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RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO

1. INTRODUCAO:

A Secretaria de Tecnologia da Informacao do Poder Judiciario de Mato Grosso do
Sul realizou uma pesquisa junto aos seus usudrios internos a fim de mensurar o grau de
satisfacdo desses usuarios quanto a qualidade no atendimento, a qualidade dos equipamentos
de informatica (computadores, scanners, impressoras), bem como a satisfacdo dos usuarios
guanto aos sistemas jurisdicionais e administrativos da instituicdo.

2. PERIODO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada no periodo de 21/11/2016 até 02/12/2016, por meio de
formulario disponibilizado na intranet do TIMS.

3. PUBLICO DA PESQUISA

Participaram da pesquisa 783 (setecentos e oitenta e trés) colaboradores,
representando 18% aproximadamente do total de servidores ativos do PJMS, representados
conforme segue:

Assessor Juridico de Juiz Top 7 - Participantes por Cargo
3,83% Técnico de Nivel Superior
2,94%

Agente de Servigos Gerais
3,83%

Coordenador

4,60%

Chefe de Cartdrio
7.41%

;J Analista ludicidrio
Estagidrio 50,32%
7.41%

4. CONCEITOS AVALIADOS NA PESQUISA
4.1. Qualidade do Atendimento:
° Da Central de Servicos via telefone;
. Do Suporte Técnico presencial realizado por terceirizados;
. Do Suporte Técnico realizado pelos Servidores da STI;
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. Do Suporte Técnico realizado pelos ATIS;
° Do Suporte Técnico as impressoras;
4.2. Qualidade dos Recursos e Equipamentos de informdtica;
4.3. Tempo de Resolugdo dos chamados;
4.4. A satisfacdo em relacdo ao Sistema de Automacao da Justica;
4.5. A satisfacdo em relagdo aos Sistemas Administrativos;

RESULTADO DA PESQUISA
5.1. Satisfagao quanto a qualidade do Atendimento prestado pela Central de Servicos,
via telefone 3314-1718.

Atendimento realizado pela Central de Servicos

60,00%

Ln
=]

30 08, 26,56%
30,009 26,56%

20,00%

excelente bom razoavel ruim

Os dados acima apresentados demonstram que 64% (aproximadamente) dos usudrios
consideram o atendimento da Central de Servicos como bom ou excelente, todavia, os
demais usudrios (35% aproximadamente) ndo estdo totalmente satisfeitos ou
consideram o atendimento ruim. Desta forma, o resultado evidencia a necessidade de
tratativas, a fim de aumentar o nivel de satisfagdo dos usudrios quanto ao
atendimento via telefone.

5.2. Satisfagao quanto a qualidade do suporte técnico presencial realizado pela equipe
de Terceirizados.
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Atendimento realizado pelo Suporte Técnico Presencial - Total

60,00% 56,14%
50,00%
40,00%
30,00%
20,66%

20,00% 16,77%
10,00% .

0,00%

excelente bom razodvel ruim

Os dados acima apresentados demonstram que 72% (aproximadamente) dos usudrios
consideram o suporte técnico presencial como bom ou excelente, todavia, os demais
usudrios (27% aproximadamente) ndo estdo totalmente satisfeitos ou consideram o
atendimento ruim. Destarte, os dados apresentam que o suporte presencial por
terceirizados estd mais bem conceituado quando comparado ao atendimento da
Central de Servigos via telefone, entretanto, serGo necessdrias a¢des de melhorias a
fim de aumentar o nivel de satisfagdo para 80%.

Satisfacdo quanto a qualidade do atendimento prestado pelos Servidores da
Secretaria de Tecnologia.

Atendimento realizado pelos Servidores da Secretaria de
Tecnologia
60,00% 54.28%
50,00%
40,00%
30,00% 25 15%

20,00%

10,00%
2,81%

0,00%
excelente bom razoavel ruim

Os dados acima apresentados demonstram que 77% (aproximadamente) dos usudrios
consideram o atendimento prestado pelos servidores como bom ou excelente, todavia,
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os demais usudrios (23% aproximadamente) ndo estdo totalmente satisfeitos ou
consideram o atendimento ruim.

Satisfacdo quanto a qualidade do atendimento prestado pelos ATls (Assistente
Técnico de Informatica).

Atendimento realizado pelos ATls

45,00% 41,61%

40,00% 38,52%

35,00%
30,009
25,009
20,00% e anar
15,30%
15,00%
10,00%%

4,56%
5,00%

0,00%
excelente bom razoavel ruim
Os dados acima apresentados demonstram elevado nivel de satisfagdo quanto ao
atendimento prestado pelos ATIS, 80% (aproximadamente) dos usudrios consideram
o suporte técnico presencial como bom ou excelente.

Satisfacdo quanto a qualidade do suporte técnico as impressoras realizado pela
equipe de Terceirizados.
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Satisfacdo quanto a Qualidade do Suporte Técnico para
Impressoras

60,00% 57.06%
50,00%
40 00%
30,00%
22.03%
20,00% 17,09%

10,00%

0,00%
excelente bom razodvel ruim

Os dados acima apresentados demonstram elevado nivel de satisfacdo quanto ao
suporte técnico as impressoras, 74% (aproximadamente) dos usudrios consideram o
suporte técnico como bom ou excelente.

5.6. Satisfagao quanto aos recursos e equipamentos de informatica necessdrios para o
seu trabalho (computadores, scanners, impressoras etc.).

Satisfacdo quanto aos Recursos e Equipamentos de
Informatica

60,00%

T

50,26%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00% 6,65%

0,00%
excelente bom razodvel ruim

Aproximadamente, 73% dos usuarios consideram que os recursos e equipamentos de
informatica sdo de excelente ou boa qualidade. Assim, fica evidente a satisfacdo dos
usudrios neste quesito.

5.7. Satisfagao quanto ao tempo de espera para resolu¢ao do chamado.
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Satisfacdo quanto ao tempo de espera para resolucdo do
chamado
45 00%
40,00%
35,00% 30,61%
30,00%
25,00%
20,00% 16,47%
15,00% 12,13%
10,00%
5,00%

0,00%
excelente bom razoave ruim

Quanto ao tempo para resolucdio dos chamados, os dados mostram que
aproximadamente 47% dos usudrios consideram como razoavel ou ruim o tempo
demandado para resolucdo do chamado, destarte, fica evidente a necessidade de
tratativas para celeridade do atendimento, a saber: revisar os Acordos de Nivel de
Servico (ANS) a fim de assegurar um atendimento rapido e eficiente, bem como
publicacdo dos ANS para transparéncia juntamente com os usuarios de TIC.

5.8. Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo ao Sistema de Automagao da Justica (SAJ).

Satisfagdo em relacdo ao Sistema de Automacio da Justica
(sAJ)
50,00%
45,00%
40,00%
35,00% 32 87%
30,00%
75,00%
20,00%
15,00% 11,795 11,23%
10,00%
5,00%
0,00

excelente bom razoave ruim
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Quanto a satisfacdo em relacdo ao Sistema de Automacdo da Justica, os dados
apresentados evidenciam que aproximadamente 55% dos usuarios consideram o
sistema como bom ou excelente para suas atividades. Entretanto, elevado nimero de
usudrios (44% aproximadamente) ndo demonstraram satisfacdo.

Considerando que para os usudrios que responderam seu nivel de satisfacdio como
ruim, foi apresentado um campo descritivo para relatar sua insatisfacdo ou sugestao
de melhoria. Em andlise desses dados, segue a sintese das principais reclamacdes:
Apresenta lentiddo constantemente;

Sistema trava constantemente;

Instabilidade e falhas no sistema;

P wnNe

Demora no atendimento do chamado;

5.9. Qual o seu nivel de satisfacdo quanto ao suporte e desenvolvimento de novas
funcionalidades nos sistemas administrativos (SCDPA, SGP, SGF, Portal, Intranet e

outros).

Satisfagdo em relagdo aos Sistemas Administrativos
70,00%
60,00% 57,483
50,00%
40,00%
30,00%

21,929
20 005 16,305
10,00% -
0,00%
excelente bor AZ0dve ruim

Quanto a satisfacdo em relacdo aos Sistemas Administrativos, os dados apresentados
evidenciam que aproximadamente 74% dos usuarios consideram os sistemas como
bom ou excelente. Considerando que foi apresentado um campo descritivo para o
usudrio relatar sua insatisfacdo ou sugestdo de melhoria, bem como para informar
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qual sistema o usuario estava se referindo devido a gama de sistemas administrativos
existentes.
Em analise desses dados, segue os trés sistemas que foram avaliados como ruins, por
ranking de reclamacao;
1. SAPRE
a. Sistema inconstante;
b. Sistema muito complexo;
c. Sistema trava constantemente;
2. SCDPA
a. Sistema trava constantemente;
b. Sistema muito lento;
c. Sistema de dificil usabilidade;
3. INTRANET

5.10. De maneira geral, a satisfagdo com o atendimento prestado pela Secretaria
de Tecnologia da Informacgao.

Satisfacdo em relacdo ao Atendimento prestado pela
Secretaria de Tecnologia da Informacao - Total: 783

600 -
7% T

ye N
|
|
A
Y 183
- 23%
I Satizfeito nsatisfeito

Satisfeito: Considerando os usuarios que responderam seu nivel de satisfacdo
excelente ou bom, 77%.

Insatisfeito: Considerando os usuarios que responderam seu nivel da satisfacdo
razoavel ou ruim, 23%.

Embora a pesquisa demonstre um nivel elevado de satisfacdo, para consecucdo das
metas estabelecidas na ENTIC-JUD serdo necessarias acdes de melhorias a fim de
alcangar, no minimo, 80% de satisfagao.
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A seguir, um resumo das sugestdes e reclamacdes dos participantes.

Sugestées de Melhoria

Atendimento e Maior rapidez e agilidade nas resoluces dos
chamados;
o Agilizar prestacdo de servicos, sobretudo dos
terceirizados;
e Melhorar o Atendimento da Central de
Servicos;

e (Criar um chat para atendimento a fim de evitar
ligagdes interurbanas;

e (Criar mais op¢des de pesquisa legislativas na
intranet e atualizar frequentemente;

e Colocar pessoas mais capacitadas para
prestarem bom atendimento;

e Incentivar o desenvolvimento corporativo da
STI;

e Mais celeridade e simpatia;

e (Capacitar os ATlIs;

e Dividir o atendimento por matéria (Civel,
crime, execu¢ao);

e Melhorar a comunicagdo nos atendimentos;

e Desburocratizar o sistema de atendimento;

e Incentivar uso do pidgin para agilizar o

atendimento;
e Substituir Terceirizados por ATIs que sdo mais
capacitados;
Sistemas Jurisdicionais e e Pesquisar mecanismos que o SAJ trave menos;
Administrativos e Pesquisar mecanismos para acabar com a

lentidio do SAJ;
e Aplicar as funcionalidades que estdo dando
certo no 12 Grau no SAJ 22 Grau;

Recursos e Equipamentos de e Melhorar infraestrutura com WI-FI e distribuir

informatica mais impressoras;

e Melhorar a tecnologia, e substituir os
computadores por novos que devem ser de
ponta;
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Reclamacgoes
Atendimento e Os chamados demoram muito para serem
resolvidos;
e Atender com mais eficiéncia ao invés de ficar
repassando ligacdes;
e O Atendimento da Central de Servicos nao
funciona;
e (Central ndo entende o problema e ligam apenas
para anexar imagem da tela com problema;
e A Terceirizagdo piorou o atendimento;
o (Central de Servicos sequer ouviu o problema e
ja transferiu a liga¢ao;
ATI se ausenta muito da comarca;
Pessoas muito Arrogantes;
N3o entram em contato quando a tratativa for
demorada para dar ciéncia ao usuario;
e Atendimentos dos chamados de magistrados
estdo demorando muito;
Sistemas Jurisdicionais e e Lentiddo do SAJ;
Administrativos e Melhorar Interacdo com a corregedoria;
e SA] muito lento e atrapalha celeridade da
prestacgdo jurisdicional;
Recursos e Equipamentos de e Computadores com mensagens de erros;
informatica




