b

PESQUISA DE
SATISFACAO DE
USUARIOS EXTERNOS
SERVICOS DE TIC




APRESENTAGCAO

O presente relatdrio apresenta os resultados obtidos na “Pesquisa de Satisfacdo em Servicos
de Tecnologia da Comunicagdo”, realizada pelo Tribunal Regional do Trabalho da 15° Regidio,
no periodo de 15 a 26 de janeiro de 2024.

A referida pesquisa teve como finalidade obter informagdes do publico externo para
aprimorar a qualidade e eficiéncia de ferramentas, como: Sistema de Processo Judicial
Eletrénico (PJe), Portal do TRT-15, Balcdo Virtual, sistema de notificagées Push, Balcdo Visual, e
outros servicos relacionados a TIC. Além disso, os usudrios tiveram a oportunidade de
expressar suas opinides, sugestdes e criticas construtivas em relacdo das solucdes e servicos
oferecidos pelo TRT-15.

A pesquisa contou com a colaboracdo de 98 participantes, destacando o papel
fundamental do envolvimento ativo dos usudrios externos no processo de melhoria continua
do Tribunal. Os resultados encontrados serdo adpresentados a seguir.



COMPOSICAO DA PESQUISA

A “Pesquisa de Satisfacdo em Servicos de Tecnologia da Comunicacdo” foi
composta pelos seguintes itens:

Qual & a sua relagéio com o TRT-15?

Vocé & uma pessoa com deficiéncia?

Como vocé avalia as solugdées de Tecnologia da Informacgédo e
Comunicac¢éo do TRT-15?

Como vocé avalia a qualidade dos servigos de Tecnologia da
Informacéo disponibilizados pelo TRT-15?

Faca uma sugestdo, critica ou elogio sobre os servigos de Techologia
da Informagdo e Comunicagdo prestados pelo TRT-15.
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QUAL E A SUA RELACAO COM O TRT-15?

Inicialmente, a pesquisa buscou avaliar a relagcdo do participante com o TRT-15 e obteve uma
diversidade de perfis, conforme mostra o grdafico abaixo, sendo que advogadas(os) e
servidoras(es) foram os perfis mais frequentes, contando com 45 e 41 participantes,
respectivamente. A andlise da variedade de perfis usudrios & importante para adaptar os
servicos ds demandas especificas de cada categoria, visando uma experiéncia mais eficiente e
satisfatdria para todos os envolvidos.

Advogada(o)

Servidoras(es)
Estagidria(o) de Direito

Ministério Pablico (Membro)
Advocacia Pablica (Membro)

Desembargador

Juiza Titular da Vara do Trabalho

Perito

Reclamante




5> VOCE E UMA PESSOA
COM DEFICIENCIA?

A segunda pergunta da pesquisa focou na
presenca de deficiéncias entre os respondentes,
apresentando um panorama diversificado.

Dos 98 participantes, 89 indicaram ndo possuir
nenhum tipo de deficiéncia. Esse grupo representa
a maioria da amostrag, sugerindo que a maior parte
dos wusudrios de servicos de tecnologia da
comunicacdo no TRT-15 ndo enfrenta desafios
relacionados a deficiéncias.

No entanto, é relevante observar que 9
participantes (cerca de 9,2% do total) declararam
possuir algum tipo de deficiéncia. Dentre esses, 5
participantes afirmaram ter deficiéncia fisica, 2
indicaram  deficiéncia auditiva, 1 mencionou
deficiéncia visual e 1 informou ser autista. Essa
diversidade de deficiéncias ressalta a importdncia
da acessibilidade e inclusédo nos servicos de
tecnologia da comunicacdo oferecidos pelo
Tribunal.

89 (90,8%)

5 (5,1%)

2 (2%)
1(1%) 1(1%)

I N&o e pessoa com deficiéncia

B Possui deficiéncia fisica

Possui deficiéncia auditiva
B Possui deficiéncia visual
B Autismo




COMO VOCE AVALIA AS
SOLUGCOES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E
COMUNICAGCAO DO TRT-152

A terceira parte da pesquisa avaliou as solugbes de
tecnologia da informagdo e comunicagéo do TRT-15, entre
as quais: Processo Judicial Eletronico, Calc Cidaddo, Portal
do TRT-15, Consulta Processual, Consulta de Jurisprudéncia
do TRT-15, TRT-PUSH, Balcdo Virtual, Balcdo Visual, JTe-
Mobile, Zoom (atos processuais) e CEAT (Certidéo
Eletrénica de Acdes Trabalhistas).

A solugdo menos utilizada pelos participantes da pesquisa
foi a JTe-Mobile (66 participantes n&o utilizam); a mais
bem avaliada foi o Portal do TRT-15, em que 83 usudrios
responderam estar satisfeitos com o servico; e, por fim, a
que teve o maior grau de insatisfagdo foi o Processo
Judicial Eletronico, com 34 pessoas insatisfeitas. A seguir,
pode-se observar os grdaficos com os resultados da
pesquisa.




COMO VOCE AVALIA AS SOLUGOES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO TRT-15?
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COMO VOCE AVALIA AS SOLUGOES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO TRT-15?
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COMO VOCE AVALIA AS SOLUGOES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO TRT-15?
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COMO VOCE AVALIA AS SOLUGOES DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO TRT-15?
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COMO VOCE AVALIA A QUALIDADE DOS SERVICOS DE

TECNOLOGIA DA INFORMA(}AO DISPONIBILIZADOS
PELO TRT-15?

A quarta pergunta analisa a satisfagéo sobre a qualidade dos servigos de Tecnologia da Informacdo do TRT-15 e como
resultado, dos 98 participantes, a disponibilidade do PJe contou com 55 satisfeitos e 42 insatisfeitos. Os computadores
disponibilizados para advogados apresentam baixa utilizacdo, jd que 66 ndo utilizam, com 19 satisfeitos e 13 insatisfeitos entre
Os usudrios. Quanto ao suporte ao PJe, a divisdo é equitativa entre 33 satisfeitos e 33 insatisfeitos, com 32 participantes
afirmando ndo utilizar o suporte. A pesquisa destaca a importdncia de abordar as dreas de insatisfagéo e ndo utilizacdo para
aprimorar a qualidade geral dos servigos de TIC, visando uma experiéncia mais eficiente e satisfatéria para todos os usudrios.
Nos grdficos adiante, pode-se observar os resultados encontrados:

Nd&o utilizo
2 Satisfeito
19

Satisfeito N&o utilizo
88 32
Satisfeito Insatisfeito
55 18
N&o utilizo
Insatisfeito 66
41 Insatisfeito
33
Disponibilidade do PJe - ProcessoJudicial Computadores disponibilizados para advogados Suporte ao PJe - Processo JudicialEletrénico

Eletrénico acessarem o PJe




FACA UMA SUGESTAO, CRITICA OU
ELOGIO SOBRE OS SERVICOS DE
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGCAO PRESTADOS PELO
TRT-15.

A pesquisa foi finalizada com um campo em que os respondentes
poderiam escrever uma sugestdo, uma critica ou um elogio sobre
os servicos de TIC prestados pelo TRT-15. Dos 98 participantes, 38
deixaram comentdarios, que ser@o expostos nas proximas pdginas.
Essas respostas sdo importantes para identificar problemas,
reconhecer boas prdaticas e também aprimorar a experiéncia do
usudrio.




Gostaria de receber alertas sobre o processo
por e-mail, mas o sistema esta repleto de
falhas, que o proprio TRT reconhece.

Consulta da jurisprudéncia pesquisa o termo
'e" gndo ndo deveria busca-lo. Quase todos
julgados sem ementa e tem que ficar
buscando as informacgdes para poder citar o
julgado. Tjsp, STJ, etc jG possuem campo
para copiar a citagdo corretaq, pronta.

Sistema precisa ser melhor, mais intuitivo,
menos burocratico e mais facil de usar.

Q"SUGESTGES

Push podia incluir o) teor do
ato/movimentagdo judicial, a exemplo do
TJSP

No piluch pode sair o dltimo andamento
judicial ao invés de somente andamento
evitando assim a entrada no processo
diversas vezes, ganhando assim celeridade
o advogado no seu dia a dia... sugestdo

Como sugestdo, seria importante termos um
protocolo de confirmagdo da juntada de
documentos, a fim de assegurar e
comprovar o cumprimento dos prazos.




Bom dia. Sugestées: 1) somente abrir o
CAPTCHA uma vez. Por exemplo: quando
vamos tentar assinar formuldrio de
participagcdio em reunido no google meet,
temos que clicar 4, 5 vezes; 2) Processo ficar
piscando quando decorrido o prazo para
pagamento. 3) Quando houver mais de uma
Ré, possibilitar que o servidor coloque na
aba que abre o PJE qual é a
responsabilidade de cada uma delas (se
soliddria, principal ou subsididria). No mais
agradeco pelo desempenho que tém, pois o
PJE &€ complexo.

Sugiro um sistema que ndo fique tdo fora do

Q"sueesn’:ss

Seria bom ter uma tela de
confirmagdo/recibo de protocolo quando
fazemos o envio da peticdo. Em duas
ocasides eu quase perdi o prazo porque fiz a
assinatura, glefe retornou nenhuma
mensagem (ndo retona mesmo) e ao invés
de protocolo, voltou para assinatura. S6 que
aparece nos Autos. Eu s6 percebi da primeira
vez porque notei um icone laranja na
contestacdo, quando todos os demais
icones no canto esquerdo eram dAzuis ou
cinza/preto. Poderia ter passado
despercebido. Essa é outra coisa: seria bom
saber o que aqgueles pequenos icones NoO
canto esquerdo representam, talvez ao
parar o ponteiro do mouse sobre o icone,
poderia fornecer a informacdo.
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e “Durante o ano de 2023 o PJE deixou muito a desejar. Extremamente lento em quase todos os dias de trabalho, principalmente apds o almogo
(das 13:00 as 16:00), onde, algumas vezes, nem funcionava. Junte-se a isso a falta de informagdo a respeito (ficdvamos no escuro, nenhuma
nota...) somada a resposta genérica dos chamados que eram abertos, dizendo que “lentidées pontuais poderiam ocorrer”, e que "isso seria
sanado com uma proxima vers@o'. Detalhe: a verséo utilizada tinha sido liberada hd menos de 1 més.”

e “Melhorar o acesso a PJe e informacdes claras e disponiveis.”

e “PJE na 159 apresenta muito mais travamentos e lentiddo do que em outros TRTs. A questdo seria apenas o fluxo de acesso muito alto ou
equipamentos insuficientes para tal fluxo? A internet nos juizos é insuficiente, em especial com a ordem de serem feitas audiéncias online a
partir das instalagées do juizo, e servidores todos trabalhando nas varas.”

* “Sou servidor lotado na Assessoria Juridica do Tribunal e, tendo em vista a nossa atribuigdo regulamentar de acompanhamento processual
das agoes trabalhistas movidas em face do tribunal (responsavel subsididrio), precisamos ter acesso ao sistema PUSH do PJe do TRTI5 para
cadastrar este tipo de acdo com a finalidade de acompanhamento, porém este recurso ndo estd disponivel a servidores do proprio tribunal”

* “Tem que haver melhor estrutura, Pje sempre lento, travando, internet também ruim, como estd lento e trava muito acabamos por perder o
gue estamos fazendo, ou seja, um retrabalho e muito atraso.”

* “Que haja maior celeridade do PJe e que ndo fique fora do ar com tanta frequéncia.”
e “Extrema lentid@o quando entra uma versdo nova do PJe.”
* “Melhoria do suporte de pesquisa e sanear as indisponibilidades do PJE”

* “O sistema PJE cria diversos entraves para o acesso, principalmente quando realizamos consultas processuais. Falhas, erros e o sistema de

autenticacdo é lento.”
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Q BALCAO VIRTUAL

* “Melhorar o sistema do Balcdo Virtual no sentido de se igualar ao sistema de Balcdo Virtual do TRT da 2° Regido.”

* “O balcdo virtual funcionar no periodo da manhd ou que os e-mails enviados as VTs sejam respondidos, e nao empurrados para o balcdo
virtual.”

* “O balcdo virtual deve sempre ser atendido. A finalidade da ferramenta & o atendimento, logo de nada adianta disponibilizar o
atendimento e ndo ter servidor para atender.”

€3 rpiecaLc

* “PJE calc cidaddo demanda uma acuidade de nivel pericial para ser utilizado, poderia ser feita uma plataforma mais simples e intuitiva.”

e “Pje calc é "engessado’, ndo representa a realidade do cdlculo como o excel. Nao sou eu que falo isso, s6 peritos da propria justica.”

Q OUVIDORIA E TREINAMENTO DE JUiZES E SERVIDORES

e “Ouvidoria mais ativa, canais de atendimento eficazes, quando o advogado relatam os problemas, na maioria das vezes, o suporte informar
que ndo ha problemas quando hd provas dos problemas, um atendimento sem “a confirmagdo de que hd um problema em verificagdo pelo
suporte” atribui um 6nus desproporcional aos advogados, pois de um lado o prazo e do outro a impossibilidade de resolver ou juntar a
confirmacdo dele nos autos para dilagcdo de prazos. Treinamento do pj-calc aos juizes e servidores, nem eles sabem utilizar e ndo

conseguem entender, por vezes, o resumo.”
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Q PROCESSOS PILOTOS

e “Processos pilotos, de alto volume sdo impossiveis de acessar, vide 000036052-2012.5.15.0007, a busca de ocorréncias anteriores € péssima,
ou quase impossivel de se realizar.”

* “A abertura de processos pilotos de grande volume, & praticamente impossivel, vide exemplo proc. 000036052-2012.5.15.0007, cuja
visualizacdo de atos atuais ou busca de ocorréncias anteriores & impraticavel. Ainda, documentos peticionados em sigilo, ficam totalmente
abertos e expostos.”

€ cear

* “A consulta CEAT poderia ter mais filtros, como temas dos processos.”

€3 Acesso DE PROCESSOS

* “E necessdrio uma solugd@o para viabilizar o acesso de processo em segredo de justica para a parte que se utiliza do aplicativo; &€ necessdario
disponibilizar a consulta de julgados de processos fisicos.”

e “Como servidora acredito &€ necessdrio uma melhora em Nossos acessos para consultas processuais em primeiro grau, a jurisprudéncia (ndo
s6 a recursal) e do site. Sinto que muitas vezes encontro dificuldade em procurar um assunto, como as normas da corregedoria, por exemplo.

Ndo hd um instrumento de busca.”
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Q SISTEMAS

* “Sistemas muito complicados.”

e “HA necessidade de muitas melhorias ao sistema, pois as inconsisténcias no sistema, como indisponibilidade habitual, lentiddo e até
mesmo o suporte técnico falho enseja na exaustdo do trabalho advocaticio nesta justica especializada.”

6 ACESSIBILIDADE

e “Acessibilidade nas varas.”




Acho que o nosso TRT-15 &
excelente em matéria de
tecnologia da informacgdo e o PJE
também é muito bom, funciona
muito bem e & muito mais facil
trabalhar do que na fase de
processos fisicos. Obrigado

Satisfatéria em trabalhar no
TRTI5, adoro minha Vara do
trabalho, € uma familia
incrivel, aonde todos se
ajudam.

Os servigos
prestados pelo
TRT-15 sGo de
alta qualidade.

Quando necessario a
equipe do TRT sempre
estd a disposicdo para
esclarecimentos ou
ajuda.

Acho os servigcos muito
adequados, dando total
condicdo para noés
funciondrios exercer o
trabalho.




TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 15° REGIAO
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