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Objetivo

* Objetivo Geral
* Mensurar a satisfacao dos clientes em relacao aos servicos prestados pela STI

* Objetivos especificos
* |dentificar a percepcao dos usuarios em relacao aos servicos de infraestrutura

* |dentificar a percepcao dos usuarios em relacao aos Sistemas Desenvolvidos e
Administrados pela STI

* |dentificar o grau de confianca dos usuarios na STI
* |dentificar oportunidades de melhorias nos servicos da STI



Metodologia

* Publico-Alvo
* Todos os usuarios ativos que utilizam recursos da STI (servidores, requisitados, removidos, estagiarios...)

* Universo
* No momento da coleta, havia 246 usuarios ativos no TRE.

* Amostra
* 80 respostas

* Periodo da Pesquisa
e 11/12/2019 a 18/12/2019

* Forma de Coleta
* Pesquisa realizada através de preenchimento de formuldrio online disponibilizado na Intranet e e-mail.

* Mensuracdo dos questionarios

* Cada pergunta possui cinco tipo de respostas possiveis, numa escala de 1 a 5.
* 1-Discordo totalmente
e 2 -Discordo em grande parte
* 3 -Concordo parcialmente
4 - Concordo em grande parte
5 - Concordo totalmente
* Opcionalmente, o usuario poderia escolher a op¢cao “Nao se Aplica”



Dados Gerais da Pesquisa

Ano / Item

Qtd de Perguntas

28

28

Categoria - Maior Média

Sistemas Aplicativos

29 28
Qtd de Respostas 51 55 74 Aumento no nivel de 81
. satisfacao: 88,20%
Qtd Ativos - - 224 245
% participacao - - 33% 33%
Média Geral* 4,01 4,33 4,34 4,41
Categoria - Menor Média Treinamento de Usudrios Treinamento de Usudrios

Rede de Comunicagao

Contribuicdo corporativa e inovagao

Equipamentos

Contribuicdo corporativa e inovacao

Equipamentos

Pergunta - Menor Média

Treinamento de usudrios e capacita¢ao

técnica [Sdo disponibilizados treinamentos

e orientagbes necessarias ao uso das
solugdes de Tl]

Treinamento de usuarios e capacita¢do
técnica [Sdo disponibilizados treinamentos e
orientagdes necessarias ao uso das solugdes
de TI]

Rede de comunicacdo [O acesso a rede
WIFI é adequado (possui bom
desempenho)]

Rede de comunicagdo [A rede WIFI possui

bom desempenho]

Pergunta - Melhor Média

Contribuicdo corporativa e inovagao [Vejo a
STl como parceira e provedora de solugGes

Equipamentos [As estacdes de trabalho

Atendimento e Suporte [Os atendentes da

(microcomputadores) sdo de boa
qualidade.]

Contribuicdo corporativa e inovacgao [Vejo
a STl como parceira e provedora de
solugGes que otimizam minhas tarefas.]

STl sdo cordiais e esclarecem minhas
duvidas.]

gue otimizam minhas tarefas.]




Notas Médias por Categoria

Categoria Atendimento e Suporte PESQUISA DE SATISFACAO STI 2019
recebeu a maior pontuagao na pesquisa MED'A POR CATEGORIA

Nota madxima: 5

B Média 2015 ® Média 2017 ® Média 2018 = Média 2019

454 453 454 449
4,40 445
4,25 42
4,20 414 413

Equipamentos Atendimento e Suporte Contrlbwgao corporativa e Sistemas Apllcatlvos Gestdo de Projetos Treinamento de usudarios e Rede de comunicagdo
inovagcao capacitagdo técnica
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Evolucao ou Reducao por Pergunta

~

PESQUISA SATISFACAO STI 2020

~

EVOLUGCAO/REDUCAO DA NOTA OBTIDA POR PERGUNTA - 2018 PARA 2019
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Oportunidades de melhoria

Principais oportunidade de melhoria: melhorar rede de
comunicacdo e contribuicdo corporativa

Categoria

Rede de comunicagdo

Contribuicdo corporativa e inovagdo

Atendimento e Suporte

Atendimento e Suporte

Contribuicdo corporativa e inovagdo

Pergunta (Sem Categoria)

A Internet possui bom
desempenho

Tenho liberdade para sugerir
mudancgas nas solugGes de
tecnologia da informacdo por
mim utilizadas.

Os servigos prestados pela STI
tém sido melhorados
satisfatoriamente.

Os atendentes da STl sdo
cordiais e esclarecem minhas
duvidas.

Acredito que as solugdes de
tecnologia da informacgdo do
Tribunal sdo inovadoras.

Categoria

Rede de Comunicagdo

Contribuicdo Corporativa e Inovagdo

Atendimento e Suporte

Atendimento e Suporte

Contribuicdo Corporativa e Inovagao

Média 2015

3,39

4,24

4,31

4,53

4,33

Média 2017

4,25

4,09

4,61

4,64

4,22

Média 2018

4,11

4,44

4,75

4,79

4,49

4,32

4,64

4,73

4,43

Variagao %

-3,0%

-2,8%

-2,4%

-1,4%

-1,4%




