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1. Introducgao

Em seu mapa estratégico o Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regido definiu
como sua missao a solucao dos conflitos decorrentes das relagdes de trabalho, de forma
efetiva, ética e transparente, promovendo agdes que visem ao fortalecimento da
cidadania e da paz social. Para viabilizar essa entrega a sociedade faz-se necessario o
encadeamento de um conjunto de processos internos capazes de transformar as
demandas dos usuarios em resultados concretos e satisfatérios.

Assim, reveste-se de relevante importancia para o Tribunal Regional do Trabalho
da 62 Regido ter a correta percepcdo da imagem que os usuarios externos possuem em
relacdo a instituicdo e aos servigos oferecidos a populagdo, de modo que tanto o resultado
guantitativo da avaliacdo como a leitura e reflexdo sobre os comentarios feitos pelos
entrevistados possam contribuir para o aprimoramento e permita ao Tribunal “ser um
Tribunal de referéncia na qualidade, agilidade, efetividade na prestagao dos servigos e
valorizado por seu quadro funcional”.

Nessa perspectiva, no periodo de 20 de novembro a 20 de dezembro de 2019, a
sociedade foi convidada a responder um questionario de avaliacdo dividido em sete
temas: Atendimento; Instalacdes Fisicas; Prestacdo Jurisdicional na 12 instancia;
Prestacdo Jurisdicional na 22 Instancia; Comunicagdo; Servigos online — Pje e Sistemas
online do Portal do TRT6.

A apresentacdo do Relatério sobre a Pesquisa de Satisfacdo 2019 objetiva detalhar
a metodologia que foi utilizada para a sua realizagao, tracar o perfil dos respondentes,
fazer o recorte detalhado para cada um dos temas abordados e, por fim, mostrar a
evolucdo do Indice de Satisfacdo do Usudrio e o quadro comparativo entre as pesquisas
desde 2016 até 2019.
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2. Metodologia

A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario do TRT6 foi realizada no periodo de 20 de
novembro a 20 de dezembro de 2019, através da aplicacdo de formuldrio eletronico
disponibilizado no portal do Tribunal e precedida de uma ampla campanha de divulgacao
por meio de noticias nos canais de comunicacdo do Tribunal, fixacdo de cartazes nas
diversas unidades judicidrias e administrativas e o encaminhamento de oficios aos
diretores das Varas Trabalhistas integrantes deste regional, a Ordem dos Advogados do
Brasil - Secao Pernambuco (OAB) e Associacao dos Advogados Trabalhistas de PE (AATP).

A estruturacdo da pesquisa ficou sob a responsabilidade da Coordenadoria de
Gestdo Estratégica e a formulagdo das perguntas que foram utilizadas contou com a
colaboracdo de unidades judiciarias e administrativas do Tribunal.

O questionario graduou as alternativas de avaliacdo em uma escala que variou de
1 a5, sendo o “1” considerado muito ruim e o “5” equivalente a muito bom, e com peso
Unico para todas as perguntas.

Vale destacar também que ao final de cada bloco de questdes relativas a um
determinado tema foi disponibilizado um espaco para sugestdes, elogios ou criticas dos
usuarios.

Os resultados das pesquisas realizadas em 2016, 2107 e 2018 foram utilizados
como base para mensuragao comparativa com os resultados desta pesquisa realizada em
2019.

Para a apuracdo do Indice de Satisfacdo do Usuério foram adotados os mesmos
critérios utilizados desde 2016, sendo o mesmo calculado a partir da relacdo entre o
somatorio das respostas positivas (4 - bom e 5 - muito bom) com as respostas neutras
(3 - regular), dividido pelo nimero total de respostas a pesquisa.

Férmula de célculo:

ISU = TRespPos + TRespNeut x 100
TResp

Onde:

ISU = Indice de Satisfagao do Usuario

TRespPos = Total de respostas positivas que indicam usuario Muito Satisfeito (notas 4 e
5)

TRespNeut = Total de respostas neutras que indicam usuario Satisfeito (Nota 3)

TResp = Total de respostas a pesquisa
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RESULTADOS DA PESQUISA

3. Perfil dos Pesquisados

Apesar da divulgacdo prévia e das campanhas de incentivo a participagdo, a
pesquisa atingiu um quantitativo de 78 respondentes, nimero considerado muito baixo
tendo em vista a quantidade de pessoas que circulam diariamente em nossas
dependéncias. Aumentar essa interatividade com nosso publico tem sido um dos grandes
desafios enfrentados.

4. Genero

Pela primeira vez desde que o questionario é aplicado que a maior parcela de
participantes na pesquisa de 2019 foi de pessoas do sexo feminino, totalizando 40
respostas (51,28% do total) contra 36 (46,15% do total) pessoas do sexo masculino
enquanto 02 pessoas preferiram ndo identificar o género.

2 (2,56%)
Feminino
40 51,28% conero
Masculino @ Feminino
36 146.1 5% ®Masculino
Prefiro nao identificar @ Prefiro ndo identificar
2 2,56% 36 0

(46,15%) (51,28%)

5. Faixa etaria

A faixa etaria predominante dentre os pesquisados foi a que abrange pessoas entre
os 31 e 40 anos. Esse segmento correspondeu a 26 entrevistados (33,33%), sendo que
as trés faixas que compreendem as idades dos 21 aos 50 anos representam 82% dos
participantes.

Faixa Etaria Quantidade
-
33,33%
Entre 61 e 70 anos 3
26,52%

Entre 51 e 60 anos 10 )

21,79%
Entre 41 e 50 anos 21
Entre 31 e 40 anos 26 12,82%
Entre 21 e 30 anos 17 . e —

) 1,28%

Acima de 70 anos 1 i ]
Total 78 Acima de 70 Entre 21 & 30 Entre 31 e 40 Entre 41 & 50 Entre 51 e 60 Entre 61 & 70

anos anos anos anos anos anos
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TEMAS AVALIADOS

6. Atendimento

O primeiro grande tema avaliado
diz respeito ao atendimento prestado
pelo Tribunal

As avaliagbes neutras e positivas
dos entrevistados sobre esse toépico
somaram 77,78% do total.

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

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Dentre os aspectos avaliados nesse tema, o mais bem visto aos olhos dos usuarios
foi a tratamento recebido dos servidores, com 79% dos entrevistados considerando-o de
regular a muito boa.

Ja o tempo de espera, apesar de ter demonstrado uma evolugao positiva em relacdo
ao ultimo levantamento e atingindo 76% de notas entre o regular e o muito bom, continua
a ser o ponto mais critico do atendimento.

A seguir, os quadros detalhados da avaliagao:

Tratamento recebido dos servidores Informacdes prestadas pelos servidores Tempo de espera
12 10 12 25 9111.56%) 23
(16.67%) (38.44%) @ Muita bom {15,38%) (32.05%) @ huito bom 10 129.49%) ®som
12.82%)
®8om @®Eom @ \Muito bom
Regular Regular Regular
14 @ Ruim s @ Ruim @ Ruim
117.95% - a7 )
v @ Muito Ruim 19,23%) @ Mito Ruim 14117 @ Muita Ruim

18 123,08%) 21 (2692%) 22128.21%)

7. Instalacdes Fisicas

0] segundo tema buscou
informacdo sobre as instalagdes fisicas
do Tribunal.

As avaliagbes neutras e positivas
dos  entrevistados nesse  topico
somaram 79,9% do total, sendo o
melhor resultado da série historica.

Foram observados seis aspectos
em sua composicdo: sinalizacao para
localizacdo das unidades; conforto das
instalagdes; climatizacdo; limpeza;
acessibilidade; seguranga.

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Os pontos de destaque foram a limpeza e a seguranga, com 88% e 81%
respectivamente dos entrevistados considerando-as de regular a muito boa.
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O conforto das instalagdes e a climatizacao foram predominantemente avaliados
como regular pelos usuarios.
A seguir, os quadros detalhados da avaliagdo:

Instalacdes Fisicas - Sinalizacdo Instalag@es Fisicas - Conforto Instalagdes Fisicas - Climatizacao

15 24 14 23

®som 119,23%) 130,77%) Regular (17.95%) 129.49%) ®8om
Regular ®2om @ Muito Bom
@ Muito Bom @ Muito Bom Regular
@ Ruim @ Ruim " @FRuim
@ Muito Ruim 161200 @ Muito Ruim 117.95%) @ Muito Ruim
20 (25,64%] 20 (25,64%) 23 (29.49%)
Instalactes Fisicas - Limpeza Instalagtes Fisicas - Acessibilidade Instalagdes Fisicas - Seguranca
718.97%) 26 12 24
N 133.33%) @ Muito Bom ®2om @ Muito Bom
.Q“bl;. @8om @ Muito Bom @com
Regular @ Ruim Regular
@ Ruim Regular @Ruim
@ Muito Ruim @ Muito Ruim @ Muito Ruim

24 (30,77%) 123,08%) 20(25,64%) 23 129.49%)

8. Prestacao Jurisdicional na 1° Instancia

A prestacdao jurisdicional na 12
instancia foi outro tema avaliado.

As avaliagdes neutras e positivas
dos entrevistados sobre o assunto
somaram 70% do total.

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

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Sem duvida esse é o ponto mais sensivel da avaliagdo, pois analisa a esséncia da
prestacdo de nossos servigcos a sociedade.

O ponto que obteve melhor resultado foi a pauta de audiéncias (avisos sobre os
horarios) com 81% das pessoas considerando-a de regular a muito boa.

A pontualidade e o tempo de tramitagdo processual, apesar de uma consideravel
evolucao em relacdo aos levantamentos anteriores, tiveram opinides predominantemente
negativas. Esses quesitos foram apontados pelos entrevistados como regulares a muito
bom por 70% e 55% respectivamente.

A seguir, os quadros detalhados da avaliacdo:
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Pontualidade das Audiéncias

10 (12.82%) 24
i, 130.77%) Regular
(14.1%) ®5om
@ Muita Bom
@FRuim
15 @M uito Ruim

19.23%) 18123.08%)

Tempo de tramitagdo dos processos

13 (16.67%) 2
126,92%)

13
(16.67%)

@nuito Bom
@FRuim
@®com

Regular
14117.95%) (21,79%)

9. Prestacao Jurisdicional da 2° Instancia

Muito Ruim Ruim

@Muito Ruim

Bom Muito Bom

Pauta de audiéncias

10 24
112,82%) @ Muito Bom
@®Bom
Regular
@FRuim
19
124,36%) @ Nuito Ruim

20 125,64%)

Facilidade de acesso aos magistrados

91011,54%) 24
1 @ Niuito Bom
16.67%] Regular
®som
@nuito Ruim
1 @ Ruim
17.95%) 18 (23,08%)

analisado.

total.

aspectos

Foram
em sua
pontualidade;
(aviso sobre horarios); tempo de
tramitacao dos processos; facilidade de
acesso aos magistrados.

Prazos para agendamento da 192 audiéncia

10(12,82%) 20
125.64%) @ Muito Bom

13

116,67%) Regular
®8om
@Ruim
18 @Muito Ruim
17(21.79%) (23,08%)

A prestacdao jurisdicional na 22
instdncia foi o ponto seguinte a ser

As avaliagdes neutras e positivas
dos entrevistados somaram 78% do

observados quatro
composigao:

pauta de audiéncias

Merecem destaque a pontualidade das sessdes e a pauta de audiéncias, ambas com

aprovacoOes de 86%.

O tempo de tramitagdo processual vem a seguir com 72% e finalmente a facilidade
de acesso aos desembargadores com 68%.

A seguir, os quadros detalhados da avaliagdo:

Pontualidade das sessfes

Pauta das sessdes

Tempo de tramitagdo dos processos

25 24 , 22
Lo f— 11014,1%)
£3.45%) 132.05%) Resular &(7.45%) 30.77%) ®eom 12821%) ®m
1
@8om @ Muito Bom 114,1%) Regular
@ Muito Bom Fegular @ Muito Bom
21 @ huito Ruim 21 @ huito Ruim @ Muita Ruim
920) 34,925
f2asz @FRuim (26,9251 ®Fuim 15 ®sruim
21(26,92%) 22 (28.21%] 119,23%) 19 (24,36%)
Facilidade de acesso aos desembargadores
2 22
11(14,1%) e
(28.21%) Regular
14
(17.95%) @ Niluito Bom
®som
@Fuim
17 @ uito Ruim
14117,95%) 121.79%)
9
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10. Comunicacao

No tocante a Comunicagdo as
avaliacOes neutras e positivas somaram
81% do total.

Foram observados cinco aspectos
em sua composicdo: adequacao dos
canais de comunicacdo para sugestoes,
denuncias ou reclamacoes; facilidade de
acesso as informacdo/servico no Portal
do TRT6; informacdes sobre os servigos
disponiveis no Portal do TRT6; facilidade
e acesso as informacdes no Portal da
Transparéncia do TRT6; divulgagao

) ) , _ externa e transparéncia nas acbes do
Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom TRT6

As avaliacOes desse tema em todos os aspectos foram bem semelhantes, sendo a
facilidade de acesso e as informagoes sobre os servicos disponiveis no portal como as
melhores.

A seguir, os quadros detalhados da avaliacao:

Adequacdo para envio de sugestdes, dentncias e Facilidade de acesso as informacdes no Portal Satisfacdo com as informacdes sobre os servicos
reclamagdes disponiveis no Portal do TRTe
5 28 8 29 8 28
11.54%) (35,9%) ®Bom 110,26%) (37 18%) ®Eom 110,26%! 135,9%) @ Bom

@ Muito Bom @ Muito Bom @ Muito Bom
Regular Regular Regular
13 @®ruim 16 @ Rui 18 @FRuim
16.67%) 120.51%) o 123.08%)
@ Muito Ruim @ Muito Ruim . @ Muito Ruim
21 (26.92%) 20125,64%) 1912436%)
Facilidade de acesso as informagdes no Portal da Divulgacdo externa e transparéncia nas agdes
transparéncia do TRT6
3 24 E 27
11114.1%) 13
(33.33%) ®Bom (16.67%) (34,62%) ®Bom
@ Muito Bom @ \Muito Bom
Regular @ Ruim
16 @ Ruim Regular
(20,51%) 14
@ Muito Ruim 117,95%) @ Muito Ruim
2212821%) 19 124,36%)

1. Servigcos On-Line - Processo Judicial Eletronico (PJe)

O Processo Judicial Eletrénico
(PJe) também foi tema de avaliagao.

As avaliagbes neutras e positivas
dos entrevistados somaram 81% do
total.

Foram observados trés aspectos
em sua composicdo:  beneficios
percebidos com a implantacdo na 12
instancia; beneficios percebidos com a
implantacdo na 23 instancia;
atendimento técnico.

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

10
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Sem duavida alguma é o tema mais bem avaliado pela sociedade, onde ampla
maioria dos entrevistados percebe os beneficios da implantacdo do PJe nas instancias
judiciais.

A seguir, os quadros detalhados da avaliagao:

Sistema Ple - Beneficios na 1@ instdncia Sistema Ple - Beneficios na 23 instancia Sistema PJe - Atendimento técnico
415.13%) 29 @ nuio Bom 7 25 @ Muito Bam . ®om
b (37.18%) 18.97%) 132,05%) 10.26%)
(7.69%] @®:com o @ NEo Utiliza 10 @ Muito Bom
112.82%
@ N3o Utiliza ®:zom @®Fuim
10 i ) N
(12.82%) @FRuim , @ Ruim . egular
@ Muito Ruim ‘23‘_3&;__‘ @ Muito Ruim -1&_5?1;.,. @ Nio Utiliza
24,130,77%) Regular 21 (26,92%) Regular 20 (25,64%) @ Muito Ruim

12. Sistemas On-Line do Portal do TRTé

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

As avaliagdes neutras e positivas
dos entrevistados somaram 84 % do
total.

Foram observados cinco aspectos
em sua composicdao: Consulta de
jurisprudéncia, acérdaos, sumulas e
IUJ; Emissao de certiddoes; Emissao de
guias; Consultas diversas; Sistema de
leildo judicial.

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Cerca de 20% dos entrevistados informaram que ndo utilizam os sistemas
oferecidos no portal do Tribunal. Dentre os que fazem uso dos referidos sistemas,
destaca-se o elevado grau de usuarios satisfeitos ou muito satisfeitos.

A seguir, os quadros detalhados da avaliacdo:

Sistemas Online - Consulta de Sistemas online - Emissdc de certiddes Sistemas online - Emissdo de guias
jurisprudéncia, acdrddos, stimulas e IU)
9 £
’ 24 i £17,69%) 25 ; Bi1026_) 28 Muito B
(11.54%) e, @ Muito Bom 1; b s @ Muito Bom ! e @uito Bom

13 @ N3o Utiliza (15.38%) @®EBom 11.56%) @®Bom
(1667%) B .
! Regular @ NEo Utiliza @ N30 Utiliza
@som Regular Regular
@ Ruim @ FRuim 15 @FRuim
14 o 119.23%) R
17.95%) 14120,51%) @ Muito Ruim 120,51%) 17 (21,79%) @ Muito Ruim 20 (25.64%) @Nuito Ruim
Sistemas cnline - Consultas diversas Sistemas cnline - Sistema de leildo judicial
595} 24 @ 5om 7 21 @ Mo Uiliza
61';“'%' 30.77%) @97 (26.92%)
n12.82%) @ uito Bom . ®zom
@ N3o Utiliza 117,95%) @ Muito Bom
Regular Regular
12015} @ Ruim " @FRuim
22 (2821%) @ Muito Ruim 15119,.23%) 120.51%) @ Muito Ruim
11
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13. Indice de Satisfag3o do Usuario

Em 2018 o indice geral de satisfacdo do usuario do TRT6 foi de 78,5, o que
representa uma evolugdo de aproximadamente 6,3 % em relacao ao ano anterior.

Destaque em 2018 o elevado percentual de respostas com os usuarios muito
satisfeitos, atingindo quase 60%.

Evolucgao do indice de Satisfagao do Usuario

2016
- ISU 2016 = 74,5
Em 2019 o indice geral de
satisfacao do usuario do TRT6
foi de 78,5
2017
ISU 2017 = 64,7
_ 2018
2016 26,5 33,9 40,6
2017 35,3 25,8 38,9
2018 27,8 23,1 49,1 ISU 2018 = 72,2
2019 21,5 21,0 57,5

12
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14. Comparativo entre as Pesquisas

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 62 REGIAO
PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO DO TRT6

Pesquisados satisfeitos ou muito satisfeitos
Quesitos Avaliados
2016 2017 2018 2019
Atendimento 829% 60% 69% 78%
Tratamento dos servidores 88% 63% 71% 79%
Informagoes prestadas pelos 88% 599, 24% 28%
servidores
Tempo de espera 70% 59% 62% 76%
Instalagoes Fisicas 66% 64% 77% 80%
Sinalizagao para localizagao das 87% 249 28% 83%
unidades
Conforto das instalagdes 54% 46% 69% 77%
Climatizagao 47% 57% 73% 77%
Limpeza 79% 67% 85% 88%
Acessibilidade 51% 71% 78% 77%
Seguranga 77% 67% 80% 81%
Prestacao Jurisdicional
restacao Jurisdiciona 50% 45% 52% 70%
12 Instancia
Pontualidade das Audiéncias 42% 46% 48% 73%
Pauta dgs_ SESS0es (?V'SO, s_obre 0s 73% 53% 63% 81%
horarios sao satisfatérios)
a
Prazos para agendamento da 1 39% 39% 52% 70%
audiéncia
Tempo de tramitacdo dos 28% 33% 41% 5504
processos
Facilidade _de acesso aos 20% 56% 56% 72%
magistrados
Prestacao Jurisdicional
restagao Jumscict 78% 68% 68% 78%
22 Instancia
Pontualidade das Sessoes 81% 73% 73% 86%
Pauta da,s_sessges (a_V|so§ _sobre 0s 88% 70% 72% 86%
horarios sao satisfatérios)
Tempo de tramitagdo dos 72% 64% 61% 72%
processos
Facilidade de acesso aos 71% 64% 66% 68%
desembargadores
13
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Comunicagao

83%

73%

80%

81%

Canais de comunicagao sao
adequados para envio de
sugestdes, denuncias e
reclamacodes

75%

74%

74%

79%

Facilidade de acesso as
informacgdes no Portal do TRT6

84%

73%

84%

83%

As informacg0Oes sobre os servigos
disponiveis no Portal do TRT6 sdo
satisfatdrias

84%

73%

85%

83%

Facilidade de acesso as
informagdes no Portal da
transparéncia do TRT6

89%

70%

83%

82%

Divulgacdo externa e
transparéncia nas agdes

85%

73%

76%

76%

Servigos online

Processo Judicial Eletronico
(PJe)

86%

75%

86%

81%

Beneficios percebidos com a
implantacdo do PJe na 19 instancia

89%

82%

88%

84%

Beneficios percebidos com a
implantacdo do PJe na 20° instancia

89%

79%

89%

82%

Atendimento Técnico

80%

65%

83%

77%

Sistemas online do Portal do
TRT6

86%

75%

76%

849%

Sistemas relativos a jurisprudéncia
(Consulta de acérdaos, Incidente
de Uniformizacao de
Jurisprudéncias, Sumulas TRT6)

82%

75%

75%

82%

Sistemas relativos a Emissdo de
Certidoes (Certiddao de Acles
Trabalhistas e Requerimento de
Solicitacdo de Certidao de Feitos e
CNDT)

90%

77%

75%

87%

Sistemas relativos a Emissdo de

Guias (GRU - Emissao de Guias,

GRF - Guia de Deposito Recursal,

SCGB - Guias de Depésito Judicial
e Depésitos Recursais)

87%

77%

80%

84%

Sistemas relativos a consultas

diversas (Consulta processual,

Consulta Autuagdes por OAB,
Precatdrio/Requisicdes de Pequeno
Valor (RPV), Recurso de Revista)

86%

70%

74%

85%

Sistemas de Leildo Judicial
(Consulta pauta e resultado do
leildo, Consulta itens do edital de

praga)

86%

74%

76%

79%
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