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1. INTRODUCAO

Conforme informagao disposta no SEI! 0138001-54.2021.8.16.6000, a pesquisa de satisfagdo foi
divulgada em 02/12/2021 na noticia publicada no portal TJPR e constante no enderego
https://www.tjpr.jus.br/noticias/-/asset publisher/9jZB/content/id/58476222 . Além disso, em
14/12/2021, também foi enviado via sistema Mensageiro, mensagem refor¢gando a informagao sobre a
existéncia da pesquisa de satisfagéo disponibilizada no enderego
https://forms.office.com/r/\VszkL5bZCp, a qual teve o formulario disponibilizado até o dia 16/12/2021.

O publico alvo foi o interno do TJPR, composto por: Magistrados e Magistradas, Servidores e
Servidoras Concursados, Servidores e Servidoras em cargo em comissao, Estagiarios e Estagiarias,
e Serventuarios / Extrajudicial.

Abaixo sdo demonstrados dados gerais histéricos das Pesquisas de Satisfacdo de Usuarios de TIC
(PSU-TIC) disponibilizadas por este Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
realizas anualmente, desde 2016:

e Ano de 2016: 700 participantes; com a meta de 80% de satisfagcéo e valor obtido de 69,3% na
pesquisa;

e Ano de 2017: 2014 participantes; com a meta de 85% de satisfagcao e valor obtido de 76,5%
na pesquisa;

e Ano de 2018: 395 participantes; com a meta de 88% de satisfagéo e valor obtido de 72,5% na
pesquisa;

e Ano de 2019: 758 participantes; com a meta de 90% de satisfagao e valor obtido de 73,8% na
pesquisa;

e Ano de 2020: pesquisa nao realizada (SEI! Doc. 5971184); com meta de 95% de satisfagéo e
valor n&o obtido;

e Ano de 2021: 528 participantes; com a meta de 70% de satisfagao e valor obtido de 81,4% na
pesquisa. Os resultados referentes a esta pesquisa sdo detalhados no presente documento.
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2. METODOLOGIA

Frisa-se que as pesquisas anteriores (de 2016 a 2019) inseriam-se no escopo da ENTIC-JUD,
instituida pela Resolugdo CNJ N° 211 de 15/12/2015 para o sexénio 2015-2020. Observa-se também
que nos periodos de 2016 a 2019, os resultados das pesquisas de satisfacdo sempre foram inferiores
as metas definidas.

Ja em 2021, agora no contexto da ENTIC-JUD (instituida pela Resolugdo CNJ N° 370 de 28/01/2021,
que revogou a Resolugdo CNJ N° 211/2015 e possui vigéncia para o sexénio 2021-2026), o resultado
obtido em termos de satisfagdo dos usuarios (81,4%), foi superior a meta para o periodo, que era de
70% de satisfagéo, de acordo com o Plano Diretor de TIC 2021 vs. 2.0 (conforme SEI! Doc. 6493755).
De modo igual, mesmo que o valor da meta tenha sido menor para 2021, percebe-se que em relagéo
aos anos anteriores, o valor alcangado foi maior que os obtidos entre os anos de 2016 e 2019. Tal
valor de satisfacao e calculado pela média dos valores obtidos na questédo especifica (n° 23) que sera
melhor detalhada ao final deste documento.

Importante destacar que a avaliagdo dos resultados apresentados neste documento foi realizada sobre
os dados extraidos da planilha gerada pela ferramenta Microsoft Forms, utilizada para a elaboragao
dos formularios de pesquisa e disponibilizada no enderego  disponivel em:
https://www.tjpr.jus.br/documents/15390/60632656/Pesquisa+de+Satisfa%C3%A7%C3%A30+de+Us
u%C3%A1rios+de+TIC+-+PSU+-+2021+-+Publicada.xlsx/4a76365d-cd78-ae96-6512-89cf4 3faf69b

O questionario continha de 22 a 24 perguntas. Essa variagao ocorreu porque duas perguntas (n°s 3 e
8), dependendo da alternativa preenchida pelo usuario, disponibilizavam outras perguntas (n°s 4 e 9)
no intuito de refinar a escolha anterior. Dessa forma, todos os respondentes poderiam preencher no
minimo 22 e no maximo 24 questdes. Dentre estas, apenas a ultima questdo (n° 24) era
subjetiva/aberta, as demais eram respondidas de forma objetiva/multipla escolha.

Além disso, as questdes foram subdivididas em 4 Segbes:

1- Atendimento e Informacdes;

2- Quanto as solugdes de TIC Disponibilizadas pelo TJPR;

3- Especificamente em relagdo ao Processo Judicial Eletrénico — PROJUDI; e
4- Satisfagdo Geral e Sugestao de Melhorias.

Essa divisao foi realizada para que fosse possivel segmentar avaliagdes por grupos de assuntos inter-
relacionados dentro da pesquisa.

A seguir sdo apresentadas as sec¢des, perguntas, graficos, tabelas com o somatério das respostas
obtidas, e ainda a analise sobre cada questao exibida no formulario de pesquisa.

PSU-TIC ano 2021
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3. QUESTIONARIO E ANALISE DOS DADOS

3.1. Questionario: SEGAO 1 — ATENDIMENTO E INFORMAGOES

QUESTAO 1:

Por favor, selecione o seu vinculo com o Tribunal de Justica do Estado do Parana

[0 Magistrada ou Magistrado
O Servidora ou Servidor Concursado
[ Servidora ou Servidor Cargo em Comissao
O Serventuario ou Extrajudicial
[T Estagiaria ou Estagiario
RESPOSTAS:
QUESTAO 1 Tema: Vinculo com o TJPR
N° de % de
Classe respostas da respondentes por
classe classe
Magistrados e magistradas 64 12%
Servidores e servidoras concursados 376 71%
Servidores e servidoras comissionados 79 15%
Serventuario ou Extrajudicial 7 1%
Estagiarios e estagiarias 2 0,4%
TOTAL 528

QUESTAO 1 - Vinculo com o TJPR

1%_\ ‘/—

0,4%

m Magistrados e
magistradas

m Servidores e servidoras
concursados

= Servidores e servidoras
comissionados

Serventudrio ou
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m Estagiarios e estagiarias
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A pesquisa obteve 528 respostas e verifica-se que a propor¢ao de Servidores e Servidoras
concursados representa a grande maioria dos respondentes (71%), enquanto a participagdo de
Estagiarios ou Estagiarias foi relativamente a menor dentre os perfis participantes (0,4%).

Considerando a classe de Magistrados e Magistradas, 64 dos seus 927 membros responderam a
pesquisa de satisfagao, o que representa 7% de participagéo.

Ja considerando a classe de Servidores e Servidoras concursados, 376 dos seus 5564 membros
responderam a pesquisa de satisfacado, o que representa 7%.

Levando-se em conta a classe de Servidores e Servidoras comissionados, 79 dos seus 3148 membros
responderam a pesquisa de satisfagédo, o que representa 3%.

Ja em relagéo a classe de Serventudrios ou Extrajudiciais, 7 dos seus 4918 membros responderam a
pesquisa de satisfagdo, o que representa 0,1%. Dois (2) Estagiarios ou Estagiarias responderam a
pesquisa de satisfacao, o que representa 0,05% dos 4103 membros dessa classe.

PSU-TIC ano 2021
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QUESTAO 2:

Assinale em que grau ocorre a sua lotagéo funcional no Tribunal.

[0 Primeiro Grau
O Segundo Grau
[0 Secretaria

RESPOSTAS:
QUESTAO 2 Tema: Lotagao funcional
Primeiro Grau 343 65%
Segundo Grau 65 12%
Secretaria 120 23%
TOTAL 528

Questao 2 - Lotacao funcional

Verifica-se que diante das respostas obtidas na presente questao que a maior parte dos respondentes
pertence ao Primeiro Grau de jurisdicao, enquanto a soma do numero de respondentes pertencentes
ao Segundo Grau e Secretaria correspondem a praticamente metade daqueles.

PSU-TIC ano 2021
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QUESTAO 3:

Qual canal de atendimento o(a) senhor(a) utiliza para entrar em contato com a equipe do
DTIC - Departamento de Tecnologia da Informagao e Comunicag¢dao do Tribunal de

Justica do Parana?

O Central de Servigos de TIC (portal internet www.tjpr.jus.br/tecnologia sistema SIGA)
[0 Central de Servigos de TIC (atendimento telefénico 41 3200.4000)
O www.tjpr.jus.br/tecnologia (Sistema SIGA) e 41 3200.4000
[0 Outros Meios
RESPOSTAS:
. Tema: Canal de atendimento
QUESTAO 3 utilizado para contato com o
DTIC
SIGA 215 41%
SIGA e Atendimento telefénico 41 3200.4000 99 19%
Atendimento telefénico 41 3200.4000 160 30%
Outros meios 54 10%
TOTAL 528

Questao 3 - Canal de atendimento utilizado para

contato com o DTIC

30%

A partir dos resultados obtidos e demonstrados acima percebe-se que 90% (41%+19%+30%) das
respostas referem-se a atendimentos realizados pela Central de Atendimento de TIC, via telefone (41

= SIGA

= SIGA e Atendimento

telefénico 41 3200.4000

Atendimento telefénico

41 3200.4000

Outros meios

3200.4000) ou via sistema Siga (www.tjpr.jus.br/tecnologia).

A questdo 4 a seguir refina a analise sobre as respostas obtidas com os 10% dos usuarios que

responderam “Outros meios”.

PSU-TIC ano 2021
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QUESTAO 4:

Outros Canais de Contato, ndo oficiais:

O Teams

O E-mail

O Telefone - Ramal Direto

[0 Mensageiro

O Whatsapp

[0 Outra

RESPOSTAS:
QUESTAO 4 Tema: Outros Coafril;iasisde Contato, nao

Teams 46 47%
e-mail 12 12%
Telefone - Ramal Direto 13 13%
Mensageiro 8 8%
Whatsapp 11 11%
Outra 7 7%
TOTAL 97

Questao 4 - Outros Canais de Contato, ndo oficiais

4

14%

Destaca-se que os usuarios que responderam a alternativa “Outros meios” na questao 3, eram levados

a responder a questao 4.

Assim, verifica-se que dentre os usuarios que nao utilizam os meios oficiais de atendimento pelo DTIC
(Telefone 41 3200.4000 ou via sistema SIGA), 47% destes entram em contato com a equipe do DTIC
via comunicador Teams; 13% destes utilizam ligagéo diretamente para o ramal do servidor do DTIC.
De outra forma; 12% destes usuarios utiliza o e-mail; 11% utiliza a ferramenta Whatsapp; 8% usa o

PSU-TIC ano 2021
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Mensageiro; e 7% ainda usam outro meio de comunicagao para entrar em contato com a equipe do
DTIC.

A partir da andlise da questédo a seguir as respostas que envolverem periodicidade apresentardo os
seguintes valores como opgdo: Sempre, Frequentemente, As vezes, Raramente ou Nunca. Assim,
para a realizagao da analise foi realizada uma segmentacéo que classifica as respostas obtidas em
Satisfatorias ou Insatisfatérias. Para isso, a somatdria das respostas Sempre e Frequentemente
de uma determinada questao representa um nivel Satisfatério para o DTIC. Enquanto a somatdéria das
respostas As vezes, Raramente e Nunca representa um nivel Insatisfatério para o departamento. O
quadro a seguir demonstra como o calculo é realizado:

Ja as respostas envolvendo uma avaliagéo qualitativa do atendimento terdo os seguintes valores como
opgéao de resposta: Muito Bom, Bom, Normal, Ruim ou Muito Ruim. De forma semelhante a situagéo
trazida no paragrafo anterior, a soma das respostas Muito Bom e Bom representa um nivel
Satisfatorio para o DTIC e a soma das outras respostas, quais sejam Normal, Ruim e Muito Ruim,
representa um nivel Insatisfatério para o DTIC:

As questbes respondidas com a opgao Nao se aplica, foram desconsideradas para que o resultado
retrate com mais fidelidade a realidade avaliada pela questéao.

13
PSU-TIC ano 2021
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TJPR
QUESTAO 5:

O(A) senhor(a) consegue acompanhar o andamento dos seus chamados de forma

adequada?
0 Sempre
O Frequentemente
[0 Asvezes
[0 Raramente
[T Nunca
O Né&o se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 5 Tema: Acompanhamento dos chamados de forma
adequada
Sempre 234 45% . -
Frequentemente 174 34% Satisfatoério 408 | 79%
As vezes 78 15%
Raramente 24 5% Insatisfatorio 110 | 21%
Nunca 8 2%
Nao se aplica - -
TOTAL 518

como "Satisfatorio".

Verifica-se que 45% dos usuarios avaliaram que "Sempre" conseguem
acompanhar o andamento dos seus chamados de forma adequada e ainda que
34% "Frequentemente" conseguem o mesmo. Tais respostas totalizam 79%, as
quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em questéo

QUESTAO 5 - Acompanhamento dos chamados
de forma adequada

50% 45%
40%
30%
20%
10%

0%

®m Sempre

PSU-TIC ano 2021

34%

Frequentemente

15%

5%

AS vezes Raramente

2%

® Nunca

14



2, TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC
Prestacao de Contas referente a 2021

TJPR
QUESTAO 6:

Como o(a) senhor(a) avalia as solu¢ées recomendadas (parciais ou definitivas) para as

suas solicitagées ou incidentes?

[0 Muito Bom
O Bom
[0 Normal
O Ruim
[0 Muito ruim
RESPOSTAS:
QUESTAO 6 Tema: Avaliagao das solugdes recomendadas para as
solicitagoes e incidentes
Muito Bom 217 41% ] ]
Satisfatoério 401 76%
Bom 184 35%
Normal 82 16%
Ruim 37 7% Insatisfatorio 127 24%
Muito ruim 8 2%
TOTAL 528
Verifica-se que 41% dos usuarios avaliaram como "Muito bom" e 35% como "Bom" as
solucdes recomendadas pelo DTIC para as suas solicitagdes e incidentes. Tais respostas
totalizam 76%, as quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto
em questdo como "Satisfatério”.

QUESTAO 6 - Solucdes recomendadas para as suas
solicitacOes e incidentes
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGlA_DA |NFORMA'CAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

QUESTAO 7:

Como o(a) senhor(a) avalia o atendimento prestado pelas equipes do DTIC, em relagao
a cordialidade, agilidade e conhecimento técnico, nos canais de atendimento utilizados?

[0 Muito Bom

O Bom

0 Normal

O Ruim

0 Muito ruim
RESPOSTAS:

QUESTAO 7 Tema: Equipes do DTIC, em_ relagao,a c?rdlalldade, agilidade e

conhecimento técnico
Muito Bom 284 54%
Satisfatorio 428 81%

Bom 144 27%
Normal 68 13%
Ruim 27 5% Insatisfatério 100 19%
Muito ruim 5 1%
TOTAL 528
Verifica-se que 54% dos usuarios avaliaram como "Muito bom" e 27% como "Bom" o
aspecto relacionado a cordialidade, agilidade e conhecimento técnico das equipes do
DTIC. Tais respostas totalizam 81%, as quais representam o percentual de usuarios
que avaliaram o aspecto em questdo como "Satisfatorio".

QUESTAO 7 -Equipes do DTIC, em relacdo a cordialidade,
agilidade e conhecimento técnico

60%

54%

50%

40%

30% 27%

20%
13%

10% 5%

1%

0%

= Muito Bom Bom Normal Ruim  m Muito ruim
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288, TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA |NFORMACAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATlSFAQAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

QUESTAO 8:

De maneira geral, o atendimento aos seus chamados de Tecnologia da Informagao e
Comunicacao é satisfatério?

0 Sempre
O Frequentemente
[0 Asvezes
[0 Raramente
[T Nunca
O Né&o se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 8 Tema: Atendimento aos chamados de TIC é satisfatorio
Sempre 220 42%
Satisfatorio 437 83%
Frequentemente 217 41%
As vezes 57 1%
Raramente 30 6% Insatisfatorio 89 17%
Nunca 2 0%
Nao se aplica -
TOTAL 526

Verifica-se que 42% dos usuarios avaliaram que de maneira geral "Sempre" recebem
atendimento satisfatério e que 41% "Frequentemente" recebem o mesmo. Tais respostas
totalizam 83%, as quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto
em questdo como "Satisfatorio”.

QUESTAO 8 - Atendimento aos chamados de TIC
é satisfatorio

45% 42% 41%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 11%
10% 6%
% 0%
0%
= Sempre Frequentemente As vezes Raramente ® Nunca

Os respondentes que escolheram as respostas Raramente ou Nunca nesta questao foram levados
motivar a sua escolha respondendo a questdo 9, a qual tem suas respostas analisadas a seguir.
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOG|A~DA |NFORMA'CAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

QUESTAO 9:

De maneira geral, o atendimento aos seus chamados de TIC é satisfatério? (Nunca ou
Raramente). Por favor nos ajude a identificar abaixo a alternativa que melhor descreve
o motivo:

O

O servico nao fazia parte do escopo do analista, e por isso fui direcionado (a) para
outra via de atendimento;

O O (a) analista ndo tinha conhecimento para executar o servigo que eu precisava;

O Of(a) analista foi descortés;

[0 O tempo de atendimento ou de solug&o foi muito longo;

O Outra

RESPOSTAS:
-~ Tema: Ao responder 'Raramente’ e 'Nunca' na questdo anterior (n2 8), o usuario
QUESTAO 9 - )
era solicitado a motivar a sua resposta:

O servigo ndo fazia parte do escopo do analista, e por isso fui direcionado (a) para 5
outra via de atendimento;
O (a) analista ndo tinha conhecimento para executar o servigo que eu precisava; 3
O(a) analista foi descortés; 12
O tempo de atendimento ou de solugdo foi muito longo; 2
Outra 13
TOTAL 32

Observa-se que 6% dos respondentes da questdo n° 8 (obtidas com o somatério das respostas
Raramente e Nunca) responderam a questao n°® 9. Destas, verifica-se que 12 respostas indicam a
falta de cordialidade e 13 respostas indicam outro motivo de insatisfagéo.

Aos que responderam a opgao Outra foi disponibilizado um campo com respostas subjetivas. Para
uma melhor analise, essas respostas foram adicionadas ao conjunto de respostas obtidas na questao
n°® 24 que também era de conteudo aberto e subjetivo. Assim, recomenda-se a leitura da analise dessa
questdo mais adiante.
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228, TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGAO
PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021
3.1. Questionario: SECAO 2 — Quanto as solugdes de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao Disponibilizadas pelo Tribunal de Justiga

do Estado do Parana
QUESTAO 10:

Os equipamentos de informatica (computador, monitor, impressora, etc.)
disponibilizados pelo Tribunal permitem que o(a) senhor(a) trabalhe de forma

adequada?
O Sempre
[0 Frequentemente
O As vezes
[0 Raramente
O Nunca
O Né&o se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 10 Tema: Equipamentos de informatica permitem trabalhar de
forma adequada
Sempre 260 52% o
Satisfatorio 455 91%
Frequentemente 195 39%
As vezes 38 8%
Raramente 4 1% Insatisfatorio 43 9%
Nunca 1 0%
Nao se aplica -
TOTAL 498
Verifica-se que 52% dos usuarios avaliaram que os equipamentos de informatica
"Sempre" permitem realizar o trabalho de forma adequada e 39% avaliaram que
"Frequentemente" ocorre o0 mesmo. Tais respostas totalizam 91%, as quais representam
o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em questdo como "Satisfatorio".

QUESTAO 10 - Equipamentos de informatica
permitem trabalhar de forma adequada

39%

- 8%

1% 0%

m 3empre Freguentemente As vezes Raramente = Nunca
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TJPR

TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC

QUESTAO 11:

Prestacao de Contas referente a 2021

A conexao de internet disponibilizada pelo Tribunal permite que o(a) senhor(a) trabalhe

de forma adequada?

O Sempre

O Frequentemente

O Asvezes

O Raramente

O Nunca

O Nao se aplica

RESPOSTAS:
QUESTAO 11 Tema: Conexao de internet

Sempre 193 | 40% Satisfatorio 426 | 87%
Frequentemente 233 48%
As vezes 52 1%
Raramente 8 2% Insatisfatorio 62 13%
Nunca 2 0%
Nao se aplica -
TOTAL 488
Verifica-se que 40% dos usuarios avaliaram que a conexao de Internet disponibilizada pelo
TJPR "Sempre" permite realizar o trabalho de forma adequada e 39% avaliaram que
"Frequentemente" ocorre 0 mesmo. Tais respostas totalizam 87%, as quais representam o
percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em questao como "Satisfatorio”.

QUESTAO 11 - Conex3o de internet

60%
50%
40%

40%
30%
20%
10%

0%

m Sempre
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48%

Frequentemente

11%
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As vezes Raramente

0%

® Nunca
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAQAO E COMUNICAGAO
PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DE TIC
Prestacao de Contas referente a 2021

TJPR
QUESTAO 12:

As solugbées de comunicagdo e colaboragdo (email, Teams, Sharepoint, Onedrive)
oferecidas pelo Tribunal sao adequadas?

O Sempre
O Frequentemente
O As vezes
[0 Raramente
O Nunca
O Nao se aplica
RESPOSTAS:
~ Tema: Solugdes de comunicagao e colaboragao (e-mail,
UESTAO 12
Q Teams, Sharepoint, Onedrive)
Sempre 245 47% o .
Frequentemente 217 41% Satisfatorio 462 88%
As vezes 51 10%
Raramente 10 2% Insatisfatério 62 12%
Nunca 1 0%
Nao se aplica -
TOTAL 524

"Satisfatorio".

Verifica-se que 47% dos usuarios avaliaram que as solugdes de comunicagao e
colaboragao oferecidas pelo TJPR "Sempre" sdo adequadas e 41% avaliaram que
"Frequentemente" sdo adequadas. Tais respostas totalizam 88%, as quais
representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em questdo como

QUESTAO 12 -Soluces de comunicacio e
colaboracdo (e-mail, Teams, Sharepoint,
Onedrive)

47%

B Sempre

PSU-TIC ano 2021

41%

Frequente

mente

10%
2%

.
Y
AS VEZIES

Raramente

0%

B Nunca
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA |NFORMACAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATlSFAQAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

QUESTAO 13:

As solugoes de Videoconferéncias disponibilizadas pelo Tribunal atendem o trabalho de
forma adequada?

Sempre
Frequentemente
As vezes
Raramente
Nunca

Nao se aplica

gooooo

RESPOSTAS:

QUESTAO 13 Tema: Solugdes de Videoconferéncias
Sempre 192 41%
Frequentemente 225 48%
As vezes 41 9%
Raramente 9 2% Insatisfatorio 54 11%

Nunca 4 1%

Satisfatorio 417 89%

Nao se aplica -
TOTAL 471

Verifica-se que 41% dos usuarios avaliaram que as solugdes de Videoconferéncia
disponibilizadas pelo TIPR "Sempre" atendem o trabalho de forma adequada, e ainda
que 48% avaliaram que "Frequentemente" ocorre 0 mesmo. Tais respostas totalizam
89%, as quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em
questdo como "Satisfatério”.

QUESTAO 13 - Solucdes de Videoconferéncias
60%

50% 48%
41%

40%
30%

20%

9%
10%
2% 1%

0%

= Sempre Frequentemente As vezes Raramente ® Nunca
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TJPR

TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO
PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC

QUESTAO 14:

Prestacao de Contas referente a 2021

O Portal do Tribunal (internet e intranet) permite que o seu trabalho seja executado de

forma adequada?

Sempre
Frequentemente
As vezes
Raramente
Nunca

Nao se aplica

gooooo

RESPOSTAS:

QUESTAO 14

Tema: Portal do Tribunal (internet e intranet)

Sempre

181 35% ) .
Satisfatorio 435 83%

Frequentemente

254 49%

As vezes

72 14%

Raramente

16 3% Insatisfatério 88 17%

Nunca

0 0%

Nao se aplica

TOTAL

523

Verifica-se que 35% dos usuarios avaliaram que o Portal do TJPR (internet e intranet)
"Sempre" permite que o seu trabalho seja executado de forma adequada, e ainda que
49% avaliaram que "Frequentemente" ocorre o mesmo. Tais respostas totalizam 83%, as
quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em questdao como

"Satisfatorio".
QUESTAO 14 - Portal do Tribunal (internet e
intranet)
60%
49%
50%
40% 35%
30%
20% 14%
10% 5
3% 0%
0%
m Sempre Frequentemente As vezes Raramente = Nunca
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC
Prestacao de Contas referente a 2021

TJPR
QUESTAO 15:

O sistema Hércules disponibilizado pelo Tribunal atende as suas necessidades de

servigo?

Sempre
Frequentemente
As vezes
Raramente
Nunca

Nao se aplica

gooooo

RESPOSTAS:
QUESTAO 15 Tema: Hércules atende as suas necessidades
Sempre 243 47%
Satisfatério 451 87%
Frequentemente 208 40%
As vezes 58 1%
Raramente 10 2% Insatisfatorio 69 13%
Nunca 1 0%
Nao se aplica -
TOTAL 520

Verifica-se que 47% dos usuarios avaliaram que o sistema Hércules "Sempre" atende as
suas necessidades, e ainda que 40% avaliaram que "Frequentemente" ocorre 0 mesmo.
Tais respostas totalizam 87%, as quais representam o percentual de usuarios que
avaliaram o aspecto em questao como "Satisfatorio”.

QUESTAO 15 - Hércules atende as necessidades

50% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
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5%
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® Sempre
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Frequentemente
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QUESTAO 16:
O sistema Hermes disponibilizado pelo Tribunal atende as suas necessidades de
servigo?
O Sempre
O Frequentemente
O As vezes
O Raramente
O Nunca
O Nao se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 16 Tema: Hermes atende as necessidades
Sempre 139 38%
Satisfatério 294 80%
Frequentemente 155 42%
As vezes 52 14%
Raramente 17 5% Insatisfatorio 72 20%
Nunca 3 1%
Nao se aplica -
TOTAL 366

Verifica-se que 38% dos usuarios avaliaram que o sistema Hermes "Sempre" atende as
suas necessidades, e ainda que 42% avaliaram que "Frequentemente" ocorre o mesmo.
Tais respostas totalizam 80%, as quais representam o percentual de usuarios que

avaliaram o aspecto em questdo como "Satisfatorio”.

QUESTAO 16 - Hermes atende as necessidades

45%
40%
35%
30%

38%

25%
20%
15%
10%
5%
0%

m Sempre

PSU-TIC ano 2021

42%

Frequentemente

14%

5%

As vezes Raramente

1%
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TJPR
QUESTAO 17:

O sistema SEI! atende as suas necessidades de servigo?

Sempre

As vezes
Raramente
Nunca

Nao se aplica

gooooo

RESPOSTAS:

Frequentemente

QUESTAO 17

Tema: SEI! atende as necessidades de servigo

Sempre

177

35%

Frequentemente

243

48%

Satisfatorio

420

82%

As vezes

64

13%

Raramente

19

4%

Nunca

8

2%

Insatisfatorio

91

18%

Nao se aplica

TOTAL

511

Verifica-se que 35% dos usuarios avaliaram que o sistema SEI! "Sempre" atende as
suas necessidades, e ainda que 48% avaliaram que "Frequentemente" ocorre o
mesmo. Tais respostas totalizam 82%, as quais representam o percentual de usuarios
que avaliaram o aspecto em questao como "Satisfatério".

QUESTAO 17 - SEl! atende as necessidades de

50%
40% 35%
30%
20%
10%

0%

= Sempre
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA |NFORMACAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATlSFAQAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

QUESTAO 18:

De maneira geral, os sistemas administrativos de informatica atendem as suas

necessidades de servigo?

O Sempre
O Frequentemente
O Asvezes
O Raramente
O Nunca
O Nao se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 18 Tema: Sistemas administrativos atendem as necessidades
Sempre 161 31%
Satisfatoério 447 85%
Frequentemente 286 55%
As vezes 62 12%
Raramente 14 3% Insatisfatorio 77 15%
Nunca 1 0%
Nao se aplica -
TOTAL 524
Verifica-se que 31% dos usuarios avaliaram que os sistemas administrativos "Sempre"
atendem as suas necessidades, e ainda que 55% avaliaram que "Frequentemente" ocorre
o0 mesmo. Tais respostas totalizam 85%, as quais representam o percentual de usuarios
que avaliaram o aspecto em questdo como "Satisfatorio".

QUESTAO 18 - Sistemas administrativos
atendem as necessidades
60% 55%
50%

40%
31%
30%
20%
12%
10% >
3% 0%
0%

m Sempre Frequentemente As vezes Raramente = Nunca
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TJPR

TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC
Prestacao de Contas referente a 2021

3.1. Questionario: SECAO 3 — Especificamente em relacdo ao Processo
Judicial Eletrénico - PROJUDI

QUESTAO 19:

Os artigos e manuais sobre PROJUDI disponibilizados no Portal do Tribunal atendem as
suas necessidades de servigo?

Nunca

Ooooogo

RESPOSTAS:

Sempre
Frequentemente
As vezes

Raramente

Nao se aplica

QUESTAO 19

Tema: Manuais sobre PROJUDI

Sempre

81

18%

Frequentemente

195

45%

Satisfatorio

276

63%

As vezes

111

25%

Raramente

39

9%

Nunca

12

3%

Insatisfatorio

162

37%

Nao se aplica

TOTAL

438

Verifica-se que 18% dos usuarios avaliaram que os artigos e manuais sobre PROJUDI
disponibilizados no Portal do TJPR "Sempre" atendem as suas necessidades, € ainda
que 45% avaliaram que "Frequentemente" ocorre o mesmo. Tais respostas totalizam
63%, as quais representam o percentual de usuarios que avaliaram o aspecto em
questdo como "Satisfatério".
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PESQUISA DE SATlSFAQAO DOS USUARIOS DE TIC
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QUESTAO 20:

As solicitagées e incidentes envolvendo o sistema PROJUDI, registradas através do
sistema SIGA e/ou atendimento telefonico com o DTIC, sdo resolvidas em seu primeiro

contato?

O Sempre

O Frequentemente

0 Asvezes

O Raramente

[0 Nunca

O Né&o se aplica

RESPOSTAS:
~ Tema: Solicitagdes e incidentes envolvendo o sistema
UESTAO 20
Q PROJUDI, sao resolvidas no primeiro contato?
Sempre 103 25% ] o
Satisfatoério 289 1%

Frequentemente 186 46%
As vezes 75 19%
Raramente 30 7% Insatisfatorio 116 29%
Nunca 11 3%
Nao se aplica -
TOTAL 405
Verifica-se que 25% dos usuarios avaliaram que as solicitacdes e incidentes envolvendo o
sistema PROJUDI, registradas através do sistema SIGA e/ou atendimento telefénico com
o DTIC, s&o "Sempre" resolvidas em seu primeiro contato, e ainda que 46% avaliaram que
"Frequentemente" tais situacdes sao resolvidas em seu primeiro contato. Tais respostas
totalizam 71%, as quais representam o percentual de usuérios que avaliaram o aspecto
em questao como "Satisfatério”.

QUESTAO 20 - Solicitacdes e incidentes
envolvendo o sistema PROJUDI, s3o resolvidas no
primeiro contato?

50% 46%
40%
30% 25%
19%
20%
7%
10%
’ 3%
0% ]
m Sempre Frequentemente As vezes Raramente = Nunca
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TJPR
QUESTAO 21:

O sistema PROJUDI atende as suas necessidades de servigo?

TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARANA
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO

PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DE TIC

Prestacao de Contas referente a 2021

O Sempre
0 Frequentemente
O As vezes
[0 Raramente
O Nunca
[0 Nao se aplica
RESPOSTAS:
QUESTAO 21 Tema: PROJUDI atende as necessidades
Sempre 101 23% ) ]
Satisfatoério 356 80%
Frequentemente 255 57%
As vezes 70 16%
Raramente 18 4% Insatisfatorio 90 20%
Nunca 2 0%
Nao se aplica -
TOTAL 446
Verifica-se que 23% dos usuarios avaliaram que o sistema Projudi "Sempre" atende as
suas necessidades, e ainda que 57% avaliaram que "Frequentemente" ocorre 0 mesmo.
Tais respostas totalizam 80%, as quais representam o percentual de usuarios que
avaliaram o aspecto em questao como "Satisfatorio”.
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QUESTAO 21 - PROJUDI atende as necessidades
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QUESTAO 22:

De maneira geral, os sistemas judiciais de informatica atendem as suas necessidades
de servigo?

O Sempre

O Frequentemente

O Asvezes

O Raramente

O Nunca

O Nao se aplica
RESPOSTAS:

QUESTAO 22 Tema: Sistemas judiciais atendem as necessidades
Sempre 123 27%
Satisfatério 393 85%

Frequentemente 270 58%
As vezes 53 1%
Raramente 16 3% Insatisfatorio 69 15%
Nunca 0 0%
N&o se aplica -
TOTAL 462
Verifica-se que 27% dos usuarios avaliaram que os sistemas judiciais "Sempre" atendem as
suas necessidades, e ainda que 58% avaliaram que "Frequentemente" ocorre o0 mesmo.
Tais respostas totalizam 85%, as quais representam o percentual de usuarios que avaliaram
0 aspecto em questao como "Satisfatorio".
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA |NFORMACAO E COMUNlCAQAO
PESQUISA DE SATlSFACAO DOS USUARIOS DE TIC
TJPR Prestacdo de Contas referente a 2021

3.1. Questionario: SEGCAO 4 — Satisfacao Geral e Sugestdo de Melhorias

QUESTAO 23:

Na sua avaliagao geral, como o(a) senhor(a) classificaria os servigos de tecnologia da
informagao e comunicagao prestados pelo Tribunal?

O Muito Bom

0 Bom

O Normal

0 Ruim

O Muito ruim
RESPOSTAS:

QUESTAO 23 Tema: Avaliagao geral
Muito Bom 236 45% ) )

Satisfatoério 430 81%

Bom 194 37%
Normal 65 12%
Ruim 30 6% Insatisfatorio 98 19%
Muito Ruim 3 1%
TOTAL 528
Verifica-se que 45% dos usuarios classificaram a avaliagao geral dos servigos de TIC
prestados pelo TIPR como "Muito Bom", e ainda que 37% classificaram a avaliagédo geral
como "Bom". Tais respostas totalizam 81%, as quais representam o percentual de usuarios
que avaliaram o aspecto em questdo como "Satisfatorio".

QUESTAO 23 - Avaliacdo geral

50%

45%

45%
40% 37%
35%
30%
25%
20%

15% 12%

10% 6%

% 1%

0%

= Muito Bom Bom Normal Ruim = Muito Ruim
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QUESTAO 24:

Por gentileza, escreva abaixo a sua sugestao para melhoria dos servigos prestados pelo
DTIC:

(Campo aberto e textual, para comentarios, sugestdes e criticas)

ANALISE DAS RESPOSTAS:

Do total de 528 respondentes da pesquisa, 214 responderam a presente questdo subjetiva, porém
foram descartadas 8 destas, pois continham textos irrelevantes como “N/d”, “Sem sugestdo”, “néao
tenho sugestbes, no momento”, etc. Assim, restaram 206 respostas subjetivas a serem classificadas.
Frisa-se que as 13 respostas subjetivas obtidas na questdo n° 9 também foram incluidas nessa analise.
Informa-se ainda que os seus respondentes também preencheram concomitantemente a questao n°

24, 0 que nao alterou o valor anterior de 206 respostas validas.

Salienta-se que pelo fato de a resposta ser aberta a qualquer tipo de manifestagéo, esta poderia conter
elogios, somados a criticas ou sugestdes aos diversos sistemas, equipes ou procedimentos do DTIC.
Ademais, cada resposta poderia conter uma ou mais mengdes a diferentes categorias de assuntos.
Apds a leitura de cada uma dessas respostas foi realizado um agrupamento para possibilitar a
contabilizagao.

Devido a relevancia que o sistema Projudi possui no ambiente do TJPR, foram criadas categorias
especificas relacionados a esse sistema. A tabela a seguir mostra as categorias vinculadas ao Projudi,
0 numero de mencgdes a categoria e ainda o percentual destas em relacdo ao numero total de 206
respostas validas da questéo subjetiva n° 24:

PROJUDI
- ~ % de mengdes em relagao as 206
CATEGORIA/CLASSIFICACAO MENCOES respostg;s da Quest;o ne 24

PROJUDI Elogio 2 1%
PROJUDI Critica/sugestdo 75 36%
PROJUDI-Usabilidade 11 5%
PROJUDI-Disponibilidade 34 17%
PROJUDI-Tarefas adm./burocraticas 3 1%
PROJUDI- Avisar previamente sobre

mudancgas 6 3%
TOTAL 54

Utilizando-se o principio de Pareto (o qual afirma que, para muitos eventos, aproximadamente 80%
dos efeitos vém de 20% das causas), verifica-se que excetuando as duas primeiras categorias
referentes a elogios e criticas/sugestdes, mais de 80% das 54 mencdes estdo relacionadas as
seguintes categorias:

¢ PROJUDI-Usabilidade
¢ PROJUDI-Disponibilidade

Para facilitar a categorizacdo dos assuntos, como pode-se observar na tabela acima, Criticas e
Sugestdes foram agrupadas em uma mesma categoria, pois, de forma implicita, uma critica contém
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uma sugestado de melhoria a ser considerada pelo DTIC. Esse mesmo raciocinio foi utilizado para as

categorizagbes que ndo incluem o Projudi também.

Dessa forma, além de categorias relacionadas ao Projudi, foram criadas categorias relacionadas a
outros assuntos. A tabela a seguir demonstra estas categorias, 0 nimero de mengdes de cada uma
delas e ainda o percentual em relacdo ao numero total de 206 respostas validas para a questao

subjetiva n°24:

OUTRAS CATEGORIAS - EXCETO PROJUDI

CATEGORIA/CLASSIFICACAO

MENGCOES

% de mengOes em
relagdo as 206 respostas
da Questao n2 24

Elogio outros 33 16%
Criticas/sugestdes/solicitagdes. 154 75%
Atendimentos em geral 68 33%
;’rTc;:issos/estrutura/equipe/servigos/normas do DTIC 56 7%
SIGA 53 26%
Maior Participacdo do usuario 22 11%
Processo de/e Desenvolvimento de software 17 8%
Comunicacgdo do DTIC 13 6%
Equipamentos/Hardware 13 6%
Cliques/usabilidade em geral 12 7%
Manuais/capacita¢do 10 5%
SEI! 10 5%
HERCULES 9 4%
Internet no interior do estado 7 3%
Plantdo do DTIC 7 3%
Teams e solugdes de comunicacao e colaboracdo 7 3%
Portal 6 3%
HERMES 5 2%
Athos 4 2%
S.A.U. 3 1%
Jurisprudéncia 2 1%
MENSAGEIRO 2 1%
SEEU 2 1%
Outras 10 5%
TOTAL DE MENGOES 338

Verifica-se que, ao utilizar o principio de Pareto, excetuando as duas primeiras categorias referentes a

elogios e criticas/sugestdes, cerca_de 80% das 338 mencdes estdo relacionadas as seguintes

categorias:

¢ Atendimentos em geral

o Processos/estrutura/equipe/servigos/normas do DTIC / TUPR

PSU-TIC ano 2021
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SIGA

Maior Participagcao do usuario

Processo de/e Desenvolvimento de software
Cliques/usabilidade em geral

Comunicagdo do DTIC
Equipamentos/Hardware
Manuais/capacitagao e

SEl!

Por outro lado, as 10 categorias a seguir foram agrupadas nesta tabela em Outras, pois cada uma
delas contabilizou apenas uma 1 mencgéo: BI-IA, CAJU, Disponibilidade de sistemas em geral, E-
DJ, Fundos, Malote digital, Precatérios, SDP, Sistemas judiciais em geral e Whatsapp Business
p/ Windows.

Analisando as informagdes dispostas na planilha por meio de filtros e ainda as tabelas acima percebe-
se resumidamente que:

Elogios relacionados ao quesito “Atendimentos em geral”: 27 respostas (13%);

Elogios relacionados a categoria “Processos/estrutura/equipe/servicos/normas do TJPR /
DTIC”: 31 respostas (15%);

Elogio relacionado ao sistema SDP- Sistema Distribuidor do Parana: 1 (0,5%);

Criticas, sugestdes ou solicitagdes relacionadas ao quesito
"Processos/estrut./equipe/servigos/normas do TJPR / DTIC": 32 (16%);

Criticas, sugestdes ou solicitagdes: 149 (72%);

Criticas, sugestdes ou solicitagdes relacionadas ao quesito “Atendimentos em geral”: 47 (23%);
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A andlise da presente pesquisa realizou também uma segmentacao diferenciada voltada para o perfil
de Magistrados e Magistradas. Assim, foram avaliadas as 33 respostas subjetivas desta classe e a
categorizagao obtida é a demonstrada nas duas tabelas a seguir. A primeira envolve exclusivamente
o sistema Projudi e a segunda, outros aspectos/categorias excetuando esse sistema.

Classificagdao baseada nas mengdes de magistrados e magistradas ao sistema Projudi

% de mengdes em relagdo aos

CATEGORIA/CLASSIFICACAO MENGCOES 64 Magistrados (as)

respondentes da Q24
PROJUDI-Elogio 1 2%
PROJUDI-Critica/sugestdo 17 27%
PROJUDI-Disponibilidade 11 17%
PROJUDI-Usabilidade 6 9%
PROJUDI-Avisar previamente sobre mudancas 4 6%
PROJUDI-Tarefas adm./burocraticas 3 5%
TOTAL 24

Novamente, usando o principio de Pareto, observa-se que excetuando as duas primeiras categorias
referentes a elogios e criticas/sugestdes, mais de 80% das 24 mencdes de magistrados e magistradas

estao relacionadas as seguintes categorias:

¢ PROJUDI-Usabilidade
¢ PROJUDI-Disponibilidade e

e PROJUDI-Avisar previamente sobre mudangas.

Classificagdo baseada nas mengoes de magistrados e magistradas as demais categorias (ou

seja, excetuando-se o Projudi)

% de mengdes em relagdo aos

PSU-TIC ano 2021

~ MENCOE
CATEGORIA/CLASSIFICACAO Sc 64 Magistrados (as)
respondentes da Q24
Elogios ndo relacionados ao Projudi 2 3%
Criticas/sugestdes/solicitacdes 23 36%
Maior Participagdo do usudrio 13 20%
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Cliques/usabilidade em geral 8 13%
Atendimentos em geral 7 11%
Plantdo do DTIC 7 11%
Processos/estrutura/equipe/servicos/normas do

DTIC/ TJPR 4 6%
Manuais/capacitacdo 3 5%
Processo de/e Desenvolvimento de software 3 5%
SIGA 3 5%
Comunicacgdo do DTIC 2 3%
HERCULES 2 3%
SEI 2 3%
HERMES 1 2%
Internet no interior do estado 1 2%
MENSAGEIRO 1 2%
TOTAL 57

Verifica-se que excetuando as duas primeiras categorias referentes a elogios e criticas/sugestdes,
mais de 80% das 57 mencbes de magistrados e magistradas estdo relacionadas as seguintes
categorias:

e Maior Participagao do usuario

e Cliques/usabilidade em geral

e Atendimentos em geral

e Plantao do DTIC

e Processos/estrutura/equipe/servigos/normas do DTIC / TIPR
e Manuais/capacitagao

¢ Processo de/e Desenvolvimento de software e

e SIGA

Ja as categorias elencadas a seguir ndo contabilizaram nenhuma mengéo dentre a classe de
magistrados e magistradas: Athos, BI-IA, CAJU, Disponibilidade de sistemas em geral, E-DJ,
Equipamentos/Hardware, FUNDOS, Jurisprudéncia, Portal, Precatérios, S.A.U., SDP, SEEU,
Sistemas judiciais em geral, Teams e solugdoes de comunicagdo e colaboragdo, Whatsapp
Business p/ Windows.

Analisando as informagdes dispostas na planilha por meio de filtros e ainda as tabelas acima percebe-
se resumidamente que dentre Magistrados e Magistrados:
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e 33 responderam a questado subjetiva (n°24), representando 55% dos 64 que responderam a
pesquisa;

e 18 fizeram mengdo ao Projudi, sendo 17 criticas/sugestdes e 1 elogio ao sistema, o que
representa 27% e 2% respectivamente;

e 23 fizeram criticas/sugestbes relacionadas a outros assuntos/categorias nao vinculadas
diretamente ao Projudi, representando 36%;

e 2 fizeram elogios a outros assuntos/categorias n&o vinculadas diretamente ao Projudi,
representando 3% dos respondentes da classe.

Consideragées do DTIC em relagado aos temas mais mencionados na questao subjetiva

Conforme citado anteriormente, de acordo com o resultado obtido na Pesquisa de Satisfagdo de
Usuarios de TIC do TJPR do ano de 2021, foram obtidas 206 respostas subjetivas validas na questéao
n° 24. Na categorizagdo executada, dentre os temas mais abordados (utilizando-se o principio de
Pareto- 80/20) foram selecionados os mais relevantes, os quais sao listados a seguir:

Atendimentos em geral;

Cliques/usabilidade em geral;

Comunicacéo do DTIC;

Equipamentos/Hardware;

Maior participagdo do usuario;

Manuais/capacitagao;

Plantao do DTIC;

Processo de Desenvolvimento de software;

. Processos/estrutura/equipe/servigos/normas do DTIC / TIPR;
10. Projudi;

11. SEI!' TIPR;

12. Solugao de Informagao e Gestao de Atendimentos - SIGA.

CoNOOORrWN =

A seguir sdo informados alguns direcionamentos que serao tomados pelo DTIC:
1. Atendimentos em geral

O DTIC esta realizando a implantagdo de uma ferramenta para o atendimento e revisando os
processos de trabalho interno, além de uma série de capacitagbes para a equipe técnica. Espera-se
resultados positivos na qualidade do atendimento de maneira geral.

2. Cliques/usabilidade em geral

Em relacdo a usabilidade e o seu consequente ganho em termos de produtividade para usuarios dos
sistemas suportados pelo DTIC, encontra-se em andamento a criagdo de uma unidade especializada,
por meio da reestruturagdo do departamento (SEI' TJPR 0107467-30.2021.8.16.6000). Tal unidade
tera a responsabilidade de executar suas atividades dentro do que a legislagéo relacionada (e-PING,
e-MAG, e-PWG) e as boas praticas de mercado predizem.

3. Comunicagao do DTIC

O departamento vem trabalhando na melhoria continua nos seus processos de comunicagao tanto
interna quanto externamente. A ferramenta Microsoft Teams tem sido a mais utilizada para isso. De
qualquer forma, o departamento esta sempre aberto a sugestdes que possam auxiliar nesse quesito e
0s canais usados para o envio solicitagbes desse tipo devem ser o sistema SIGA
(https://siga.tipr.jus.br/) ou a Central de Atendimento telefénico (41) 3200.4000.
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4. Equipamentos/Hardware

Solicitagbes de equipamentos devem ser efetuadas via sistema Hérmes. Demais solicitagbes devem
ser realizadas via canais oficiais: sistema SIGA ou via central telefénica (41) 3200.4000.

5. Maior Participagao do usuario

Devido a importancia do referido tema, os processos de trabalho estdo sendo ajustados, incluindo a
metodologia de desenvolvimento de software, a transparéncia das informagdes do portal, o
envolvimento de grupos de trabalho externos ao DTIC para auxiliar na homologacgao de sistemas, entre
outras acgdes.

6. Plantao do DTIC
Este tema esta sendo tratado no expediente SEI! TIPR 0060331-76.2017.8.16.6000.
7. Portal

A equipe técnica do DTIC fara ajustes no mecanismo de busca no intuito de melhorar o funcionamento
da ferramenta.

8. Processo de/e Desenvolvimento de software

O DTIC esta reformulando a sua metodologia de desenvolvimento e sustentagdo de software em
conjunto com a reestruturagdo do departamento, que trarda mais agilidade, envolvimento da area
negocial e transparéncia das corregdes e melhorias aplicadas em cada versao.

9. Processos/estrutura/equipe/servigos/normas do DTIC / TJPR

Com a reestruturagdo do DTIC, novos processos, ferramentas serdo revisados com o objetivo de
melhorar a qualidade dos servigos prestados.

10. Projudi

Sendo um dos sistemas sob responsabilidade do DTIC, o Projudi também recebera as melhorias
conforme exposto nos tépicos acima.

11. SEI

O sistema SEI! TJPR é um sistema terceirizado desenvolvido pelo Tribunal Regional Federal da 42
Regido (TRF4). Muitas das sugestdes recebidas ja estdo implementadas no sistema e constam no
treinamento disponibilizado pela EJUD-TJPR no enderego
https://ead.tjpr.jus.br/course/view.php?id=427. De qualquer forma, sugestdes de alteragdes podem ser
realizadas via abertura de registro no sistema Siga.

12. Solugao de Informagao e Gestao de Atendimentos — SIGA

Esta ferramenta estd em processo de implantacdo do DTIC para agilizar e permitir melhor
gerenciamento dos atendimentos. Todas as sugestdes e problemas relatados estdo sendo analisados
pela equipe responsavel.
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4. CONCLUSAO

Apbs a avaliagdo de cada questao de forma isolada, as 4 Se¢des do formulario de pesquisa (Seg¢ao 1
- Atendimento e Informagdes; Se¢ao 2 - Quanto as solugdes de TIC Disponibilizadas pelo TJPR;
Sec¢ao 3 - Especificamente em relagao ao Processo Judicial Eletronico — PROJUDI; e Secéo 4
- Satisfagdo Geral e Sugestdao de Melhorias) foram avaliadas separadamente por meio do calculo
da média das suas apuragdes consideradas Satisfatorias e Insatisfatérias para o departamento.

Portanto, na Segao 1 - Atendimento e Informagodes, foram constatados os seguintes resultados:

Sec¢ao 1 - Atendimento e Informagdes. Resultado
Satisfatorio ou Insatisfatério obtido por meio da média
das questdoes 5a 8

AVALIAGAO DAS QUESTOES DA
SEGAO 1

Muito Bom/Sempre

. - o
Bom/Frequentemente Satisfatorio 80%

Normal/As vezes
Ruim/Raramente Insatisfatorio 20%
Muito Ruim/Nunca

Secao 1 - Atendimento e Informacgdes.
Resultado Satisfatorio ou Insatisfatorio obtido por
meio da média das questdes 5a 8

m Satisfatorio

m |nsatisfatorio

Sendo assim, observa-se que a avaliagdo em relagdo ao atendimento fornecido pela equipe do DTIC
foi considerada satisfatéria pela maioria dos usuarios respondentes (80%).
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Partindo para a avaliagdo da Se¢ao 2 que resume o percentual de satisfagdo dos usuarios em
relagdo as Solugdes de TIC disponibilizadas pelo TJPR, constata-se que 86% dos respondentes
avaliaram tal aspecto como satisfatério e apenas 14% como insatisfatério, como pode-se observar no

quadro e grafico a seguir.

AVALIAGAO DAS QUESTOES
DA SEGAO 2

Resultado Satisfatério ou Insatisfatério obtido por meio

da média das questées 10 a 18 da Sec¢ao 2 - Quanto as

solugoes de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao
Disponibilizadas pelo TIPR

Muito Bom/Sempre Satisfatorio 86%
Bom/Frequentemente
Normal/As vezes
Ruim/Raramente Insatisfatorio 14%
Muito Ruim/Nunca

Secao 2 - Quanto as solugdes de Tecnologia da Informagao
e Comunicacao Disponibilizadas pelo TIPR.
Resultado Satisfatorio ou Insatisfatério obtido por
meio da média das questdes 10 a 18
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Ja avaliando os resultados alcangados com a andlise das respostas obtidas na Segédo 3 -
Especificamente em relagdo ao Processo Judicial Eletronico - PROJUDI, constata-se que 75%
dos respondentes avaliaram tal aspecto como satisfatério e 25% como insatisfatério, como pode-se
observar no quadro e grafico a seguir.

Resultado Satisfatorio ou Insatisfatério obtido por meio
AVALIAGAO DAS QUESTOES DA da média das questdes 19 a 22 da Secgio 3 -

SEGAO 3 Especificamente em relagao ao Processo Judicial
Eletrénico - PROJUDI

Muito Bom/Sempre

. - o
Bom/Frequentemente Satisfatorio 75%

Normal/As vezes
Ruim/Raramente Insatisfatorio 25%
Muito Ruim/Nunca

Secao 3 - Processo Judicial Eletronico - PROJUDI
Resultado Satisfatorio ou Insatisfatorio obtido por
meio da média das questdes 19 a 22

m Satisfatorio

m [nsatisfatdério
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Por fim, avaliando os resultados obtidos com a analise das respostas obtidas na Sec¢ao 4 - Satisfacdo
Geral e Sugestao de Melhorias, verifica-se que, questionados sobre a avaliagdo geral dada ao DTIC,
81% dos usuarios demonstraram estar satisfeitos. Em contrapartida apenas 19% destes consideram a
avaliacdo geral do departamento como insatisfatéria. Tal resultado demonstra uma evolugéo
significativa em relagdo aos obtidos nas pesquisas anteriores, conforme ja demonstrado no inicio deste
documento.

Secao 4 - Avaliagao geral

m Satisfatorio

m Insatisfatorio

Este indicador é representado pelas respostas obtidas na questdo 23 que perguntava sobre a
satisfagdo geral em relagao ao DTIC. O resultado alcangado foi muito positivo pois além de ser
expressivo, ultrapassou a meta estipulada, que era de obtengdo de 70% de satisfagdo, conforme
consta no SEI! Doc. 6493755.

Conclui-se assim que dentre as 4 Segbes de perguntas, a melhor avaliagdo foi dada a Se¢éao 2 -
Quanto as solugdes de Tecnologia da Informagao e Comunicagao Disponibilizadas pelo TJPR,
com 86% de respostas consideradas Satisfatorias. Esse resultado é expressivo pois esta se¢éo era
a que possuia o a maior nimero de questdes (do n°10 ao n°18), totalizando 9 perguntas relacionadas
a equipamentos de informatica, conexao de Internet, solugdoes de comunicagao e colaboracgao,
videoconferéncia, portal, sistemas Hércules, Hermes, Sei! e Sistemas administrativos.
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