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1 Objetivos da Pesquisa de Satisfacgéao

A pesquisa de satisfacdo tem como objetivo geral realizar um
diagnéstico sobre o0os servigos prestados pela Secretaria de
Tecnologia da Informacdo (SETIN), aferindo o grau de satisfacdo dos
usuarios internos (magistrados e servidores). Dessa maneira, com
base nos resultados dessa pesquisa, serd possivel direcionar futuras
acdes preventivas e corretivas visado ao aperfeicoamento dos
servicos prestados pela SETIN.

Como objetivo especifico, a pesquisa de satisfacdo visa a
atender uma das metas (Meta 3.2) do Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (PETIC), no qual define:

"Alcancar nota 8,0 em satisfacdo dos usuarios internos até 2020".

2 Amostragem da Pesquisa

A amostragem desta pesquisa é de 277 usudrios internos de um
total de 1.359 (entre magistrados e servidores do Tribunal),
representando 20,4% do total de usudrios internos.

Em relacdo aos magistrados que responderam a pesquisa, foram 14
magistrados de um total de 117, representando 11,9% do total de
magistrados do Tribunal.

Quanto aos servidores que responderam a pesquisa, foram 263
servidores de um total de 1.242, representando 21,2% do total de
servidores do Tribunal.

As informacgdes sobre o quantitativo de magistrados e servidores
do Tribunal foram obtidas da Secretaria de Gestdo de Pessoas em

agosto de 2017.

3 Data de Coleta de Respostas

A coleta das respostas dos usuadrios internos foi realizada entre

os dias 24 de julho a 11 de agosto de 2017.



4 Metodologia

A pesquisa foi realizada pela internet, disponivel para todos
0s magistrados e servidores do Tribunal via formuldrio on 1line
Google, com anonimato garantido e permissdo de envio de uma Unica

resposta por usuario.

Trata-se de uma pesquisa qualitativa/quantitativa com a
utilizacdo de um questionadrio estruturado em seis secdes:
Identificacdo do perfil do usuario; Atendimento ao usuario;
Sistemas; Infraestrutura de TI; Seguranca da Informacdo e Visé&o
Geral. As questdes pertinentes a cada uma das sec¢des foram elaboradas
pelo Comité Gestor de Execucdo de TIC e aprovadas pelo Comité de
Governanca de TIC. Vale salientar que, além das questdes objetivas,
havia em cada uma das secgdes um item no formuldrio para insercédo de
texto livre que possibilitasse ao usudrio dissertar sobre sugestdes,

criticas e elogios pertinentes aquela secéo.

De modo a cumprir o que foi estabelecido no Planejamento
Estratégico de Tecnologia da Informacd&o e Comunicacdo, foi exposto
na pesquisa o seguinte item de avaliacgdo: "Avalie o seu grau de
satisfacdo geral em relagcdo aos servigos prestados pela SETIN
atribuindo uma nota de 1 a 10". A nota média final desse item,
unicamente, é o resultado proposto pelo indicador da META 3.2 do

PETIC do Tribunal.



Parte I
Andlise dos resultados relacionados a

identificacdo do perfil do usuéario
1 Identificagdo dos Cargos dos Usuarios

Na secdo de identificacdo do perfil do usuario, com o objetivo de identificar os cargos dos
usudrios respondentes a pesquisa, foi feita a seguinte pergunta: “Vocé se enquadra em qual situacdo no

Tribunal?”. O grdfico 1 mostra o resultado.

Usuarios Internos

Total 277 usuarios internos .
magistrados

5.1%

servidores
94.9%

Grafico 1 - Cargos dos usudrios internos.



2 Tempo de Servigo dos Usuarios no Tribunal

Na secdo de identificacdo do perfil do usuario, com o objetivo de identificar o tempo de servigo
no Tribunal dos usudrios respondentes a pesquisa, foi feita a seguinte pergunta: “Qual é o seu tempo

de servig¢o no Tribunal?”. O grafico 2 mostra o resultado.

Tempo de servico no Tribunal

Total de 277 usuarios internos
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Grafico 2 - Tempo de servico no Tribunal.



3 Local de Trabalho no Tribunal dos Usuarios

Na secdo de identificacdo do perfil do usuario, com o objetivo de identificar o local de trabalho
no Tribunal dos usuarios respondentes a pesquisa, foi feita a seguinte pergunta: “Qual o seu local de

trabalho no Tribunal?”. O grafico 3 ilustra o resultado.
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4 Usuarios com Necessidade de Utilizar Recursos de Acessibilidade

Na secdo de identificacdo do perfil do usuario, com o objetivo de identificar a quantidade de
usudrios que necessitam de recursos de acessibilidade, foi feita a seguinte pergunta: “Wocé possui
necessidade em utilizar recursos de sistemas de informagdo que promovam a Acessibilidade, tais como
leitores de tela, conversores de texto para fala, recurso de alto contraste etc.?”. O grafico 4 ilustra

o resultado.

Usuarios com Necessidade de Utilizar Recursos de Acessibilidade
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Grafico 4 — Usudrios com necessidade de utilizar recursos de acessibilidade.



4.1 Local de Trabalho dos Usuarios que Necessitam de Recursos de Acessibilidade

De acordo com os dados coletados na secédo anterior (4), foi refinado o resultado para identificar
o local de trabalho dos usuarios que necessitam de recursos de acessibilidade. O grafico 5 ilustra o

resultado.

Local de Trabalho dos Usuarios que Necessitam de Recursos de Acessibilidade
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Grafico 5 - Local de trabalho dos usudrios que necessitam de recursos de acessibilidade.



Parte II
Andlise dos resultados relacionados

ao atendimento ao usuario

1l Sistema de Ordem de Servico (Sistema de Abertura de Chamados)

Na secdo de atendimento ao usudrio foi avaliado o sistema de abertura de chamados, sendo solicitada
a seguinte apreciacdo pelo usuario: “Quanto ao sistema de Ordem de Servigo (sistema de abertura de

chamados), avalie.“. O grafico 1 ilustra o resultado.



Quanto ao sistema de Ordem de Servico (sistema de abertura de chamados), avalie:

Total de 277 usuarios internos

NAO E FACIL abrir e acompanhar
ordens de servico (chamados)
14,1%

E FACIL abrir e acompanhar
ordens de servico (chamados)

85,9%

Grafico 1 - Avaliacdo do sistema de abertura de chamados.



1.1 Tempo de Servigo no Tribunal dos Usuadrios que Responderam Negativamente sobre o Sistema de
Abertura de Chamados

De acordo com os dados coletados da secédo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar

o tempo de servico noTribunal dos usuarios que indicaram que nédo é facil abrir e acompanhar ordens de

servico no sistema de abertura de chamados. O grafico 2 ilustra o resultado.
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Grafico 2 - Tempo de Tribunal dos usudrios que indicaram que ndo €& fdcil abrir e acompanhar ordens de

servicos (chamados).



2 Horario de Atendimento Disponibilizado ao Usuario

Na secdo de atendimento ao usuario foi avaliado o hordrio de atendimento disponibilizado ao
usuario, sendo feita a seguinte pergunta: “Considerando o horario de atendimento disponibilizado ao

usudrio, das 8h as 16h, é conveniente para vocé? “. O grafico 3 ilustra o resultado.

Considerando o horiario de atendimento disponibilizado ao usuario, das 8h as 16h, é
conveniente para voce?

Total de 277 usuarios internos

Nio, deveria ser ampliado.
8.3%

Sim, me atende.
91,7%

Grdfico 3 - Hordrio de atendimento disponibilizado ao usudrio.



2.1 Local de Trabalho dos Usuarios que Indicaram pela Ampliagcdo do Horario de Atendimento

Disponibilizado ao Usuario

De acordo com os dados coletados da secédo anterior (2), o resultado foi refinado para identificar
o local de trabalho dos usudrios que indicaram pela ampliacdo do hordrio de atendimento aos usuarios.

O grafico 4 ilustra o resultado.

Local de Trabalho dos Usuarios que indicaram que o horario de atendimento deveria
ser ampliado
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Grafico 4 - Local de trabalho dos usudrios que indicaram pela ampliacdo do hordrio de atendimento ao

usudrio.



3 Cortesia (Quanto ao Servigo de Atendimento ao Usuario)

Na secdo de atendimento ao usudrio foi avaliada a cortesia no atendimento, sendo solicitada a
seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Cortesia [Quanto ao servico de atendimento ao usuario, avalie]™. O

grafico 5 ilustra o resultado.

Cortesia [Quanto ao servico de atendimento ao usuario, avalie:]
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Grafico 5 - Avaliacdo da cortesia.



4 Comunicacdo Clara (Quanto ao Servico de Atendimento ao Usuario)

Na secdo de atendimento ao usudrio foi avaliada a clareza da comunicacdo no atendimento, sendo
solicitada a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Comunicac¢do clara [Quanto ao servigo de atendimento ao

usuadrio, avalie]™. O grafico 6 ilustra o resultado.

Comunicacio clara [Quanto ao servico de atendimento ao usuario, avalie:]
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Grafico 6 — Clareza na Comunicacdo.



5 Precisdo na Resolugdo da Requisigdo (Quanto ao Servigo de Atendimento ao Usuario)

Na secdo de atendimento ao usuario foi avaliada a precisdo na resolugdo da requisigcdo no
atendimento, sendo solicitada a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Precisdo na resolugdo da requisigéo

[Quanto ao servigco de atendimento ao usuario, avalie]"“. O grafico 7 ilustra o resultado.

Precisao na resolucao da requisicao [Quanto ao servico de atendimento ao usuario,
avalie:]
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Grafico 7 — Precisdo na resolucdo da requisicdo.



6 Tempo para Contato Inicial (Quanto ao Servigo de Atendimento ao Usuario)

Na secdo de atendimento ao usuario foi avaliado o tempo para contato inicial do atendimento, sendo
solicitada a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Tempo para contato inicial [Quanto ao servigo de

atendimento ao usuario, avalie]“. O grafico 8 ilustra o resultado.

Tempo para contato inicial [Quanto ao servico de atendimento ao usuario, avalie:]
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Grdfico 8 - Tempo para contato inicial.



7 Tempo para Resolugdo da Requisigdo (Quanto ao Servigo de Atendimento ao Usuario)
Na secdo de atendimento ao usuario foi avaliado o tempo para resolucgdo da requisigcdo do atendimento,

sendo solicitada a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Tempo para resolugdo da requisigdo [Quanto ao

servico de atendimento ao usuario, avalie]“. O grafico 9 ilustra o resultado.

Tempo para resolucao da requisicao [Quanto ao servico de atendimento ao
usuario, avalie:]
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Grafico 9 - Tempo para resolugdo da requisicdo.



8 Satisfacdo Geral (Quanto ao Servigo de Atendimento ao Usuario)

Na secdo de atendimento ao usuario foil avaliado a satisfacédo geral quanto ao atendimento, sendo
solicitada a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Satisfacdo geral [Quanto ao servigco de atendimento ao

usuadrio, avalie]™“. O grafico 10 ilustra o resultado.

Satisfacao geral [Quanto ao servico de atendimento ao usuario, avalie:]
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Grdfico 10 - Satisfacdo geral.



9 Caracteristica Mais Relevante em um Atendimento

Na segdo de atendimento ao usuario foi avaliado o que é mais relevante para o usuario em um
atendimento. Foi feita a seguinte pergunta: “O que é mais relevante para vocé em um atendimento? “. O

grafico 11 ilustra o resultado.

O que é mais relevante para vocé em um atendimento?
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Grdfico 11 - Caracteristica mals relevante em um atendimento.



Parte III
Andlise dos resultados

relacionados aos sistemas

1l Portal do TRTS8

Na secdo de sistemas foi avaliado o portal do TRT8. Foi solicitada a seguinte apreciacdo pelo
usuadrio: “Portal do TRT8 [Com relagdo as suas necessidades, avalie]“. O grédfico 1 ilustra o resultado

somente dos usudrios que utilizam o sistema.

Portal do TRT8 [Com relacio as suas necessidades, avalie:]

Nao atende
5:8%

Atende parcialmente
20,6%

Atende
64,6%

Grafico 1 - Avaliacdo do portal do TRTS.



2 PJe 1° Grau

Na secdo de sistemas foi avaliado o sistema PJe 1° grau. Foi solicitada a seguinte apreciacéo
pelo usudrio: “PJe 1° Grau [Com relacgdo as suas necessidades, avalie]“. O grafico 2 ilustra o resultado

somente dos usudrios que utilizam o sistema.

PJe 1° Grau [Com relacao as suas necessidades, avalie:]

Nio atende
2.5%

Atende parcialmente
37.7%

Atende
59.9%

Grdfico 2 - Avaliacdo do PJe 1° grau.



3 PJe 2° Grau

Na secdo de sistemas foi avaliado o sistema PJe 2° grau. Foi solicitada a seguinte apreciacéo

pelo usudrio: “PJe 2° Grau [Com relacgdo as suas necessidades, avalie]“. O grafico 3 ilustra o resultado

somente dos usudrios que utilizam o sistema.

PJe 2° Grau [Com relacao as suas necessidades, avalie:]

Nio atende

1.1%

Atende parcialmente
41.1%
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57.8%

Grafico 3 - Avaliac¢do do PJe 2° grau.



4 APT

Na secdo de sistemas foi avaliado o sistema APT. Foi solicitada a seguinte apreciacdo pelo usuario:
“APT [Com relagdo as suas necessidades, avalie]"“. O grafico 4 ilustra o resultado somente dos usuarios

que utilizam o sistema.

APT [Com relacao as suas necessidades, avalie:]

Nao atende

2.9%
Atende parcialmente
30,9%
Atende
66.,2%

Grafico 4 - Avaliacdo do APT.



5 PROAD

Na secdo de sistemas foli avaliado o sistema PROAD. Foi solicitada a seguinte apreciacgdo pelo
usuadrio: “PROAD [Com relagdo as suas necessidades, avalie]“. O grafico 5 ilustra o resultado somente

dos usuadrios que utilizam o sistema.

PROAD [Com relacao as suas necessidades, avalie:]

Nao atende
3,0%

Atende parcialmente
37,1%

Atende
59,9%

Grafico 5 - Avaliacdo do PROAD.



6 MentoRH

Na secdo de sistemas foli avaliado o sistema MentoRH. Foi solicitada a seguinte apreciagdo pelo
usudrio: “MentoRH [Com relacdo as suas necessidades, avalie:]"“. O gréafico 6 ilustra o resultado

somente dos usudrios que utilizam o sistema.

MentoRH [Com relacao as suas necessidades, avalie:]
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Grafico 6 - Avaliacdo do MentoRH.



7 SCMP

Na secdo de sistemas foi avaliado o sistema SCMP. Foi solicitada a seguinte apreciacdo pelo
usuadrio: “SCMP [Com relagdo as suas necessidades, avalie]“. O gréafico 7 ilustra o resultado somente

dos usuarios que utilizam o sistema.

SCMP [Com relacao as suas necessidades, avalie:]

Niao atende
0.8%

Atende parcialmente
37.8%

Atende
61.3%

Grafico 7 - Avaliacdo do SCMP.



Parte IV
Andlise dos resultados relacionados

a Infraestrutura de TI

1 Computador Disponibilizado para o Usuario

Na secdo de infraestrutura de TI foi avaliado o computador disponibilizado para o usuario. Foi
solicitada a seguinte apreciacdo pelo usuario: “Como vocé avalia o computador disponibilizado pelo

Tribunal?"“. O grafico 1 ilustra o resultado.

Como voceé avalia o computador disponibilizado pelo Tribunal?

Total de 277 usuirios

Necessito de um computador de melhor
28,5%

O computador atende as minhas necessidades.

71,5%

Grafico 1 - Avaliacdo do computador disponibilizado pelo Tribunal.



1.1 Cargo dos Usuarios que Necessitam de um Computador de Melhor Qualidade

De acordo com os dados coletados da secédo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar
0 cargo dos usuarios que necessitam de um computador de melhor qualidade. Foram 5 magistrados de um
total de 14 (representando 35,7%) que necessitam de um computador de melhor qualidade. E 74 servidores
de um total de 264 (representando 28,1%) que necessitam de um computador de melhor qualidade. Os graficos

2 e 3 i1lustram os resultados.



Magistrados que Necessitam de Computador Melhor x Total de Magistrados

15

10

Magistrados que Necessitam Total de Magistrados
de Computador Melhor

Grafico 2 - Magistrados que Necessitam de Computador Melhor x Total de Magistrados da Pesquisa.



Servidores que Necessitam de Computador Melhor x Total de Servidores

300

100

Servidores que Necessitam  Total de Servidores
de Computador Melhor
Grafico 3 - Servidores que Necessitam de Computador Melhor x Total de Servidores da Pesquisa.



1.2 Local de Trabalho dos Servidores que Necessitam de Computador de Melhor Qualidade

De acordo com os dados coletados da secdo anterior (1.1), o resultado foi refinado para identificar
o local de trabalho dos servidores que necessitam de computador de melhor qualidade. O grafico 4

ilustra o resultado.

Local de Trabalho dos Servidores que Necessitam de Computador de Melhor Qualidade

Vara do Trabalho de Xinguara.

2.5% Forum de Abaetetuba.

Vara do Trabalho de Santa Izabel. 1.3%
2.5% Forum de Ananindeua.
Vara do Trabalho de Redencéio. 7,6%
2,5% Forum de Macapa.
Vara do Trabalho de Alamira. 5.1%
2.8% Forum de Maraba.
=.6%

Forum de Parauapebas.

2,5%

Forum de Santarém.

6.3%

Polo administrativo.

=.6%

Prédio Sede da Capital.
46.8%

Grafico 4 - Local de trabalho dos servidores que necessitam de computadores de melhor qualidade



2 Notebook Disponibilizado para o Usuario

Na secdo de infraestrutura de TI foi avaliado o notebook disponibilizado para o usuario. Foi
realizada a seguinte pergunta: “Como vocé avalia o notebook disponibilizado pelo Tribunal?“. O grafico

5 ilustra o resultado somente dos usudrios que utilizam o notebook disponibilizado pelo Tribunal.

Como voceé avalia o notebook disponibilizado pelo Tribunal?

Necessito de um notebook de melhor qualidade.
29,4%

O notebook atende as minhas necessidades.
70,6%

Grdfico 5 - Avaliacdo do notebook disponibilizado pelo Tribunal.



2.1 Magistrados que Necessitam de um Notebook de Melhor Qualidade

De acordo com os dados coletados da secédo anterior (2), o resultado foi refinado para identificar
a quantidade de magistrados que necessitam de um notebook de melhor qualidade. O grafico 6 ilustra o

resultado.

Magistrados que Necessitam de Notebook Melhor x Total de Magistrados
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Grafico 6 - Cargos dos usudarios que necessitam de um notebook de melhor qualidade.



3 Equipamento de Impressdo Disponibilizado para o Usuario

Na secédo de infraestrutura de TI foram avaliados os equipamentos de impressdo disponibilizados
para o usuario. Foil realizada a seguinte pergunta: “Como vocé avalia os equipamentos de impresséo

disponibilizados pelo Tribunal?%“. O grafico 7 ilustra o resultado.

Como vocé avalia os equipamentos de impressio disponibilizados pelo Tribunal?

Total de 277 usudrios internos

Os equipamentos de impressao NAO ATENDEM as minhas
necessidades

10,1%

Os equipamentos de impressaio ATENDEM as minhas
necessidades

89,9%

Grafico 7 - Avaliacdo dos equipamentos de impressdo disponibilizados para o usudrio.



~

4 Velocidade e Disponibilidade de Acesso a Internet para Navegacdo em Sites Externos

Na secdo de infraestrutura de TI foram avaliados a velocidade e disponibilidade do acesso a
internet para navegacdo em sites externos. Foi solicitada a seguinte apreciacédo pelo usuario: “Quanto
a velocidade e disponibilidade de acesso a internet para navegagdo em sites externos ao Tribunal

(Google, Wikipedia, sites institucionais do CNJ e TST etc.)“. O grafico 8 ilustra o resultado.

Quanto a velocidade e disponibilidade de acesso a internet para navegaciao em sites externos ao
Tribunal (Google, Wikipedia, sites institucionais do CNJ e TST etc.):

Total de 277 usuarios internos

NECESSITO de um acesso a internet
de melhor qualidade.

35,0%

O acesso a internet ATENDE as
minhas necessidades.

65,0%

Grafico 8 - Velocidade e disponibilidade de acesso a internet para navegag¢do em sites externos.



4.1 Local de Trabalho dos Usuarios que Necessitam de Acesso a Internet de Melhor Qualidade

De acordo com os dados coletados da secdo anterior

mostra,

por localidade,

melhor qualidade.

total de usudrios internos respondentes a pesquisa.

(4),

o local de trabalho dos usuarios que necessitam de acesso a internet de melhor qualidade.

0 resultado foi refinado para identificar

0 numero de usuarios que indicaram pela necessidade de acesso a internet de
Estd&o representados apenas os locais gue tiveram ao menos uma participacdo de 2% do

O grafico 9 ilustra o resultado.

Tabela 1 - Local de trabalho dos usudrios que necessitam de acesso a internet de melhor qualidade.

Local

Numero de Usuarios
que Necessitam de
Acesso a Internet

Numero Total de
Usuarios
Respondentes a

Indice de Usuarios na

Localidade que

Necessitam de Acesso

Participagdo na
Pesquisa na
localidade

de Melhor Pesquisa no a Internet de Melhor
Qualidade Local Qualidade (Total de 277 usuarios
internos participantes)
(Grafico 9)

Prédio Sede da 33 150 22,0% 54,2%
Capital.
Polo 8 38 21,1% 13,7%
administrativo.
Férum de Macapa. 23 30 76, 7% 10,8%
Férum de Marabi. 7 12 58, 3% 4,3%
Férum de 6 11 54,5% 4,0%
Ananindeua.
Férum de 3 7 42,9% 2,5%
Santarém.
VT de Altamira. 0 6 0,0% 2,2%

A tabela 1




Local dos Usuarios que Necessitam de Acesso a Internet de Melhor Qualidade

Bo,0
00

60,0
00

Prédio Sede da Capital. Polo administrativo. Forum de Macapa. Forum de Maraba. Forum de Ananindeua. Forum de Santarém. VT de Altamira.

Grafico 9 - Local dos usudrios que necessitam de acesso a internet de melhor qualidade.



5 Ferramenta de Comunicacdo de Correio Eletrdénico (E-mail)

Na secdo de infraestrutura de TI foi avaliada a ferramenta de comunicacdo de correio eletrdnico
(e-mail). Foil feita a seguinte pergunta: “Como vocé avalia a ferramenta de comunicacdo de correio

eletrdénico (e-mail)?“. O grafico 10 ilustra o resultado.

Como voceé avalia a ferramenta de comunicacao de correio eletronico (e-mail)?

Total de 277 usuarios internos

Necessito de um correio eletronico de melhor qualidade.
4,0%

O correio eletronico atende as minhas necessidades.
96,0%

Grafico 10 - Avaliacdo da ferramenta de comunicagdo de correio eletrénico.



6 Capacidade de Armazenamento de Arquivos na Rede Interna do Tribunal

Na secdo de infraestrutura de TI foi avaliada a capacidade de armazenamento de argquivos na rede

interna do Tribunal. Foi feita a seguinte apreciacdo pelo usudrio: “Quanto a capacidade de armazenamento

de arquivos na rede interna do Tribunal (pastas na rede U: , H: , T: etc.)“. O grafico 11 ilustra o

resultado.

Quanto a capacidade de armazenamento de arquivos na rede interna do Tribunal (pastas na rede U: , H: , T: etc.):
Total de 277 usuarios internos

Necessito de maior capacidade de armazenamento de
arquivos na rede.

19,2%

A capacidade de armazenamento de arquivos na
rede interna atende as minhas necessidades.

80,8%

Grafico 11 - Avaliacdo da capacidade de armazenamento de arquivos na rede interna do Tribunal.



Parte V
Andlise dos resultados relacionados

a Seguranca da Informacdo

1 Seguranga de TI contra Invasdes

Na secdo de Seguranca da Informacdo foi avaliada a seguranca de TI contra invasdes. Foi feita a
seguinte pergunta: “Como vocé avalia a Segurang¢a de TI contra invasdes (virus, spam, malwares etc.)?"“.

O grafico 1 ilustra o resultado.

Como voceé avalia a Seguranca de TI contra invasoes (virus, spam, malwares etc.)?
Total de 277 usuarios internos

Indiferente.

6,0%

Sinto-me completamente inseguro.
1,8%

Sinto-me inseguro em algumas ocasides.

28,5%

Sinto-me seguro.

62,8%

Grafico 1 - Avaliag¢do da seguranca de TI contra invasédes.



1.1 Seguranga de TI contra Invasdes - Magistrados
De acordo com os dados coletados da secdo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar,

apenas dos magistrados, a avaliacdo da seguranca de TI contra invasdes. O grafico 2 ilustra o resultado.

Como voceé avalia a Seguranca de TI contra invasoes (virus, spam, malwares etc.)?
Total de 14 Magistrados

Sinto-me inseguro em algumas ocasides.
50,0%

Sinto-me seguro.
50,0%

Grafico 2 - Avaliacdo da seguranca de TI contra invasdes - Magistrados.



1.2 Seguranga de TI contra Invasdes - Servidores

De acordo com os dados coletados da secdo (1), o resultado foi refinado para identificar, apenas

dos servidores, a avaliacdo da seguranca de TI contra invasdes. O grafico 3 ilustra o resultado.

Como voce avalia a Seguranca de TI contra invasoes (virus, spam, malwares etc.)?
Total de 263 Seridores

Indiferente.

7,2%

Sinto-me completamente inseguro.
1,9%

Sinto-me inseguro em algumas ocasides.
27,1%

Sinto-me seguro.
63,5%

Grafico 3 - Avaliag¢do da seguranca de TI contra invasdées - Servidores.



2 Conhecimento da Politica de Seguranga da Informacgéo

Na secdo de Seguranca da Informacdo foi feita uma avaliacdo sobre o conhecimento dos usuarios a
respeito da politica de seguranca da informacdo. Foi feita a seguinte pergunta: “Vocé conhece a Politica
de Seguranca da Informagdo, instituida pela Resolug¢do n° 052/2015 do Tribunal?“. O grafico 4 ilustra

o resultado.



Voce conhece a Politica de Seguranca da Informacao, instituida pela
Resolucao n® 052/2015 do Tribunal?

Total de 277 usuarios internos

S1im.
30.3%

Nao.
69.7%

Grafico 4 - Avaliacdo sobre o conhecimento dos usudrios a respeito da politica de seguranca da
informacdo.

3 Conhecimento sobre Praticas de Segurang¢a de TI para se Manter Seguro

Na secdo de Segquranca da Informacdo foi avaliado se os usudrios possuem conhecimentos sobre
praticas de seguranca de TI. Foi feita a seguinte pergunta: “Vocé possui conhecimentos sobre praticas
de seqguranca de TI para se manter seguro (navegagcdo segura na internet, senhas seguras, acesso a links

inseguros etc.)?%“. O grafico 5 ilustra o resultado.



Voceé possui conhecimentos sobre praticas de seguranca de TI para se manter seguro
(navegacao segura na internet, senhas seguras, acesso a links inseguros etc.)?

Total de 277 usuarios internos

Nio.
39.7%

Sim.
60.3%

Grafico 5 — Conhecimento sobre prdaticas de seguranca de TI.



Parte VI
Andlise do resultado

relacionado a Visdo Geral

1 Avaliacdo do Grau de Satisfagcdo Geral em Relagdao aos Servigos Prestados pela SETIN

Na secdo de visdo geral foi avaliado o grau de satisfacdo geral dos usudrios. Foil solicitada a
seguinte apreciacdo pelo usuario: “Avalie o seu grau de satisfacdo geral em relagcdo aos servigos
prestados pela SETIN atribuindo uma nota de 1 (péssimo) a 10 (excelente)“. De acordo com o grafico 1,

pode-se concluir que 91,7% (254) dos usuarios atribuiram uma nota maior que 7,0.



Avalie o seu grau de satisfacao geral em relacao aos servicos prestados pela SETIN
atribuindo uma nota de 1 a 10.

Total de 277 usuarios internos

10

or.9% (38,6%)

Nota

0 25 50 75 100

Quantidade de usuarios

Grafico 1 - Quantidade de usudrios x Nota atribuida.



1.1 Nota Média Atribuida pelos Magistrados

De acordo com os dados coletados na secédo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar

a nota média atribuida pelos magistrados. O grafico 2 ilustra o resultado.

Nota média atribuida pelos magistrados
Total de 14 Magistrados

10,0

55

1,0

Nota Média

Grdfico 1 - Nota média atribuida pelos magistrados.



1.2 Nota Média Atribuida pelos Servidores

De acordo com os dados coletados da secédo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar

a nota média atribuida pelos servidores. O grafico 2 ilustra o resultado.

Nota média atribuida pelos servidores

Total de 263 Servidores

10,0

2D

1,0

Nota Média

Grdfico 2 - Nota média atribuida pelos servidores.



1.3 Nota Média Atribuida pelos Usuarios Internos

De acordo com os dados coletados da secdo anterior (1), o resultado foi refinado para identificar
a nota média atribuida pelos usuarios internos. O grafico 3 ilustra o resultado.
A nota média 8,3 ultrapassa a meta de 2017 proposta no PETIC, que estabelecia uma meta de nota

média 6,5 para 2017.

Nota meédia atribuida pelos usuarios internos

Total de 277 usuarios internos

10

5:5

MNota Média

Grdfico 3 - Nota média atribuida pelos usudrios internos.



Parte VII

Observacdes registradas pelos usuarios
1 Classificagdo das Sugestdes, Criticas e Elogios registrados pelos usuarios
Nesta pesquisa, dividida por secgdes, em cada uma dessas havia um item para o usuario dissertar

livremente sobre sugestdes, criticas e elogios. Desse modo, foram analisadas todas as respostas

registradas e em seguida a classificacdo das mesmas. O resultado pode ser verificado no grafico 1.



Classificacdo das respostas

Sugestoes, criticas ou elogios registrados nas perguntas abertas da Pesquisa

Elogios 16,6%

Aperfeicoar o sistema de chamados
Aperfeicoar a metodologia de resolucdo de chamados

Melhorar o nivel de capacitacio da equipe da SETIN

Necessidade de aquisicao e/ou manutencao dos
equipamentos

Modernizar o portal do TRT8

Desenvolver acdes de conscientizacdo sobre
Seguranca da Informacdo

Aperfeicoar o sistema PROAD

Aperfeicoar o sistema PJe

Aperfeicoar o servigo de Internet (velocidade e
estabilidade)

Aumento do quantitativo da equipe da SETIN

Melhorar atendimento fora da sede do TRT

Orientar melhor os usudrios sobre os sistemas do
Tribunal

Ampliacio do horario de atendimento da SETIN

Aperfeigoar o sistema SCMP

Aumento da capacidade de armazenamento de
arquivos narede

Definir regras claras de prioridade sobre
atendimentos

Maior rapidez na resolucao de chamados
Aperfeicoar o MentoRH

Aperfeicoar o sistema APT

Falta de canal de comunicacio para sugerir projetos

Preocupacdo com atualizacio de antivirus

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

Grafico 1 - Classificacdo das respostas registradas pelos usudrios.



Consideracdes Finais

A primeira pesquisa de satisfacdo com usuadrios internos
realizada pelo Tribunal Regional do Trabalho da 8% regido é resultado
da decisdo da alta administracdo em avaliar a satisfacdo quanto aos
servicos prestados pela SETIN. Além disso, a pesquisa com usuérios
internos é um meio de aferir uma das metas (Meta 08) do Planejamento
Estratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo (PETIC) do
Tribunal, no qual define: "Alcancar nota 8,0 em satisfacdo dos
usudrios internos até 2020".

De acordo com o resultado apresentado na secdo 1.3 da Parte VI
deste documento, os usuarios internos atribuiram uma nota média de
8,3 na avaliagdo do grau de satisfagcdo geral em relagdo aos servigos
prestados pela SETIN. Esse resultado faz com gque a meta do PETIC
proposta para 2017 (alcangar nota média 6,5) seja alcancada e
superada.

Os resultados da pesquisa refletem como os servigos oferecidos
sdo percebidos na ética dos usuadrios, externando o resultado de todos
0s investimentos e praticas utilizadas pela SETIN, até o momento,
no gerenciamento dos trabalhos avaliados.

Por fim, os resultados, as criticas e sugestdes apresentados na
pesguisa servirdo como subsidios para os prdéximos investimentos e

planos de acdo da SETIN.



Anexo

Formulario da Pesquisa de Satisfagdo com Usuarios Internos de TI
de 2017

Secretaria de Tecnologia da Informagao

1? Pesquisa de Satisfacao de Tl

*Obrigatdrio

Vocé se enquadra em qual situagdo no Tribunal? *
i Magistrado.

0 Servidor.

Qual é o seu tempo de servigo no Tribunal? *
© menos de 3 anos.

0 de3a 10 anos.

© de 10 a 20 anos.

) mais de 20 anos.

Qual é o seu local de trabalho no Tribunal? *

Escolha o seu local de trabalho
| v |

Vocé possui necessidade em utilizar recursos de sistemas de informacao que
promovam a Acessibilidade, tais como leitores de tela, conversores de texto para
fala, recurso de alto contraste etc.? *

o Sim.

i Nao.

s |

1A% ronclhddn

Continuar »



Atendimento ao usuario
Paginaz2de &

Quanto ac sistema de Ordem de Servigo (sistema de abertura de chamados), avalie:

®

@ E facil abrir e acompanhar ordens de servigo (chamados).
& Ndo é facil abrir e acompanhar ordens de servigo (chamados).

Considerando o hordrio de atendimento disponibilizado ac usudrio, das 8h &s 16h, é
conveniente para vocé? *

@ 5im, me atende.

i Ndo, deveria ser ampliado.

Quanto ao servigo de atendimento ao usuario, avalie: +

N3o tenho como

Bom Ruim .
avaliar

Cortesia Q o @
Comunicagdo clara @ o @
Precisdo na
resolugdo da (] o o
requisicdo
Tempo para ; . -
contato inicial d - -
Tempo para
resolugdo da o (9] o
requisicao
Satisfac3o geral @ o] @

O gue & mais relevante para vocé em um atendimento? +

0 Facilidade em acompanhar o andamento do atendimento.
& Rapidez no atendimento.

& O nivel de capacitagdo da equipe de atendimento.

i Facilidade em abrir o chamado.

3 Paciéncia e cortesia no atendimento.

Dé sua sugestao para aperfeigoar o servigo de atendimento ao usudrio e suporte
técnico de TI.




Sistemas
Paginaides

Com relagao as suas necessidades, avalie os sistemas abaixo: «

Atende

. Mio atende Mo utilizo
parcialmente

Atende

Portal do TRTS

PJle 1° Grau

PJe 2° Grau

Ple-Cale

APT

PROAD

MentoRH

e @ @@ @@ @@
DED DD OD OEO

SCMP

Dé sua sugestdo para aperfeigoar os sistemas de informagao implantados no
Tribunal.




Infraestrutura de TI
Pagina4de6

Como vocé avalia o computador disponibilizado pelo Tribunal? «
© O computader atende as minhas necessidades.
0 Mecessito de um computader de melhor qualidade.

Como vocé avalia o notebook disponibilizado pelo Tribunal?
& Mao utilizo notebook institucional.
i O notebook atende as minhas necessidades.

i Necessito de um notebook de melhor qualidade.

Como vocé avalia os equipamentos de impress&o disponibilizados pelo Tribunal? «
i Os equipamentios de impressdo atendem as minhas necessidades.

0 Os equipamentos de impress&o ndo atendem as minhas necessidades.

Quanto 4 velocidade e disponibilidade de acesso i internet para navegagio em sites
externos ao Tribunal (Google, Wikipedia, sites institucionais do CNJ e TST ete.):

0 0 acesso 3 internet atende as minhas necessidades.

© MNecessito de um acesso a internet de melhor qualidade.

Como vocé avalia a ferramenta de comunicag3o de correio eletronico (e-mail)7? *
© O correio eletrdnico atende as minhas necessidades.
i Mecessito de um correio eletrénico de melhor gualidade.

o Mao utilizo.

Quanto 3 capacidade de armazenamento de arquivos na rede interna do Tribunal
(pastas narede U: ,H:, T: etc.): «

i A capacidade de armazenamento de arguivos na rede interna atende as minhas
necessidades.

@ Mecessito de maior capacidade de armazenamento de arquivos na rede.

0 Mdo utilizo esse servigo.

Dé sua sugestio para aperfeigoar os Servigos e Infraestrutura de TIL




Seguranca da Informacao
Paginarde

Como vocé avalia a Seguranga de Tl contra invasbes (virus, spam, malwares ete.)? «
i Sinto-me seguro.

© Sinto-me inseguro em algumas ocasides.

© Sinto-me completamente inseguro.

o Indiferente.

Vocé conhece a Politica de Seguranga da Informagao, instituida pela Resolugao n?
052/2015 do Tribunal? =

o Sim.
0 Mao.

Vocé possui conhecimentos sobre praticas de seguranga de Tl para se manter
seguro (navegagdo segura na internet, senhas sequras, acesso a links inseguros
ete.)?+

o Sim.
o Mio.

Dé sua sugestdo para melhorar o servigo de Seguranga da Informagao.




Visao geral
PaginaGded

Avalie o seu grau de satisfagio geral em relagio aos servigos prestados pela SETIN
atribuindo uma notade 12 10.+

12 3 45 67 8910

Péssimo © © © © @ © © © © © Excelente

Faga sua sugestdo, critica ou elogio relacionados aos servigos prestados pela
SETIN.




