiddo do sistema) ndo é
possivel saber se a causa da lentiddo é por
conta da infraestrutura/sistema do TRT ou da
infraestrutura do proprio usuario (provedor de
internet ou equipamento de acesso);

+ Desta forma as analises destes quesitos ficam
prejudicadas ndo sO6 pela baixissima
representatividade dos usuarios que
responderam a pesquisa como também sobre
a causa exata da insatisfacdo. A pesquisa nao
trouxe essa assertiva pois seria um
detalhamento excessivo para 0O USUArio
responder. Seria desestimulante e tornaria o
guestionario muito extenso e cansativo, porém
a indisponibilidade do sistema € medido
mensalmente através das certiddes de
indisponibilidade e possui indicadores no
planejamento estratégico da JT (TIP — Tempo
de Indisponibilidade Total Programada do
sistema PJe e TINP - Tempo de
Indisponibilidade Total Nao Programada do
sistema PJe).



18

)

TRT-92 REGIAQ

Parana

A realizacdo de pesquisas de satisfacdo é essencial para se obter a percepcao
geral dos usuarios em relacéo a TIC, além de auxiliar na identificacdo de falhas
e oportunidades de melhorias.

Alcangou-se a marca de 77,48% de contentamento, 2,52% abaixo da meta de
80% definida pelo CSJT, para 2020.

Em 2019, o percentual apurado para o indice ISUE foi de 68,66%, obtido na
pesquisa realizada pelo CSJT e adotado pelo TRT-PR, conforme possibilidade
prevista no Planejamento Estratéqgico de TIC 2015-2020.

Forneceu-se a opgao para o usuario externo indicar os motivos de insatisfacéo
guando marcasse as opc¢oes "Insatisfeito” ou "Muito Insatisfeito”, possibilitando
melhor andlise e busca da exceléncia e melhoria continua por parte dos
responsaveis.

Houve a participacdo de apenas 142 usuarios externos!, sendo a maioria de
advogados (quase 67% do total respondente), apesar de haver quase 5.000
advogados trabalhistas inscritos na OAB-PR e de ter havido reiteradas
chamadas realizadas pela ASCOM e pelas instituicbes parceiras durante a
campanha e na prorrogagao.

N&o obstante o baixo retorno, o resultado desta pesquisa servird de subsidio
para o aprimoramento dos servicos prestados pela area de TIC (Informatica) do
TRT-PR e, assim, orientar o seu planejamento.

Eventuais davidas ou sugestdes relativas a pesquisa podem ser encaminhadas
ao e-mail pesquisa.informatica@trt9.jus.br.

1 Em levantamento realizado no Edital do Pregéao Eletrdnico 64/2019, o total de usuarios externos
que atuaram em processos em dois anos (dados pesquisados em 12/04/2019), foi de 75.000
pessoas, considerando advogados, procuradores, auxiliares da justica (peritos, tradutores etc.),
partes em processo, entre outros, de todos os Estados Brasileiros.


https://juslaboris.tst.jus.br/handle/20.500.12178/168350
http://www.csjt.jus.br/web/csjt/noticias-lancamento1/-/asset_publisher/ECs3/content/pesquisa-de-qualidade-do-pje-2018-supera-novamente-as-expectativas-quanto-a-satisfacao-dos-usuarios
https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/5612327
http://intranet.oabpr.org.br/servicos/consulta/consulta_advogado2.asp?pagina=1&nome=&cidade=0101&cd_area=6
mailto:pesquisa.informatica@trt9.jus.br

