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Pesquisa de Satisfagao do Usuario . I-
2021

O TRT6, na busca do aprimoramento dos servigos prestados a sociedade,
vem realizando ao longo dos ultimos 06 (seis) anos a pesquisa de satisfagdo dos
usuarios, com o objetivo de subsidiar iniciativas que atendam os anseios da
sociedade e aprimorem a prestacgao jurisdicional.

A pesquisa vem sendo realizada desde 2016 e tem como principal objetivo
mensurar o nivel de satisfacdo da sociedade em relagdo ao TRT6 sobre os seguintes
aspectos: o atendimento prestado ao cidaddo, as instalagbes fisicas do érgdo, a
prestagdo jurisdicional da 12 instancia e da 22 instancia, os canais de comunicagdo
com a sociedade, o Sistema Ple e os demais servigos online oferecidos pelo
Tribunal.

Devido as medidas de protecdo sociais exigidas no combate a pandemia e a
consequente reducao do fluxo de pessoas em nossas instalagdes, a divulgacao da
pesquisa foi realizada exclusivamente por meio de noticias e banners eletrénicos no
portal institucional do TRT6.

Tivemos um total de 67 respostas, e o perfil predominante dos usuarios que
responderam ao questionario em 2021 foi de advogados (46,3%), na faixa etaria
entre 51 e 60 anos de idade (28,4%) e do género masculino (64,2%).

24 (35,82%)
Género
®Masculino
@®Feminino
43 (64,18%)
Faixa Etaria Quantidade
-
28,36%
Acima de 70 anos 3
Ate 20 anos 1 20,50% ;
16,42% 178
Entre 21 & 30 anos 11 —
Entre 31 e 40 anos 14 10,45%
Entre 41 e 50 anos 12 4,48%
Entre 51 e 60 anos 19
Entre 61 e 70 anos 7 Acima de Até 20 anos Entre 21 e Entre31e Entred4le Entre5le Entresle
70 anos 30 anos 40 anos 50 anos 60 anos 70 anos
Total 67

Indice de Satisfacdo do Usuario

O critério de apuragdo para o indice de satisfacdo do usuario é calculado a
partir da relacdo entre o somatdrio das respostas positivas que indicam o usuario
muito satisfeito (notas 4 e 5) com as respostas neutras que indicam o cliente
satisfeito (nota 3) dividido pelo nimero total de respostas a pesquisa.



Férmula de calculo: ISU = TRespPos + TRespNeut x 100

TResp
Onde:
ISU = Indice de Satisfacdo do Usuério

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

TRespNeut = Total de respostas neutras que indicam usuario Satisfeito (Nota 3)
TResp = Total de respostas a pesquisa
Em 2021, o indice geral de satisfacdo do usuario do TRT6 foi de 74,4, o que

representa uma evolucao de aproximadamente 2,3 % em relagao ao ano anterior.
Evolugdo do indice de Satisfagdo do Usudrio do TRT6

Em 2021 o indice Geral de Satisfagdo do Usuario do TRT6 apresentou evolugio
em relacdo ao ano anterior e atingiu a marca de 74,4.

JOPN Insatisfeito o sy

2016 26,5 339 40,6 74,5

2 02 1 2017 35,3 25,8 38,9 64,7

2018 27,8 23,1 49,1 72,2

235 2019 21,5 21,0 57,6 78,5

2020 27,3 w,7 55,0 72,7

»Insatisfeito - Satisfeito = Muito Satisteito = | 2021 25,6 235 50,9 744

A representacdo grafica do resultado da pesquisa - por areas de interesse -
é detalhada nos quadros a seguir.

Atendimento

O primeiro grande tema avaliado diz

Tribunal

69,6% do total.

prestadas; tempo de espera.
Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

respeito ao atendimento prestado pelo

As avaliagbes neutras e positivas dos
entrevistados sobre esse tdpico somaram

Foram observados trés aspectos em
sua composicdo: tratamento recebido dos
servidores; qualidade das informagodes



Tratamento recebido dos servidores

B(11,94%) 22
8 (32,84%) @ Muito bom

(11, 94%)

Regular
@ Bom
i Muito Ruim
14 i
@ Ruim
(20.7%) 15 (22,39%)
Tempo de espera
F(13,463%) 21
131.34%) @ Muito bom
10
(1453%) @ Muito Ruim
Regular
@ Bom
_ 1 @ Ruim
116.42%) 14 (23.88%)
Instalagdes Fisicas
Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Instalagdes Fisicas - Sinalizacao

& (8.94%) 2
132,84%) Wl ruito Bom
15
(22.39%) Regular

@ Bom

@ Ruim

@ Muita Ruim

21 (31,34%)

Informacgdes prestadas pelos servidores

100(14,93%) 22
(32,84%) @ Muito bom

10

014,93%) @Etom
Regular
i Muito Ruim
12 130194%)  @Rum
117.91%)

O segundo tema buscou informagao
sobre as instalagdes fisicas do Tribunal.

As avaliagbes neutras e positivas dos
entrevistados nesse tépico somaram 83,8% do
total, sendo o melhor resultado da série
historica.

Foram observados seis aspectos em sua
composicdo: sinalizagdo para localizacdo das

unidades; conforto das instalacoes;
climatizacao; limpeza; acessibilidade;
seguranca.

Instalacbes Fisicas - Conforto

21

9 1
(31,34%) Regular

(13.43%)

i Muito Bom
@ Bom
P Ruim

@ ruito Ruim
17 (25.37%)



Instalagdes Fisicas - Climatizagdo

9

, 24
113.43%) (35 87%] Regular
@ Muita Bom
@ Bom
14 3 .
RAuite Ruim
(20, 9%} »
@ Ruim
18 (26.87%)

InstalagGes Fisicas - Acessibilidade

7 1%
(10.45%) 128.36%! @Eeom
i Muito Bom
Regular
i Ruim
18
(26,87%) @ ruito Ruim

17(28.36%)

12 Instancia

203%  23,0%

16,7% 14,0%

24,0

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Pontualidade das Audiéncias

7013.63%) 20
i29,85%) [

12

(17.91% ) Muito Bom
@ Muito Ruim
Regular
i Ruim
131(19.4%) 13 (19.4%)

Instalacfes Fisicas - Limpeza

7 20
110,45%) (29.85%) @ Muito Bom
Regular

@Bom

18 @ Ruim

(26,87%)

@ Muito Ruim

20(29.85%)

Instalagbes Fisicas - Seguranca

(10,45 3: If':|]1.;'l %) @ Muito Bom
i Bom
Regular
15 @ Ruim

(22.39%)
@ Muito Ruim
20 (29.85%)

A prestagdao jurisdicional na 1@
instancia foi outro tema avaliado.

As avaliagbes neutras e positivas dos
entrevistados sobre o assunto somaram 63%
do total.

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

Pauta de audiéncias

21
(31.35%)

10

@ rauito Bom
(14,93%)

Regular
@ Bom
i Muito Ruim

@ Ruim
17{25,37%)



Prazos para agendamento da 19 audiéncia

2 (13,43%) 25
(37.3 1%} Regular
10
(14,93%) @ Muito Ruim
i Muito Bom
@ Bom
oo n @ Ruim
116.42%] 12017.91%)

Facilidade de acesso aos magistrados

1%

12 (28,34%) @ Muito Ruim

N7.91%)
Regular

@ tAuito Bom
i Ruim

15 ®Eeom

(22.39%] 14 (23,88%)
2? Instancia
Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Pontualidade das sessdes

1 24
(16,62%) (35,82%) @ Muito Bom
Regular
) Bom
11 @ Muito Ruim
116,42%)
@ Ruim

18 (26.B7%)

Tempo de tramitagdo dos processos

8111,94%) 23
(34,33%) @ Muito Ruim

a
LMW Regular
@ ruim
@ Eom
1
116,42%) @ Muito Bom

17125,37%)

O ponto seguinte de anadlise foi a
prestacdo jurisdicional na 22 instancia.

As avaliacbes neutras e positivas dos
entrevistados somaram 71,6% do total.

Foram observados quatro aspectos em
sua composicdo: pontualidade; pauta de
audiéncias (aviso sobre horarios); tempo de
tramitacao dos processos; facilidade de acesso
aos magistrados.

Pauta das sessdes

11 22

{16,42%) (32,84%) @ Muito Bom
Rezular
P BEom
n i Muito Ruim
(16,42%)
i Ruim

20 129, B5%)



Tempo de tramitagdo dos processos

18

B 126.8T%) @ Muito Ruim
111,94%)
@ Muito Bom
Regular
@ Bom
17 @ Ruim
(25.3T%) 1712%5,37%!

Canais de Comunicagao

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Adequacdo para envio de sugesties, denuncias e
reclamacdes
7 010,45%) 22

iz (32B4%) @ Muito Bom
171w @ Muito Ruim
@ Bom
Regular
12 @ Ruim
(17 91%) 14 (20,9%)

Satisfacdo com as informacdes sobre os servigos
disponiveis no Portal do TRTE
1 21

(18.62%) 131,34%) @ Muito Bom
@ Bom
Regular
13 @ Muito Ruim
19.4%) @ Ruim

19 (28,36%)

Facilidade de acesso aos desembargadores

19
7 (28.36%) i Muito Bom
(10.65%:)
Regular
@ Muito Ruim
@ Bom
14 :
(23.88%) @ Ruim

1B (26,87T%)

No tocante aos Canais de Comunicagao
disponibilizados para a sociedade em geral as
avaliagdes neutras e positivas somaram 74%
do total.

Foram observados cinco aspectos em
sua composicao: adequacdo dos canais de
comunicagdo para sugestdes, denuncias ou
reclamacdes; facilidade de acesso as
informacdo/servico no Portal do TRT6;
informacgdes sobre os servicos disponiveis no
Portal do TRT6; facilidade e acesso as
informagdes no Portal da Transparéncia do
TRT6; divulgacdo externa e transparéncia nas
acOes do TRT6.

Facilidade de acesso as informacdes no Portal

22

9

{32, 84%) @ rauito Bom
(13.43%)
@ EBom
Rezular
i Muito Ruim
14 120...) . Ruim
14 (23.88%)

Facilidade de acesso as informacdes no Portal da
transparéncia do TRT&
22

12 {32.84%) @ Muito Bom
(17.91%)
i Bom
Regular
@ Muito Ruim
14 @ Ruim

(20,9%) 14 (20, 9%}



Divulgacdo externa e transparéncia nas acies

8111,94%) 18
(26,87%)

12
17.91%}
12
117.91%) 17125.37%)

Sistema PJe

Muito Ruim Ruim

i Muito Bom

@ Bom

@ Muito Ruim
Regular

@ Ruim

Bom Muito Bom

Sistema Ple - Beneficios na 12 instancia

5 (7.46%) 23
11 (34,33%)
(14,42%)

12

(17.91%) 14 (20,9%)

@ Muito Bom

@ Bom
Regular

@ néo utilizo

@ Muito Ruim

) Ruim

Sistema Ple - Atendimento técnico

15
? (22.3%%)

113.43%)

12 132
(17.91%) 119 .4%)
1Z2(17.91%)

@ Eom

@ N30 Utilizo

@ Muita Bom
Regular

@ Muita Ruim

@ Ruim

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

As avaliagbes neutras e positivas dos
entrevistados somaram 81,8% do total.
Foram observados trés aspectos em sua
composicdo: beneficios percebidos com a
implantacdo na 12 instancia; beneficios
percebidos com a implantagdo na 22 instancia;
atendimento técnico.

Sistema Ple - Beneficios na 22 instancia

21 @ Muito Bom

S (31,34%)

11

Bom
116,42%) e
® Hao utilizo
Regular
i Muito Ruim
12
{17.91%) 15 (22.39%) @ Ruim



Sistemas Online

14,89

38,4% 9,3%

Muito Ruim Ruim Bom Muito Bom

Sistemas Online - Consulta de

jurisprudéncia, acorddos, simulas e IU)J
17

Muite Bom
8 {25,370%) L
{11,94%) T
i N30 Utilizo
@ Bom
Regular
12
(17.91%) 1 @ Muito Ruim
12017.91%) (17.4%) @ Ruim

Sistemas online - Emissdo de guias

T 23 @ Muito Bom
(10.45%) (34.33%)
g @ N3o Utilizo
(11.94%)
Regular
@ Bom
10 @ Muito Ruim
114,93%) ) _
161(23,88% @ Ruim

Sistemas online - Sistema de leildo judicial

& 25 # nao utilizo
18,7 86%) (37.31%)
& @ Muito Bom
111,94%) @®Eom
Regular
| @ Muito Ruim
011,955 _
15 (22.39%) @ Ruim

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

As avaliagcbes neutras e positivas dos
entrevistados que utilizam o0s servigos
somaram 75,8 % do total.

Foram observados cinco aspectos em
sua composicdo: Consulta de jurisprudéncia,
acorddos, sumulas e 1IUJ; Emissdo de
certidoes; Emissdao de guias; Consultas
diversas; Sistema de leildo judicial.

Sistemas online - Emissdo de certiddes

&
(8.946%)

24 @ ruito Bom
135.82%)

@ N30 uiilizo

]
(B, 76%) Regular
@ eom
10 @ ruito Ruim
(14,93%)

14 i23.88%) @ Ruim

Sistemas online - Consultas diversas

& 21 @ Muito Bom
1B.96%) 131,34%)
9 @ N30 Utilizo
(13.43%) @ Eom
Regular
¥ @ Muito Ruirm
113,43%) _
171(25,37%) @ Ruim



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

Quesitos Avaliados

Pesquisados satisfeitos ou muito
satisfeitos

2016 2017 | 2018 | 2019 [2020( 2021

Atendimento 82% | 60% | 69% | 78% [(73% | 70%

Tratamento dos servidores 88% | 63% | 71% | 79% (77% | 76%

Informacdes prestadas pelos servidores 88% | 59% | 74% | 78% (75% | 70%

Tempo de espera 70% | 59% | 62% | 76% |66% | 63%

Instalagoes Fisicas 66% | 64% | 77% | 80% (83%|84%

Sinalizagao para localizagdo das unidades 87% | 74% | 78% | 83% |87% | 87%

Conforto das instalagdes 54% | 46% | 69% | 77% |81% | 79%

Climatizacao 47% 57% | 73% | 77% |77% | 84%

Limpeza 79% 67% | 85% | 88% |84% | 87%

Acessibilidade 51% 71% | 78% | 77% |84% | 84%

Seguranga 77% 67% | 80% | 81% (85% | 84%

Prestacao Jurisdicional - 12 Instancia 50% | 45% | 52% | 70% |62%]| 63%

Pontualidade das Audiéncias 42% | 46% | 48% | 73% |64% | 67%

Pauta das sessée:ai?s:;ias:é;zzge os horarios sdo 3% | 53% | 63% | 81% |73% | 76%

Prazos para agendamento da 12 audiéncia 39% | 39% | 52% | 70% |[64% | 69%

Tempo de tramitacdo dos processos 28% | 33% | 41% | 55% |54% | 50%

Facilidade de acesso aos magistrados 70% | 56% | 56% | 72% |[57% | 54%

Prestacao Jurisdicional - 22 Instancia 78% | 68% | 68% | 78% |74%|72%

Pontualidade das Sessdes 81% 73% | 73% | 86% |80% | 80%

Pauta das sessGesséz\S/E(Egrisgs)re 0s horarios s&o | coor | 700 | 720 | 86% |80% | 79%

Tempo de tramitacdo dos processos 72% | 64% | 61% | 72% [70% | 63%

Facilidade de acesso aos desembargadores 71% | 64% | 66% | 68% |64% | 66%

Comunicagao 83% | 73% | 80% | 81% |73%|74%

Canais de comunicagao §éq adequados para envio | .o | Sa00 | 7400 | 799% |71% | 69%
de sugestdes, denuncias e reclamagoes

Facilidade de acesso as informagdes no Portal do 84% | 73% | 8a% | 83% |76% | 77%

TRT6
As informagdes sobre os servigos disponiveis no 84% | 73% | 85% | 83% |76% | 79%

Portal do TRT6 sao satisfatorias




Facilidade de acesso as informagoes no Portal da

(o) 0, (o) 0, o) o)
transparéncia do TRT6 89% 70% | 83% | 82% |70% | 75%
Divulgacdo externa e transparéncia nas agoes 85% | 73% | 76% | 76% [70% | 70%
Servigos online - Processo Judicial Eletronico | o, | 5c00 | 869% | 81% |76%| 829%
(PJe)
Beneficios percebidos c_om Aa |r_nplantagao do Ple 89% 82% | 88% | 84% |77% | 87%
na 12 instancia
Beneficios percebidos c_omﬂa |r_nplantagao do Ple 89% 29% | 89% | 82% |77% | 85%
na 22 instancia
Atendimento Técnico 80% | 65% | 83% | 77% |[72% | 72%
Sistemas online do Portal do TRT6 86% | 75% | 76% | 84% |83%(76%
Sistemas relativos a jurisprudéncia (Consulta de
acordaos, Incidente de Uniformizacdo de 82% | 75% | 75% | 82% [79% | 76%
Jurisprudéncias, Sumulas TRT6)
Sistemas relativos a Emissao de Certidoes
(Certidao de AcoOes Trabalhistas e Requerimento 90% 77% | 75% | 87% |85% | 78%
de Solicitacdo de Certiddo de Feitos e CNDT)
Sistemas relativos a Emissdao de Guias (GRU -
Emissdo de Guias, GRF - Guia de Depdsito 0 0 0 o 0 0
Recursal, SCGB - Guias de Depésito Judicial e 87% | 77% | 80% | 84% |84% | 80%
Depdsitos Recursais)
Sistemas relativos a consultas diversas (Consulta
processual, Consulta Autuagdes por OAB, o o o o o o
Precatério/Requisicdes de Pequeno Valor (RPY), | S0% | 70% | 74% | 85% |84% | 78%
Recurso de Revista)
Sistemas de Leildo Judicial (Consulta pauta e
resultado do leildo, Consulta itens do edital de 86% 74% | 76% | 79% |81% | 74%

praca)




