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“Ser um Tribunal de referéncia na
qualidade, agilidade, efetividade na
prestacao dos servicos e valorizado por seu
quadro funcional.”
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Informacoes sobre a Pesquisa

v Periodo de realizagdo: 21 de novembro a 19 de dezembro de 2018

v Publico alvo: sociedade, advogados, estagiarios e partes
processuais

v Meio utilizado: Formulario eletrdnico (Portal TRT6)

v Elaboracdo: Coordenadoria de Gestdo Estratégica em conjunto
com unidades administrativas/judiciarias do TRT6
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PESQUISADESATISEACGAGIDOUSUARIOR201'8
Graduacao das Respostas

O questionario graduou as alternativas de resposta em uma escala
que variou de 1 a 5, sendo o “1” considerado muito ruim e o “5”
equivalente a muito bom, e com peso unico para todas as
perguntas.

1 — Muito ruim;

4 - Bom;
5 — Muito bom.
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Temas Avaliados:

v" Qualidade do Atendimento Recebido;

v Instalagdes Fisicas;

v" Prestacao Jurisdicional da 12 Instancia;
v" Prestacao Jurisdicional da 22 Instancia;
v" Comunicagdo;

v Sistema Ple

v" Servigos On-line.

j TRT-6¢ REGIAQ



Numero de Participantes:

v Participantes em 2016: 241 (duzentos e quarenta e um)
v" Participantes em 2017: 70 (setenta)

v Participantes em 2018: 133 (cento e trinta e trés)
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PESQUISA'DE SATISFACAGDOUSUARIOR2018

Perfil dos Participantes:

Feminino

52 39.10%

Masculino

81

60.90%

Género
@®Masculino

® Feminino

81
(60,9%)

Faixa Etdria

Entre 61 e 70 anos
Entre 51 e 60 anos
Entre 41 e 50 anos
Entre 21 e 40 anos
Entre 21 e 30 anos
Até 20 anos

Acima de 70 anos

Total

Quantidade

30,08%

23,31%
9,
pp— 21,05%
4,51%
0,75% 0,75% -
R R

Acima de Até 20 anos Entre 21e Entre3le Entredle Entre5l1e EntreGle
70 anos 30 anos 40 ancs 30 anos &0 anes 70 anos
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'Avaliagﬁo por Tema:

Qualidade no Atendimento Recebido

®Muito Bom ®#Bom  Regular ® Ruim ®Muito Ruim 0 primeiro grande coo mveEdle df

respeito ao atendimento prestado pelo
Tribunal

As avaliagdes neutras e positivas dos
entrevistados sobre esse tdpico
somaram 69% do total.

Foram observados trés aspectos em sua
composicao: tratamento recebido dos
servidores; qualidade das informacgdes
prestadas; tempo de espera.

Muito Bom 18,05%

Bom 25,06%

Regular 26,32%

31' TRT-62 REGIAQ
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Detalhamento do Tema

Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios

’ Qualidade no Atendimento Recebido ‘

Atendimento
Instalagdes Fisicas

Prestagdo Jurisdicional na
19 Instdncia

Prestagdo Jurisdicional na
29 Instdncia

Canais de Comunicagdo
Sistema Ple

Sistemas Online do Portal

Acima

de 70
anos
Tratamento recebido dos servidores
34
'2;9'7_7 > T (25,56%) Regular
(18.8%) ®8om
@ Muito bom
@Ruim
32 @ Muito Ruim

29(21.8%) — (24,06%) |

19,55% l 2331% 21,05%
0'750/ 0’750/ . .
- - ==

4,51%

Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61
anos e30 e 40 e S50 e 60 e70
anos anos anos anos anos

; Feminino Género Faixa Etaria Relacdo com o TRT6 Avaliacdo Relativa a
» 133 |52 39.10%
comm A, Todos v Todos v Todos v Todos v
1 Respostas
2018 81 60,90%
— Faixa Etdria Relacdo com o TRT6
30,08%

-

parte process... ||| EEEGEGING 25 2>

outros [ 13.53%

estagiario [} 5.26%

( Informagdes prestadas pelos servidores )

3
2 29.32%) ®5om
(17.29%)
Regular

@ Muito bom

@®Ruim

24 g g

(18.05%) RO R

36 (27.07%)

Tempo de espera

19(14,29%) 35
(26.32%) Regular
20 ;
(15.06%) -
@®Bom
@ Muito Ruim
¥ 30 @ Muito bom
29(21.8%) — (22.56%)
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https://app.powerbi.com/reports/7de615dc-328e-4957-89e5-1aaefc95b957/ReportSection?pbi_source=PowerPoint
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'Avaliagﬁo por Tema:

Instalagdes Fisicas

® Muito Bom ®Bom - Regular ®Ruim ®Muito Ruim . i~
? O segundo tema buscou informacao

Muito Ruim 8,15% uite Borm 27 189% sobre as instalagdes fisicas do Tribunal.
As avaliagdes neutras e positivas dos

entrevistados nesse topico somaram

77% do total, sendo o melhor resultado

da série historica.

Foram observados seis aspectos em sua

Fuim 14,66%

composicao: sinalizacao para
Regular 23,56% localizagcdo das unidades; conforto das
instalacdes; climatizacao; limpeza;

Bom 26,44 % T
acessibilidade; seguranca.
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Detalhamento do Tema

Feminino
1 3 3 52 39.10%
Respostas Masculino
81 60.90%
Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios
Instalagbes Fisicas
Instalacées Fisicas - Sinalizacdo
Atendimento
2 4z
) (15.06%) (31,58%) ®8om
Instalagdes Fisicas @ Muito Bom
Regular
Prestag@o Jurisdicional na 4 @ Ruim
19 Instdncia (17.29%) @ Muito Ruim
39 (29,32%)
Prestag@o Jurisdicional na
2%Instancia Instalacdes Fisicas - Limpeza
Canais de Comunicagtio 15 P
(11.28%) L (31,58%) @ Muito Bom
Sistema PJe sl
@Bom
. . 15 @ Ruim
Sistemas Online do Portal (25 37) — P

3627.07%)

Género

Faixa Etdria

Todos ' Todos e

Relagdo com o TRT6

Avaliagcdo Relativa a

Todos ' Todos Y

Faixa Etdria

30,08%

18,55% 23,:31% 31 o5%
4,51%
o D . . _r .

Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61
anos a 30 =40 a 50 e &0 e 70

anos anos anos anos anos

InstalagBes Fisicas - Conforto

35

1219,02%) — o
(26,32%) Regular

26
119, 55%)
@ Bomi
@ Ruim
@ Muito Bom
31 @ Muita Ruim

29 (21,8%) —' 2331w

Instalacdes Fisicas - Acessibilidade

39
129.32%) ®8om

19

(14,29%)
@ Muito Bom
Regular
@ Ruim
26
(19.55%) @ Muita Ruim

39(29.32%) —

Relacdo com o TRTo

Advogado

estagiario [ 5.25%
outros [ 13.53%

Instalacoes Fisicas - Climatizacao

18(13.53%) —
4 133 08%) Regular
(13 53%| @ Muito Bom
@ Bom
@ Muito Ruim
@ Ruim
f1305%] — 29121.8%)

Instalacbes Fisicas - Seguranca

12, 03%31 31 58%) @ Muito Bom
@Bom
Regular
24 @ Ruim
“8.05%]
@ Muito Ruim

— &0 (30,08%)
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https://app.powerbi.com/reports/7de615dc-328e-4957-89e5-1aaefc95b957/ReportSectiona5320d837e52a3e02ee0?pbi_source=PowerPoint
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'Avaliagﬁo por Tema:

Prestacao Jurisdicional na 12 Instancia

®Muito Bom ®#Bom  Regular ®Ruim ®Muito Ruim

Murto Ruim 28,72% Muito Bom 13,98%

Ruim 19,1%
Regular 22,41%

A prestacao jurisdicional na 12 instancia
foi outro tema avaliado.

As avaliagdes neutras e positivas dos
entrevistados sobre o assunto
somaram 52% do total.

Foram observados cinco aspectos em
sua composicao: pontualidade; pauta
de audiéncias (aviso sobre os horarios);
prazos até a 12 audiéncia; tempo de
tramitacao dos processos; facilidade de
acesso aos magistrados.

jﬁ TRT-62 REGIAQ
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Detalhamento do Tema

Prestagdo Jurisdicional na 19 Instancia

Atendimento
Instalagbes Fisicas

PrestagGo Jurisdicional na
19 insténcia

Prestag@o Jurisdicional na
29 Instdncia

Canais de Comunicagéio
Sistemna Ple

Sisternas Online do Portal

Acima
de 70
anos
Pontualidade das Audiéncias
181(13.53%) — L5
b (313.83%) @ Muito Ruim
20
(15.06%)  § Regular
@ FRuim
@ Bom
24 ) @ Muito Bom
(18.05%) — 241(19.55%)
Tempo de tramitacao dos processos
14 L @ Muito Rui
(10.52% g (38.35%) m
Regular
@ Ruim
27 Y @8om
120,3%) @ uito Bom

— 29121.8%)

18,55% 23,:31% 31 o5%
4,51%
o D . . _r .

Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61
anos a 30 =40 a 50 e &0 e 70
anos anos anos anos anos

Pauta de audiéncias

22 (16,54%) — ]
o (2331%) @Bom
Regular
@ Ruim
24 ] o
(18,05%) @ Muito Ruim
n @ Muito Bom
25118.8%) — 123.31%)

Facilidade de acesso aos magistrados

19(14,29%) 35
. (26,32%) @ Muito Ruim
= B
17.29%) | Regular

@ Muito Bom

@ Ruim

2 32 @Bom

118,05%) (24,06%)

Feminino . ) . . . i
Género Faixa Etdria Relagdo com o TRT6 Avaliagcdo Relativa a
133 | 5239.10%
M li Todos ' Todos v Todos N Todos s
| Respaostas ascutino
= Faixa Etdria Relacdo com o TRT6
30,08%

Advogado

54,89%

estagiario [ 5.25%
outros [ 13.53%

Prazos para agendamento da 19 audiéncia

171(12,78%) — 36
N (27.07%) @ Muito Ruim
115,79%) Regular
@ Ruim
@ Bom
28 11 @ Muito Bom

(21,05%) o (23.31%)
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https://app.powerbi.com/reports/7de615dc-328e-4957-89e5-1aaefc95b957/ReportSectiona468271342c1131e0740?pbi_source=PowerPoint
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'Avaliagﬁo por Tema:

Prestacao Jurisdicional na 22 Instancia

®Muito Bom ®Bom  Regular ®Ruim ®Muito Ruim A prestagéo jurisdicional o 98 TR BrEE

foi o ponto seguinte a ser analisado.

As avaliagdes neutras e positivas dos
entrevistados somaram 68% do total.
Foram observados quatro aspectos em
sua composicao: pontualidade; pauta
de audiéncias (aviso sobre hordrios);
tempo de tramitacdo dos processos;
facilidade de acesso aos magistrados.

Muito Bom 24,62%:

Muito Ruim 16,54%

Ruim
15,41%

Regular 22,74%
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‘Detalhamento do Tema

i i

Pesquisa de Satisfagtio dos Usudr

Feminino . ) . . - .
Género Faixa Etdria Relagdo com o TRT6 Avaliagcdo Relativa a
133 |52 39.10%
g Masculino Todos ' Todos v Todos N Todos s
1 Respostas cutin
81 60,90%
- Faixa Etdria Relacdo com o TRT6
1os 30,08%
18,55% 23,:31% 31 o5% Advogado 54,89%
. estagiario [ 5.25%
0,75% 0,75% 451%
— outros [ 13.53%

Prestagdo Jurisdicional na 29 Instdncia

Atendimento
Instalagbes Fisicas

Prestag@o Jurisdicional na
19 Instdncia

Prestag@o Jurisdicional na
29 Instancia

Canais de Comunicagéio
Sistema Ple

Sisternas Online do Portal

Acima
de 70
anos

Pontualidade das sessdes

42

15011.28%) — o
. (31,58%)

2
15,79%) 4

23

(17.29%) — 32 (24,06%)

@ Muito Bom
Regular

@ Bom

@ Ruim

@ Muito Ruim

Facilidade de acesso aos desembargadores

19114,29%) — -
(25.56%)

%
119.55%) |

28
26119,55%) —

(21,05%)

Regular
@ Muito Bom
@Bom
@ Muito Ruim

@ Ruim

Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61

anos e 30 =40 e 50 e &0 =70
anos anos anos anos anos
Pauta das sessOes
16 (12.03%) — 1
5 n  (27.82%) @ Muito Bom
(15.79%) Rezular
@ Bom
@ FRuim
. > @ Muita Ruim
29 (21.8%) — (22.56%)

Tempo de tramitacdo dos processos

21 (15.79%) — S
(24,06%) ®8m
2 @ Muito Ruim
118.05%)
Regular
@ Muito Bom
31 @ Rui
25(18,8%) — T (23.31%) N

TRT-62 REGIAQ

[ ]
El
-
J Pernambuco



https://app.powerbi.com/reports/7de615dc-328e-4957-89e5-1aaefc95b957/ReportSection20fe2cd7892702ed680c?pbi_source=PowerPoint
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'Avaliagﬁo por Tema:

Canais de Comunica¢ao com a Sociedade

No tocante a Comunicacdao as
avaliagbes neutras e  positivas
Muito Ruim 6,92% - somaram 80% do total.

em e Foram observados cinco aspectos em
sua composicao: adequacao dos canais
de comunicagdao para sugestoes,
denuncias ou reclamacdes; facilidade
de acesso as informacdo/servico no
Portal do TRT6; informacdes sobre os
servicos disponiveis no Portal do TRT6;
facilidade e acesso as informacdes no

® Muito Bom ®Bom © Regular ® Ruim @ Muito Ruim

Ruwim 12,78%

Regular 25,11%

Bom 26,17% Portal da Transparéncia do TRT6;
divulgacdo externa e transparéncia nas
acoes do TRT6

=~ TRT-62 REGIAO '
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Detalhamento do Tema

Feminino - - — - — :
1 3 3 52 39.10% Genero Faixa Etaria Relacdo com o TRT6 Avaliagdo Relativa a
Mas:ulilno Todos e Todos ~ Todos ~ Todos ~
| Respostas
o Faixa Etdria Relacdo com o TRT6
Pesquisa de Satisfagtio dos Usudrios S
12,55% 23:31% 21 05% Advagado
. Estagidrio 5,26%
Canais de Comunicagdo 075% 075% . . — -
¢ e curce [ 1255%

Acima
de 70
anos

Adeqguacdo para envio de sugestdes, denincias e

Atendimento reclamacées
- 37
! 32‘29'2%3 ; o 127.82%) @ Muito Bom
InstalagBes Fisicas f16.54%) —_—
@ EBom
Prestag@o Jurisdicional na @Rum
19 Instdncia 10 . @ Muito Ruim
(22 546%) o [23,31%)
Prestag@o Jurisdicional na
2%Instancia Facilidade de acesso as informacdes no Portal da
i A transparéncia do TRT6
Canais de Comunicagtio . o
9779 L (30,83%) ®8om
Sisterna PJe Srmen
Regular
. . @ Ruim
Sisternas Online do Portal i} L
@ Muito Ruim

37127.82%) —

Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61
anos a 30 =40 a 50 e &0 e 70
anos anos anos anos anos

Facilidade de acesso as informacdes no Portal

15 ib
(11.28%) 134,59%) @ Muito Bom
@ Bomi
Regular
13 @ FRuim
124.81%) @ Muito Ruim

— 33 12481%)

Divulgacdo externa e transparéncia nas acdes

34
2 (25.56%) —
(16,546%) @ iuita Bom
Regular
@ Bom
@ Ruim
335 34 @ Muito Ruim
(24,81%) T (25,54%)

Satisfacdo com as informacdes sobre os servicos
disponiveis no Portal do TRTE
39

1319.77%)

L (29.32%) @ Muito Bom
@Bom
Regular
- @ Ruim
(27 82%) @ Muito Ruim
37127.82%) —
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Pernambuco



https://app.powerbi.com/reports/7de615dc-328e-4957-89e5-1aaefc95b957/ReportSection327220dabdb984d29296?pbi_source=PowerPoint
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'Avaliagﬁo por Tema:

Servigos On-Line - Processo Judicial Eletrénico (Ple)

® Muito Bom ®Bom © Regular ® Ruim @ Muito Ruim . . a .
O Processo Judicial Eletronico (Ple)

Muito Ruim 4,92% também foi tema de avaliacao.

Ruim 8,74% Huito Bom 35,785 As avaliacdes neutras e positivas dos
entrevistados somaram 86% do total.
Foram observados trés aspectos em sua
composicao: beneficios percebidos com
a implantagdo na 12 instancia;
beneficios percebidos com a
implantagao na 22 instancia;
atendimento técnico

Regular
24,04%

Bom 26,5%

=~ TRT-62 REGIAO |
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Detalhamento do Tema

Feminino
133 | 5239.10%
Respostas Masculino

Pesquisa de Satisfagtio dos Usudrios
Sistemas Ple
Sistema Ple - Beneficios na 12 instancia
Atendimento
41301%) — L& @ Muito Bom
1 . L (34,59%)
Instalagdes Fisicas Bz Bem
Regular
Prestagdo Jurisdicional na 25 .NE_D e
19 Instdncia e @rum
36 @ MVuito Ruim
127.07%)
Prestag@o Jurisdicional na
29 Instdncia
Canais de Comunicagéio
Sistema Ple
Sisternas Online do Portal

Género Faixa Etdria Relagdo com o TRT6 Avaliagcdo Relativa a
Todos ' Todos v Todos N Todos s
Faixa Etdria Relacdo com o TRTo
30,08%
18,55% 23,:31% 31 o5% Advogado 54,89%
Estagidrio . 5,26%
o ’

0,75% 0,75% . . 451%
| |

Acima Até 20 Entre 21 Entre 31 Entre 41 Entre 51 Entre 61
de 70 anas e 30 = 40 = 50 e &0 e 70
anos anos anos anos anos anos

Sistema Ple - Beneficios na 23 instancia

1 51 @ Muito Bom
B.27% g 138,35%) ®som
Regular
@ N30 utiliza o Ple
26 )
119,55%) @Ruim
= 31(2331%) @ Muito Ruim

outros [ 13.53%

Sistema Ple - Atendimento técnico

_ar Regular
11182.) —. 127 82%)
12 @ Muito Bom
9.02%)

®Bom

@ Ruim

@ Nz utilizz o Fle

0

(22,56%) 4 @ Muito Ruim

(25.56%)
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'Avaliagﬁo por Tema:

Sistemas On-Line do Portal do TRT6

@ Muito Bom ®Bom  Regular ® Ruim @ Muito Ruim

o

Muito Ruim 7,81%

Ruim 16%

Regular 17,71%

Bom 27,05%

Muito Bom 31,43%

Por ultimo temos a avaliagao dos
sistemas disponibilizados no Portal do
TRT6

As avaliagdes neutras e positivas dos
entrevistados somaram 76% do total.
Foram observados cinco aspectos em
sua composic¢ao: Consulta de
jurisprudéncia, acordaos, sumulas e |UJ;
Emissao de certiddes; Emissao de guias;
Consultas diversas; Sistema de leilao
judicial.

= TRT-62 REGIAD '
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Detalhamento do Tema

Feminino N ) . . A .
Género Faixa Etdria Relagdo com o TRT6 Avaliagcdo Relativa a
133 |52 39.10%
Masculino Todos ' Todos v Todos N Todos s
| Respostas cutn
2018 81 60,90%
: S Faixa Etdria Relacdo com o TRT6
Pesquisa de Satisfagtio dos Usudrios 30,08%
i 1 0,75% 0,75% [
Sistemas Online do Portal 75% O _ ourer [ 125
Acima Até 20 Entre 21 Entra 21 Entre 41 Entra 51 Entre 61
de70  anos  e30 e 40 e 50 =50 =70 Parte Process.. _ 26,32%
anos anos anos anos anos anos
Sistemas Online - Consulta de Sistemas online - Emissdo de certiddes Sistemas online - Emissdo de guias
Atendimento jurisprudéncia, acérddos, sumulas e IUJ
30 35 i 14 39 :
Bo 16 - Muito Bo . Muito B
r13,53;:; p (22.56%) e 1203%)  (26.32%1 @i tem 110,53%) L (29.32%) Srhieo Bom
J‘nsfﬂfag‘ﬁes Fisicas @ Muito Bom @Bom 19 @ o Utiliza
@ Nzo Utliza [1153% —_ @ NZo Utliza 114.29%) ®8m
o Regular @ Ruim Regular
Prestacdo Jurisdicional na 21 _
(15.79%) @FRuim Regular @ Ruim
19 insténcia e olPY, 2 28
28(21,05%) — ' @ uita Ruim 28121.05%) — 121.05%) @ Viuita Ruim 19.55%) 121,05%) @ Muito Ruim
Prestag@o Jurisdicional na
2%Instancia Sistemas online - Consultas diversas Sistemas online - Sistema de leildo judicial
Canais de Comunicagéio . 14 PR . 3 -
. (25.56%) 1278%) (23.31%)
112,78%) - s .
! @ Nzo Utiliza @ Muito Bom
Sisterna Ple @®EBam @ Nzo Utilizs
17 Regular 20 Regular
. " 12,78%) {15.04%)
Sisternas Online do Portal o @Fuim . @FRuim
27 (20.3%) — 121,05%) @ Muito Ruim 38 (21,05%) — T 21.8% @ Muito Ruim
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Indice de Satisfacio do Usuario

s 2017 2018
ISU 74,5 ISU 64,71 ISU 72,2
Satisfeito Satisfeito Satisfeito
33.89% Muito Satisfeito 25.76%  Eeeneres 23.06%
Muito Satisfeito

40.61% 38.95%
49.14%

Em 2018 o indice geral de satisfagao do usuario do TRT6 foi de 72,2, o
que representa uma evolucao de aproximadamente 7,5 % em relagao
ao ano anterior e apurado em um universo com o dobro de

participantes de um ano para o outro.

Pernambuco
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—

Indice de Satisfacio do Usuario

2016 2017 2018
ISU 74,5 ISU 64,71 ISU 72,2
Satisfeito Muito Satisfei S;tﬁi;f:;éo Muito Satisfeito S;;;’:ﬂ:;o
8% uu:ué:lqsﬁ o 38.95% Muito Satisfeito

49.14%

Em 2018 o indice geral de satisfacao do usuario do TRT6 foi de 72,2, o
que representa uma evolu¢ao de aproximadamente 7,5 % em relagao
ao ano anterior e apurado em um universo com o dobro de
participantes de um ano para o outro.

Pernambuco
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Pernambuco

Coordenadoria de Gestao Estrategica

Elisabete Duarte:
cge@trt6.jus.br



