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PESQUISA de SATISFACAO com os SERVICOS DA OUVIDORIA DO TRT-2

Metodologia - breve descricao

Alinhando-se com o propdsito institucional de aprimoramento dos
servigos do Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido — TRT-2, é realizada a
Pesquisa de Satisfacdo com os Servicos da Ouvidoria.

A pesquisa tem cardter permanente e iniciou em fevereiro de 2021,
com o objetivo de avaliar a satisfacdo das pessoas que registraram
manifestacées na Ouvidoria.

A medicdo da satisfacdo de usuarias e usudrios é essencial para
identificar suas expectativas, opinides e criticas, visando a melhoria da
qgualidade do servico prestado, sendo um instrumento de gestdao auxiliar
para a administracdo. Ademais, cumpre também importante papel na
transparéncia dos atos publicos, prestacao de contas aos 6rgaos superiores e

de controle, sendo relevante canal de comunicagdao com a sociedade.

Quanto a normatizac¢do, a Resolugdo 260 de 11/09/2018, do Conselho
Nacional de Justica (CNJ), que instituiu o ranking da transparéncia do Poder
Judicidrio, prevé a avaliacdo do servico de registro de denuncias e

reclamacdes dos tribunais, que, no TRT-2, é de competéncia da Ouvidoria.

Além disso, a pesquisa alinha-se ao direcionamento dado pelo
Conselho Superior da Justica do Trabalho (CJST) que estabeleceu indicadores
aplicdveis ao Plano Estratégico da Justica do Trabalho estendidos aos
tribunais regionais trabalhistas do pais. Com os resultados da pesquisa da
Ouvidoria, dos CEJUSCs (Pesquisa Eletronica de Satisfacdo em Conciliacdo) e
do Balcdo Virtual, é medido o indice de Satisfacio com servicos prestados
pelo TRT-2, constante do Plano Estratégico Institucional - PEI 2021-2026 do
TRT-2%.

! Disponivel em: https://ww?2.trt2.jus.br/transparencia/planejamento-e-gestao/planejamento-

estrategico/plano-estrategico-institucional
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Publico-alvo

O publico-alvo é toda pessoa que apresentou alguma demanda a
Ouvidoria, podendo ser tanto publico interno: servidores(as),
magistrados(as) — ativos ou inativos, terceirizados(as), como publico externo:
jurisdicionados(as), advogados(as), partes em processo, peritos,
testemunhas, preposto, estudantes e sociedade em geral. As manifestagGes
podem ser solicitagcao de informagdes, consultas, sugestoes, elogios, criticas,
reclamagdes ou denuncias.

Aplicagdo

A pesquisa foi desenvolvida para ser aplicada por meio da ferramenta
Lime Survey (software livre de coleta, gerenciamento de pesquisa online e
emissdo de estatisticas quantitativas) e o link com o acesso é encaminhado

no e-mail de resposta a manifestacao.

Questiondrio

Em 2022, o questiondrio passou altera¢des a fim de atender ao quanto
determinado no documento Cesta de Indicadores do Plano Estratégico da JT
2021-20262. O PEI 2021-2026 do TRT-2 incorporou o indice de Satisfacdo (IS)

a ser medido conforme a metodologia da Cesta de Indicadores:

» medir o nivel de satisfacdo assim que o servico for prestado, pois as
respostas da pesquisa devem ser vinculadas ao servigo prestado. Assim,

finalizado o atendimento, o usudrio(a) devera ser direcionado a responder;
» variaveis que devem ser avaliadas:

| — Informacao (peso 0,2)
T—-Tempo (peso 0,2)

C — Cordialidade (peso 0,2)
E — Especificidade (peso 0,4)

Assim, a partir do més de marco, a pesquisa avalia o atendimento
prestado, nas 4 varidveis — prazo para reposta, cordialidade da resposta,
clareza e facilidade em entender as informacgGes recebidas e resolucdo da

demanda. As avaliacGes sdo feitas considerando o grau de satisfacdo, nas

2 Disponivel em:
https://juslaboris.tst.jus.br/bitstream/handle/20.500.12178/189773/2021 ato0053 csjt.pdf?sequence=1&i
sAllowed=y
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categorias de resposta e respectivos pesos: p4 — Muito Satisfeito, p3 —
Satisfeito, p2 — Parcialmente Satisfeito e p1 — Insatisfeito.

Também é questionado o grau de confianga no trabalho da Ouvidoria,
em uma escala de bastante, suficiente, pouco, ndo confio. E por fim as

pessoas podem deixar comentdrios em uma campo aberto e opcional.

Para tracar um muito breve perfil de quem respondeu a pesquisa, é
perguntada a relacdo com o TRT-2 e como foi a forma de contato com a

Ouvidoria.

Indicadores

A partir dos dados da pesquisa, cada dimensdao do atendimento
avaliado — Informacdo, Tempo, Cordialidade e Especificidade, tem um
resultado apurado que podem ser vistos no Quadro 1 — Indicadores.

O Indice de Satisfacido com a Ouvidoria (ISo) é calculado conforme

férmula e memoaria de célculo:

~

Férmula e Memoria de calculo:

| - Informagao = % para Informacao do senigo / n® pessoas respondentes X 0,2;

T - Tempo = Z para tempo do senigo / n° pessoas respondentes X 0,2

C - Cordialidade = Z para cordialidade do senig¢o / n° pessoas respondentes X 0,2

E - Especificidade de cada senigo = X para pergunta especifica do senigo / n° pessoas
respondentes X 0,4

\Isso=(I+T+C+E) /

Também é aferido o Grau de Confianga na Ouvidoria do TRT-2, medido

a partir das avaliagdes positivas na questdo “O quanto vocé confia no trabalho
da Ouvidoria do TRT-2”, sobre o total de repostas avaliativas nessa pergunta.
As avaliagbes positivas sdao Confio bastante e Confio o suficiente e também

sdo excluidas as respostas Prefiro ndo opinar.

— Grau de Confianga na Ouvidoria

N - Total de respostas
Avaliag@es positivas

avaliativas
Confianca no trabalho da Ouvidoria do TRT-2 Confio bastante Confio bastante
Confio o suficiente Confio o suficiente
Confio pouco
N&o confio

Avaliacles positivas x 100
Total de respostas avaliativas




Resultados

Os resultados apresentados neste relatério sdao do periodo de margo a dezembro de
2022 e refletem a opinido daqueles que aceitaram a participar da pesquisa

voluntariamente.

Apesar da mudanga no questiondrio, é possivel fazer uma analise comparativa entre
os resultados de 2021 e 2022, pois as dimensdes avaliadas sdo as mesmas permitindo-se
a contraposicdo entre elas.

Observa-se que o percentual de advogadas e advogados que responderam a pesquisa
em 2022 aumentou, assim como o contato feito inicialmente pela ouvidoria do CNJ (que
faz o encaminhamento aos tribunais). Isso pode ser fruto de um direcionamento natural
do tipo de manifestacdes que passaram a chegar na Ouvidoria apds a implantacdo (em
2021) do atendimento pelo Balcao Virtual. Houve uma queda na quantidade de
manifestacées entre 2020 e 2022 e um aumento na quantidade de manifestacdes
classificadas como “reclamacdo para a Ouvidoria”3. Essa mudanca pode indicar que ha
uma certa qualificacdo de quem entra em contato e os motivos. Essas alteracées de perfil,
reflete-se nos resultados apurados pela pesquisa.

Todos os aspectos avaliados apresentaram piora em 2022, em que pese continuarem
apresentando resultados positivos. A resolugdao da manifestagdao continua com o pior
indice (68,3%), o que pode ser considerado normal considerando o objetivo do dérgao —
atuar como um canal de comunicag¢ao entre o cidaddo e a Administra¢ao do tribunal, ndo
tendo carater jurisdicional de impulsionamento processual, nem resolutivo das demandas
processuais. O que chama a atengdao em 2022 foi o percentual de 22,2% de insatisfagao
guanto a clareza e facilidade de entendimento nas informagdes prestadas pela Ouvidoria.
Pode ser também o reflexo do tipo de manifestacdo e de publico que procura a Ouvidoria.
Ao ndo ter sua demanda resolvida (no ponto de vista do respondente) tende-se a avaliar

mais negativamente todos os aspectos do atendimento.

O prazo para a resposta e a cordialidade no atendimento continuam sendo os dois
itens melhores avaliados. E como reflexo, o Grau de Confianca no trabalho da Ouvidoria

também diminuiu, passando de 92,2% para 80,1%.

A seguir sdo apresentados os resultados dos indicadores e os dados quantitativos das
respostas a pesquisa no periodo de 7/3/2022 a 31/12/2022.

3 Relatdrios disponiveis em: https://ww2.trt2.jus.br/transparencia/resultados-e-

indicadores/relatorios/ouvidoria/estatisticas
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Quadro 1 - Indicadores

Dimenséao

Indicador

Informacéo

| - Informacdo: As informagdes recebidas foram claras e faceis de entender

Tempo

T - Tempo: O prazo para Ouvidoria responder a manifestacao

Cordialidade

C - Cordialidade do atendimento / resposta recebida

Especificidade
E - Resolucdo dada a manifestacdo

indice de Satisfagdo com a Ouvidoria

73,3%

Grau de Confianga no trabalho da Ouvidoria

80,1%

PESQUISA de SATISFACAO com os SERVICOS DA OUVIDORIA DO TRT-2

NUmero de respostas: 338

Periodo: 7/3/2022 a 31/12/2022

Relacdo com o TRT-2

Parte em processo no TRT-2 (reclamante/reclamada)

Advogado(a)

Ptiblico em geral / cidad3o(3)

Servidor(a) do TRT-2 (ativo ou inativo)

Arrematante em leildo / participante em leildo

Terceiro interessado em processo

Trabalho em escritério de advocacia (inclui estagiario) / ou
como assistente de advogado(a)

Perito Judicial / assistente de perito

Outra instituigdo / 6rgdo / organizagdo (publica ou
privada)

Juiz(a) / Desembargador(a) do TRT-2 (ativo ou inativo)

Terceirizado(a) no TRT-2

Outros

T 45,3%

e 39,1%

I 47%

B 21%

B 1.8%

B 15%

I o9%

l 0,9%

| 0,3%

0,0%

0,0%

B 36%



Forma de contato com a Ouvidoria

48,8%
36,4%
10,1%
47% 0,0% 0,0% 0,0%
Formulario E-mail da Telefone Via OuvidoriaPessoalmente Formulario Carta
no site (“Fale Ouvidoria do CNJ na Urna
com o TRT”)
Atendimento
Prazo de resposta a manifestacdo
56,2%
16,9%
Muito satisfeito(a) Satisfeito(a) Parcialmente satisfeito(a) Insatisfeito(a)
Cordialidade do atendimento / resposta
54,4%

22,2%
16,9%

Muito satisfeito(a) Satisfeito(a) Parcialmente satisfeito(a) Insatisfeito(a)



Informagoes claras e faceis de entender

49,7%
22,2%
Muito satisfeito(a) Satisfeito{a) Parcialmente satisfeito(a) Insatisfeito(a)
Resolucdo da manifestagao
42,0%
28,1%
Muito satisfeito(a) Satisfeito(a) Parcialmente satisfeito(a) Insatisfeito(a)
Confianca no trabalho da Ouvidoria
55,3%

21,9%

Confio bastante Confio o suficiente Confio pouco N&o confio  Prefiro ndo opinar
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