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PESQUISA de SATISFACAO com atendimento do Balcéo Virtual 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 atendimentos realizados pelo Balcdo Virtual.

A pesquisa tem carater permanente e iniciou em abril de 2022, com o
objetivo de avaliar a satisfacdo das pessoas que entraram em contato com o
Tribunal pela plataforma de videoconferéncia denominada “Balcdo Virtual”.

A medicdo da satisfacdo dos usuarios é essencial para identificar suas
expectativas, opinides e criticas, visando a melhoria da qualidade do servico
prestado, sendo um instrumento de gestdo auxiliar para a administragao.
Ademais, cumpre também o papel na transparéncia dos atos publicos,
prestacdo de contas e importante canal de comunicagdo com usuarios e

usuarias.

A oficializagao do Balcao Virtual no ambito do TRT-2 foi feita pelo Ato GP
n2 14/2021!, observando-se a Resolu¢do n2 372 do Conselho Nacional de
Justica (CNJ). Destina-se ao atendimento remoto a advogados(as),
procuradores(as), partes em processo e cidaddos(as) em geral, por meio de
plataforma de videoconferéncia, ou seja, o atendimento é feito de forma

telepresencial e remotamente.

A pesquisa alinha-se também ao direcionamento dado pelo Conselho
Superior da Justica do Trabalho (CJST) que estabeleceu indicadores aplicaveis
ao Plano Estratégico da Justica do Trabalho estendidos aos tribunais regionais
trabalhistas do pais. Os resultados da pesquisa do Balcdo Virtual somados aos
da pesquisa com os servicos prestados pela Ouvidoria e pesquisa com os
participantes de audiéncias nos CEJUSCs (Centros Judiciarios de Métodos
Consensuais de Solucdo de Disputas) é medido o indice de Satisfacdo com
servicos prestados pelo TRT-2, constante do Plano Estratégico Institucional -
PEI 2021-2026 do TRT-22.

! Disponivel em: https://basis.trt2.jus.br/handle/123456789/13994

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 procurou atendimento pelo Balcdo
Virtual, podendo ser tanto publico interno: servidores(as), magistrados(as) —
ativos ou inativos, terceirizados(as), como do publico externo: jurisdicionados,
advogados(as), partes em processo, peritos, testemunhas, preposto e

sociedade em geral.

Esse contato com o Balcdo Virtual é feito inicialmente por formulario
disponibilizado no portal do TRT-23. Apds feito o cadastro para atendimento
o(a) usudrio(a) é direcionado para a plataforma de videoconferéncias. A
depender do volume de pessoas cadastradas no momento, pode haver a

formacao de uma “fila de espera em sala de pré-atendimento”.

Aplicagdo

A pesquisa foi desenvolvida para ser aplicada por meio da ferramenta
Lime Survey (software livre de coleta, gerenciamento de pesquisa online e

emissao de estatisticas quantitativas).

O link com o acesso é encaminhado pelo atendente no “chat” da
plataforma de videoconferéncia, solicitando que a pessoa responda a
pesquisa. A participacdo é voluntdria e sdo garantidos o sigilo e a nao
identificacdo individual do respondente, pois o sistema do questionario é
distinto, ndo sendo possivel qualquer vinculacdo com a plataforma do balcado

virtual.

Questiondrio

O questionario foi desenvolvido seguindo as diretrizes do CSJT, no
documento Cesta de Indicadores do Plano Estratégico da JT 2021-2026%. 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 servico prestado. Assim,

finalizado o atendimento, o usuario(a) deverd ser direcionado a responder;

3 https://aplicacoes8.trt2.jus.br/balcao-virtual/public/index

4 Disponivel em:
https://juslaboris.tst.jus.br/bitstream/handle/20.500.12178/189773/2021 ato0053 csjt.pdf?sequence=1&is
Allowed=y
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» 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, as perguntas avaliam: a facilidade em realizar o cadastro para o
atendimento e o atendimento prestado, nos aspectos: prazo para ser
atendido; cordialidade da servidora ou servidor; clareza e facilidade em
entender as informacBes prestadas e resolucdo da demanda/duvida. As
avaliagbes sdo feitas considerando o grau de satisfacdo, nas categorias de
resposta e respectivos pesos: p4 — Muito Satisfeito, p3 — Satisfeito, p2 —
Parcialmente Satisfeito e p1 — Insatisfeito.

Indicadores

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

O Indice de Satisfacio com o Atendimento do Balcdo Virtual (ISbv) é

calculado conforme formula e memaria de calculo:

~

Férmula e Memoria de célculo:

| - Infformagao =  para Informacao do senigo / n° pessoas respondentes X 0,2;

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

C - Cordialidade = % para cordialidade do senigo / n° pessoas respondentes X 0,2

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

ISbv=(1+T +C + E)

& J
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Resultados

Os resultados apresentados neste relatério sdo do periodo de abril a dezembro de
2022 e refletem a opinido daqueles que aceitaram a participar da pesquisa
voluntariamente.

Os dados demonstram que o atendimento pelo Balcdo Virtual é muito bem avaliado
pelos usuarios e usudrias, tendo sido inclusive fruto de varios comentarios deixados ao final
da pesquisa. A cordialidade e presteza de servidoras e servidores no atendimento também
é bastante elogiada.

Os comentdrios corroboram os indicadores apurados, inclusive quanto a resolucdo da
demanda ou duvida, que apresenta o resultado de 83% de respostas “muito satisfeito(a)”
(o menor dentre os aspectos avaliados). Os comentarios sdo de que algumas questdes sao
de resolucdo das varas do trabalho e com o atendimento centralizado no balcdo virtual,
algumas vezes a resolucdo ndo é imediata naquele atendimento. Porém, cabe registrar que
o Balcdo Virtual do TRT-2 tem a caracteristica de ser centralizado, o que por um lado
promove agilidade, concentracdo e maior facilidade de manutencdo de padrdes de
atendimento, por outro lado apresenta algumas limitacdes. Mesmo assim, nota-se que
guando a demanda ndo é resolvida de imediato no atendimento, hd o encaminhamento
para as areas responsaveis (na maioria as Varas do Trabalho), sendo o direcionamento feito

pela equipe do balcdo bastante satisfatdrio.

A seguir sdo apresentados os resultados dos indicadores e os dados quantitativos das
respostas a pesquisa no periodo de 01/04/2022 a 31/12/2022.

Quadro 1 - Indicadores

Dimensao Indicador

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

Tempo
T - Tempo: O prazo para o atendimento foi répido e sem espera excessiva

Cordialidade
C - Cordialidade: O(a) servidor(a) foi cordial e demonstrou boa vontada em me atender

Especificidade
E - Especificidade: Foi facil realizar o cadastro para o atendimento
E - Especificidade: A duvida, demanda, questionamento foi esclarecido / resolvido

indice de Satisfacdo com o Atendimento do Balc&o Virtual - ISbv: 97,3%



PESQUISA de SATISFACAO com o Atendimento do Balcédo Virtual do TRT-2

Periodo: 01/04/2022 a 31/12/2022 Quantidade de respostas: 554
Perfil dos Respondentes Quantidade Percentual
Advogado / Advogada 423 76,4%

Trabalho em escritério de advocacia / ou

0,
como assistente de advogado(a) / estagiario LA et
Tenho um processo no TRT-2 / sou parte
em processo no TRT-2 (reclamante ou 20 3,6%
reclamada)

Outros 10 1,8%
Total de Respondentes 554 100,0%

Perfil dos Respondentes

3,6% 1,8%

= Advogado / Advogada

= Trabalho em escritorio de advocacia / ou como assistente de
advogado(a) / estagiario

= Tenho um processo no TRT-2 / sou parte em processo no TRT-2
(reclamante ou reclamada)

Qutros
Facilidade para realizar o cadastro para atendimento
10,3% 0,5% 0,2%
Muito . Parcialmente L
Satisfeito(a) AT Satisfeito(a) Lt o
Percentagem 89,0% 10,3% 0,5% 0,2%
Contagem 493 57 3 1



Prazo para atendimento foi rapido

89,0%

Muito
Satisfeit
Satisfeito(a) atisfeito(a)
Percentagem 89,0% e
Quantidade 493 59

Cordialidade e boa vontade do servidor(a) no

atendimento
96,9%
3,1%
|
Muito AP,
Satisfeito(a) )
Percentagem 96,9% 3,1%

Quantidade 537 17

0,4%

Parcialmente
Satisfeito(a)

0,4%
2

0,0%
Parcialmente
Satisfeito(a)

0,0%

]

e sem espera excessiva

0,0%

Insatisfeito(a)

0,0%
0

0,0%
Insatisfeito(a)

0,0%
0

Informacoes claras e faceis de entender

Muito
Satisfeito(a)
Percentagem 95,7%
Quantidade 530

Resolucdo da demanda / encaminhamento dado

83,0%

Muito
Satisfeito(a)
Percentagem 83,0%
Quantidade 460

4,3%
—

Satisfeito(a)

4,3%
24

11,2%

Satisfeito(a)

11,2%
62

0,0%
Parcialmente
Satisfeito(a)

0,0%

0

5,2%

Parcialmente
Satisfeito(a)

5,2%
29

0,0%

Insatisfeito(a)

0,0%
0

0,5%

Insatisfeito(a)

0,5%
3
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