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Este relatdrio apresenta os resultados obtidos da pesquisa de satisfacdo com os
servicos prestados pela drea de Tecnologia da Informacdo do TCE-GO, realizada junto a seus
usuarios internos no periodo de 19 de marco a 10 de abril de 2015.

A pesquisa foi aplicada por meio de um questionario disponibilizado no sitio eletrénico
do Orgdo. Ao final obteve-se a participacdo de 148 pessoas, o que corresponde a
aproximadamente 20 % do total de usudrios ativos.

Agradecemos todos aqueles que responderam ao questionario, e formularam seus
comentarios, criticas, sugestoes e elogios. Essa participacao é importante para fomentar a
melhoria dos servicos prestados e proporcionar agdes que impactem positivamente no nivel
dos atendimentos disponibilizados aos nossos usuarios.




Foi elaborado um questiondrio contendo nove questdes fechadas e uma aberta. As
questdes fechadas abordaram os seguintes temas:
* Avaliacdo do atendimento prestado pela area de Tecnologia da Informacao;
* Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas;
e Avaliacao do relacionamento e comunica¢cao com a area de Tl do TCE-GO.

A questao aberta consistia em um campo texto de preenchimento opcional no qual o
servidor poderia deixar registradas suas sugestdes, criticas, reclamacoes e/ou elogios.

Nas questdes fechadas, exceto na questdao de numero seis, o usuario deveria escolher
apenas uma das seguintes opc¢des: Muito Satisfeito, Satisfeito, Muito Insatisfeito, Insatisfeito
e N3o Sabe/N3o se aplica. A questdo aberta era opcional.




Tema: Avaliacdao do atendimento

Pergunta 1: Qual o seu grau de satisfacdo em relacao as solicitacdes feitas a Gerencia de Tecnologia da Informacao:

49

Muito satisfeito, pois as solicitagGes sdo resolvidas ja no primeiro atendimento

Satisfeito, pois as solicitagdes sdo repassadas, mas sao resolvidas rapidamente

Insatisfeito, pois as solicitagBes sdo repassadas e demoram muito para serem . 4
resolvidas

N&o sabe / N3o se aplica . 4

Muito insatisfeito, pois as solicitacdes ndo sdo resolvidas ou resolvidas apenas I 1
parcialmente
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* Valores em percentual




Tema: Avaliacao do atendimento

Pergunta 2: Em relagao ao atendimento prestado pelo Servico de Suporte Técnico, vocé esta:

I

M

Satisfeito, pois é atendido nas primeiras tentativas

Insatisfeito, pois s6 é atendido apds vdrias tentativas

N3o sabe / ndo se aplica F 1
0

* Valores em percentual



esultados

Tema: Avaliacao das solucgdes de sistema disponibilizadas

Pergunta 3: Em relagdo ao novo sistema Help Desk, qual seu nivel de satisfacado:

vt | S -

Insatisfeito -3

N3o sabe / ndo se aplica -2

Muito insatisfeito F 1
0
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* Valores em percentual




Resultados

Tema: Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas

Pergunta 4: Qual seu grau de satisfacdo em relagao aos servicos disponibilizados no sitio eletrénico do TCEGO:

B B ereos partaedesomigos - o M 56
diversos portais de servigos
Muito satisfeito, pois as informagdes que estdo disponiveis nos diversos portais de _ 33
servigos sdo suficientes para atender as minhas necessidades

Insatisfeito, pois as informagGes que estdo disponiveis nos diversos portais de - 10

servigos nao sdo suficientes para atender as minhas necessidades

necessidades

Muito insatisfeito, pois as informag&es disponibilizadas ndo atendem as minhas F
T
0
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* Valores em percentual




Tema: Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas

Pergunta 5: Qual a frequéncia de utilizacdo do sistema GPRO/Estac¢do Digital em suas atividades:

Semanalmente

N3o sabe / N3o se aplica
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* Valores em percentual




Resultados

p=

Tema: Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas
Pergunta 6: No sistema GPRO/Estacdo Digital com que frequéncia ocorrem as dificuldades listadas abaixo:

Duvidas na utilizagdo do sistema Necessidades de novas funcionalidades

® Nunca
M Nunca

B Raramente
B Raramente

R m As vezes
W As vezes

B Sempre
B Sempre P

m N3o sabe/ N3do se aplica
B N3o sabe/ N3o se aplica / P

Falhas que impedem a utilizagao do sistema

M Nunca

B Raramente
m As vezes

B Sempre

B N3o sabe/ N3o se aplica



Tema: Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas

Pergunta 7: Qual seu grau de satisfacdo em relacdo as funcionalidades para producdo de documentos do GPRO/Estacdo
Digital:

Satisfeito, pois os recursos disponibilizados atendem a maior parte das minhas u
necessidades 52

Muito satisfeito, pois os recursos disponibilizados sdo suficientes para atender as _ 25
minhas necessidades

Insatisfeito, pois as funcionalidades nao sdo suficientes para atender todas as
minhas necessidades

N3o sabe / N3o se aplica _ 10

Muito insatisfeito, pois as funcionalidades ndo atendem minhas necessidades F 3
0
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* Valores em percentual




Tema: Avaliacao das solucdes de sistema disponibilizadas

Pergunta 8: Em relagao aos outros sistemas disponibilizados pelo Tribunal, qual seu nivel de satisfacao:

oo | S S -

Insatisfeito _8
N&o sabe / ndo se aplica - 6

Muito insatisfeito F 3
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* Valores em percentual




Tema: Avaliacao do relacionamento e comunicacdao com a area de Tl TCE-GO

Pergunta 9: Qual o seu grau de satisfacdo com a Tl de um modo geral?
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Muito satisfeito
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Insatisfeito

Muito insatisfeito
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Tema: Questao aberta

34 entrevistados responderam a questdao aberta. Apds analise das respostas, foi

possivel identificar as observacdes em comum conforme a tabela abaixo:
Categoria Quantidade




Resultados

Tema: Questao aberta

34 entrevistados responderam a questao aberta. Apds analise das respostas, foi
possivel identificar as observacdes em comum conforme a tabela abaixo:

Portal de GestZo de Pessoas € satisfatorio

Permissdao de acesso a internet em sites relacionados aos trabalhos do TCE
Problema na atualizacdo de anti-virus

Melhorias no sistema GREH

Maior atuacdo da Tl nas discussdes de negocio do Tribunal

Problema no sistema de ponto

Problemas com treinamento e usabilidade do sistema GPRO

Equipamentos ultrapassados

Internet lenta

N Sériel

Melhoria no suporte as representacdes do Tribunal junto aos drgdos.
Falta de transparéncia na listagem de salérios dos servidores
Melhorias nas funcionalidades do GPRO

Problemas no sitio eletrénico

Mecessidades de novos sistemas para suporte aos trabalhos do Tribunal

Sistema GPRO € lento e trava;

Area de Plotagem L Problema no editor de texto do GPRO
Atendimento da Tl € satisfatdrio /]




A Geréncia de Tecnologia da Informacdo analisard o resultado da pesquisa, buscando
identificar as principais sugestdes e melhorias associados a area de Tl, segundo seus
usuarios.

Essa analise resultara em acOes que serdo realizadas com vistas a atingir uma melhoria
na qualidade dos servicos prestados e consequente ampliacdo do grau de exceléncia dos
mesmos junto aos usuarios do Tribunal de Contas do Estado de Goias e, por extensao a
sociedade em geral.




