Relatorio de Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios (PSU) com os
servigos de TIC

Este documento fornece informagdes sobre a pesquisa de satisfagao que foi realizada
no Tribunal de Justica do Parana em 2016 sobre a satisfagdo dos usuarios com os
servicos de TIC e serd apresentado nas seguintes partes:
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A Diretoria do Departamento de Tecnologia da Informagcdo e
Comunicagdo do Tribunal de Justica do Parand agradece a todos que
participaram desta pesquisa. A qual servird para balizar a tomada de
decisées em busca de uma satisfacéo cada vez maior de nossos usudrios.



A pesquisa

Periodo de realizacdo da pesquisa
A pesquisa ficou disponivel para preenchimento por 2 meses, no
periodo compreendido entre 14/07/2016 a 15/09/2016

Publicidade para responder a pesquisa

Efetuadas chamadas no painel de Sistemas Informatizados, no ambiente
da Intranet por duas vezes.

Formulario apresentado e perguntas realizadas comentadas
O formulario apresentado apresenta-se a seguir. Tomamos a liberdade
de comentar o objetivo de cada pergunta efetuada para melhor
entendimento.



Pesquisa de Satisfacdo no Atendimento do Departamento de Tecnologia da
Informagado e Comunicagao (DTIC)

Por favor responda esta breve pesquisa para que possamos melhorar nosso
atendimento, avaliando os itens abaixo com uma nota de 1 a 5, sendo 1 para muito
insatisfeito e 5 para muito satisfeito

Este formuldrio estara disponivel pelo periodo de 2 meses, sendo permitido um Unico
preenchimento por usuario. As informacdes serdo totalmente anénimas.

Qual sua idade?
Ha quantos anos trabalha no TJPR?

Qual o seu vinculo com o TJPR?
Identificar se o respondente é Magistrado, Servidor concursado/Servidor em
cargo em comissdo, estagidrio ou Serventudrio/Extrajudicial

Suas demandas foram comunicadas por meio de contato TELEFONICO com a central de

atendimentos do TJPR?
Visa identificar o nivel de satisfagdo com os técnicos de atendimento de 19
nivel (principalmente da central de atendimentos). As 4 proximas perguntas
somente foram respondidas por quem selecionou SIM para esta questdo

Em relacdo aos atendimentos TELEFONICOS efetuados, por favor avalie o técnico de
atendimento

e Cordialidade do técnico

e Capacidade técnica

e Rapidez na resolugdo ou encaminhamento das demandas

e (Qualidade das solu¢des adotadas

Suas demandas foram registradas por outro meio ou encaminhadas a um técnico de
atendimento, que entrou em contato posteriormente, seja por e-mail, telefone ou

ainda em atendimento presencial?
Visa identificar o nivel de satisfagdo com os técnicos de atendimento de
segundo nivel (principalmente DAU ou NRI). As 4 préximas perguntas somente
foram respondidas por quem selecionou SIM para esta questdo

Por favor avalie este técnico de atendimento
e Cordialidade do técnico
e (Capacidade técnica
e Rapidez na resolugdo das demandas
e (Qualidade das solucGes adotadas



Em relacdo aos itens abaixo, qual sua satisfacdo em relacdo ao Departamento de
Tecnologia da Informagdao e Comunicagao?

e Computadores (computadores de mesa ou notebooks)

e Qutros equipamentos (impressoras, scanners, etc.)

e Servicos de comunicagdo (internet, telefonia, e-mail, Lync)

e Portal do TIPR (Internet)

e Area restrita TIPR (Intranet)

e Documentacdo de sistemas (manuais, video-aulas, treinamentos locais)
Somente esta opgdo possui a possibilidade de resposta “Ndo se aplica/Néo
utilizei”

Por favor selecione o sistema que mais utiliza no TJPR

Qual seu nivel de satisfacdo com este sistema?

Por favor selecione o segundo sistema que mais utiliza no TJPR
Qual seu nivel de satisfacdo com este sistema?

Em sua opinido, como podemos melhorar nossos servicos?
Campo subjetivo, o qual foi tabulado manualmente e reduzido as principais
avaliagdes enviadas



As respostas

Quantificacdo e qualificacdo dos respondentes

Foram recebidas um total de 699 avalia¢Ges, destas sendo:

Por Cargo

1 Magistrado 56
2 Servidor concursado 531

3 Servidor cargo em comisséo 65
4 Estagiario 25
5 Serventuario/Extrajudicial 12
Por Idade Extremos

até 20 7 1% | Mais novo 16
21a35 398 57% | Mais velho 74
36 a45 171 24%

46 a 55 92 13%

56 a 65 14 2%

mais 65 5 1%

Por Tempo de TJ Extremos

0Oab 373 53% | Mais novo 0
6a10 176 25% | Mais antigo 46
11a20 80 11%

>20 54 8%
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Questdes objetivas

Em relagdo a avaliacdo do 19 nivel de atendimento

Quantidade de respostas

1° nivel de atendimento Cordialidade Capacidade Rapidez Qualidade solugcdo
Muito insatisfeito 11 12 14 17
Insatisfeito 22 18 31 31
Indiferente 16 22 24 16
Satisfeito 128 123 112 120
Muito Satisfeito 86 86 81 79
Porcentagem das respostas
1° nivel de atendimento Cordialidade Capacidade Rapidez  Qualidade solugéo
Muito insatisfeito 4% 5% 5% 6%
Insatisfeito 8% 7% 12% 12%
Indiferente 6% 8% 9% 6%
Satisfeito 49% 47% 43% 46%
Muito Satisfeito 33% 33% 31% 30%

Avaliacdo pelo método NPS

1° nivel de atendimento

77% Média aritmética final de satisfagio

NPS - Satisfeito
NPS - Insatisfeito

Cordialidade Capacidade Rapidez Qualidade solugéo
81% 79% 73% 76%
19% 20% 26% 24%

e De maneira simplificada, o Método NPS classifica as respostas Satisfeito e Muito Satisfeito como

“Satisfeito” e as respostas Muito Insatisfeito, Insatisfeito e indiferente como sendo “Insatisfeito”.
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Em relacdo a avaliacdo do 22 nivel de atendimento

Quantidade de respostas

2° nivel de atendimento Cordialidade Capacidade Rapidez Qualidade solugéo
Muito insatisfeito 28 23 43 38
Insatisfeito 15 26 72 39
Indiferente 54 43 50 55
Satisfeito 243 257 209 246
Muito Satisfeito 235 226 201 197
Porcentagem de respostas
2° nivel de atendimento Cordialidade Capacidade Rapidez Qualidade solugéo
Muito insatisfeito 5% 4% 7% 7%
Insatisfeito 3% 5% 13% 7%
Indiferente 9% 7% 9% 10%
Satisfeito 42% 45% 36% 43%
Muito Satisfeito 41% 39% 35% 34%
Avaliagéo pelo método NPS
2° nivel de atendimento 79% Média aritmética final de satisfagao
Cordialidade Capacidade Rapidez  Qualidade solugéo
NPS - Satisfeito 83% 84% 71% 77%
NPS - Insatisfeito 17% 16% 29% 23%

e  De maneira simplificada, o Método NPS classifica as respostas Satisfeito e Muito Satisfeito como
“Satisfeito” e as respostas Muito Insatisfeito, Insatisfeito e indiferente como sendo “Insatisfeito”.
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Em relacdo aos equipamentos e infraestrutura fornecida

Outros servigos Média de satisfagao
Computadores 2,61 65%
Impressoras/scanners, etc 2,26 56%
Servigos de comunicagao 2,58 64%
Portal TUPR 2,45 61%
Area restrita TIPR 2,61 65%
Documentacéo de sistemas 1,99 50%

PSU - Equipamentos e Infraestrutura de TIC
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Em relacdo aos sistemas mais utilizados

Athos / Publique-se
eMandado
Hércules

Hermes

Oraculo

Outros

Ple

Projudi

SEI

Sistemas Média de satisfagao Qtd.
Projudi 1,83 46% 616
Hércules 2,96 74% 245
SEI 2,37 59% 171
Qutros 2,08 52% 141
Oraculo 3,36 84% 91
eMandado 2,95 74% 73
Pje 1,47 37% 23
Hermes 2,13 53% 21
Athos/Publique-se 2,75 69% 17

PSU - Sistemas mais utilizados
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Questdes subjetivas

Foi efetuado um levantamento manual tabulando e agrupando as principais avaliacdes

fornecidas pelos usudrios. Em resumo seguem os temas e as avalia¢des:

Principais categorias avaliadas subjetivamente

Principais categorias avaliadas subjetivamente

m Atendimento

m Feedback

Principais Categorias Avaliadas | Total %
Atendimento 119 18%
Equipamento e Infraestrutura 76 12%
Feedback 60 9%
Jurisprudéncia 5 1%
Mensageiro 11 2%
Portal/Intranet 27 4%
Projudi 313 48%
SEI 35 5%
TOTAL 646

m Equipamento e Infraestrutura

Jurisprudéncia
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Em relacdo a cada uma das categorias:

Atendimento Total %
Dificuldade de uso 3 3%
Qualidade no Atendimento/Suporte 30 25%
Demora no Atendimento/Suporte 19 16%
Sugestéo de melhoria 27 23%
Elogio 34 29%
Falta treinamento/documentacgao 6 5%
TOTAL| 119
Equipamento e Infraestrutura Total %
Lentidao/indisponibilidade 8 11%
Qualidade no Atendimento/Suporte 0 0%
Demora no Atendimento/Suporte 2 3%
Sugestao de melhoria 10 13%
Elogio 2 3%
Critica ao equipamento/servigo 54 71%
TOTAL 76
Feedback Total %
Falta de comunicagao 29 48%
Demora no Atendimento/Suporte 1 2%
Sugestao de melhoria 15 25%
Elogio 15 25%
TOTAL 60
Jurisprudéncia Total %
Lentidao/indisponibilidade 0 0%
Dificuldade de uso 5 100%
Qualidade no Atendimento/Suporte 0 0%
Demora no Atendimento/Suporte 0 0%
Sugestao de melhoria 0 0%
Elogio 0 0%
Falta treinamento/documentacéo 0 0%
TOTAL 5
Mensageiro Total %
Lentidao/indisponibilidade 0 0%
Dificuldade de uso 5 45%
Qualidade no Atendimento/Suporte 0 0%
Demora no Atendimento/Suporte 0 0%
Sugestao de melhoria 6 55%
Elogio 0 0%
Falta treinamento/documentacgéo 0 0%
TOTAL 11
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Portal/Intranet Total %
Lentidao/indisponibilidade 0 0%
Critica ao conteudo/formatagao 23 85%
Qualidade no Atendimento/Suporte 0 0%
Demora no Atendimento/Suporte 0 0%
Sugestao de melhoria 4 15%
Elogio 0 0%
TOTAL 27
Projudi Total %
Lentidao/indisponibilidade 148 47%
Dificuldade de uso 25 8%
Qualidade no Atendimento/Suporte 6 2%
Demora no Atendimento/Suporte 12 4%
Sugestao de melhoria 53 17%
Elogio 17 5%
Falta treinamento/documentagéo 25 8%
Unificagdo de partes 27 9%
TOTAL| 313
SEI Total %
Lentidao/indisponibilidade 0 0%
Dificuldade de uso 22 63%
Qualidade no Atendimento/Suporte 0 0%
Demora no Atendimento/Suporte 0 0%
Sugestao de melhoria 7 20%
Elogio 1 3%
Falta treinamento/documentacao 5 14%
TOTAL 35
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Conclusdes

Tendo em vista o indicador “Indice de Satisfacdo dos Usudrios de TIC” da meta 9.1 do
PETI do CNJ: “Atingir, em 2016 o indice minimo de 80% dos usuarios internos
satisfeitos com os servicos prestados pela area de TIC”, tivemos, pelo método NPC,
77% de satisfagao com o 12 nivel de atendimento e 79% com o 22 nivel de
atendimento.

Algumas falhas foram identificadas nesta pesquisa. Notamos, por exemplo, que de
acordo com as respostas subjetivas, muitos usuarios ndao conseguiram compreender o
conceito de 12 e 22 niveis de atendimento, confundindo os atendimentos telefonicos
com os atendimentos do SAU, por exemplo, bem como houve uma certa confusao em
relacdo a avaliacao de satisfacao dos servicos do DTIC com a satisfagdo com algum
determinado atendimento, tendo observacdes citando um determinado atendimento
pendente de resolucdo, por exemplo.

De um modo geral, as principais reclamacdes foram em relacdo a estabilidade e
lentiddo no sistema Projudi, lentiddo na resolucdo das solicitacGes de unificacdo de
cadastros e na qualidade de equipamentos, principalmente impressoras e scanners.
Falta de treinamento, cortesia e padroniza¢do dos atendimentos. Também bastante
citada a distancia entre o DTIC e o usudrio, com muitos comentarios pedindo uma
comunica¢dao mais proxima.

A sugestdes, normalmente especificas para determinados sistemas, pleiteiam
padronizacdo de interfaces, simplificacdo de uso (principalmente Projudi e SEl),
unificacdo de sistemas (12 e 22 graus) e, em sua impossibilidade, integracdo de
sistemas, principalmente Projudi e eMandado. Bastante citada a necessidade de
melhoria no portal do TJPR e na Intranet.

Os elogios foram diversos e generalizados, aos sistemas e aos técnicos, de acordo com
0s numeros mostrados.

Estes numeros, que refletem um universo de cerca de 700 usuarios, ndo foram
testados quanto & significancia da amostragem, ou seja, podem ndo representar o
universo de usudrios internos do TJPR. Para tanto sdo necessdrios procedimentos
estatisticos. Ainda assim, as avaliagcdes e comentarios subjetivos mostram que,
excluindo-se alguns problemas pontuais definidos, os usudrios mostraram-se bastante
satisfeitos com o DTIC, seja com seus sistemas, estrutura ou atendimento.

Tendo sido a primeira pesquisa efetuada, os dados servirdo como base para avaliacoes
da evolucdo a ser registradas nas pesquisas anuais subsequentes. Uma melhor
formatacao e explicacdo dos temas a serem avaliados também nos parece necessario
para que os dados sejam mais fidedignos.

A planilha com todos os resultados brutos estda disponivel em \\tjpr-
fs1\diS\Central Atendimento\Pesquisa de satisfacdo - Final
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Maiores informagGes com:

Marcio Mortensen Wanderley
Divisdao de Atendimento a Usuarios
DTIC/TJPR

41-3200-4998

15



