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Tópico Resumo da discussão

Definição do
escopo da
pesquisa

Análise do levantamento dos serviços disponíveis no site.
Definido que o foco serão os sistemas.
Avaliada a inclusão dos servidos fornecidos pelo TSE e
disponibilizados no site do TRE-SP. Foi considerado que, apesar



Tópico Resumo da discussão

do serviço estar no site do regional, ele tem o monitoramento e
avaliação da satisfação realizados pelo TSE.
Escopo definido: serviços digitais (sistemas) disponibilizados
pelo TRE-SP.
Público alvo definido: público externo (cidadão, candidatos etc).
Não se aplicará ao público interno (servidores).

Conteúdo e
formato da
pesquisa

Analisados critérios de pesquisa conforme conteúdo do
executivo federal:

O que é a avaliação de satisfação de serviços?

A avaliação de satisfação consiste em uma nota em escala de 1 a 5
que o usuário atribui à prestação do serviço, indicando também a
qual dimensão a nota se refere.

As dimensões são as seguintes:

- clareza das informações apresentadas;

- facilidade de uso e de navegação no site, sistema ou aplicativo;

- qualidade dos canais de comunicação e atendimento;

- custo ou esforço para obtenção do serviço;

- performance, estabilidade e disponibilidade do serviço;

- tempo para obtenção do serviço;

- eficácia do processo de requisição do serviço.

Analisado modelo do TRE-RN: https://www.tre-
rn.jus.br/comunicacao/noticias/2022/Agosto/tre-rn-lanca-
pesquisa-de-satisfacao-com-servicos-digitais
Proposta: criar uma pesquisa nestes moldes e submeter para
avaliação da Seção de Planejamento e Gestão, para validação da
aderência ao PTE-40 do PDTIC.
Proposta: Incluir esta pesquisa disponibilizada no site como
etapa inicial do plano de ação. Deve ser disponibilizada em um
local específico, banner próprio. Acompanhar a adesão e
planejar evolução do modelo em etapas posteriores do plano de
ação (envio automatizado após uso dos sistemas, identificação
automática do sistema, entre outros).
A pesquisa precisa contemplar acessibilidade. Consultar a Seção
de Gestão de Acessibilidade nesta etapa.
Atividades previstas: elaboração do plano de ação, definição do
fluxo de trabalho, disponibilização da pesquisa no site.

 

Próximos passos

https://www.tre-rn.jus.br/comunicacao/noticias/2022/Agosto/tre-rn-lanca-pesquisa-de-satisfacao-com-servicos-digitais


Ação Responsável

Estudar as questões da pesquisa

Pesquisar o que deixa o usuário satisfeito, o que é mais
relevante para a satisfação do usuário? O que faz ele se
sentir satisfeito no uso de um serviço digital? Agilidade,
Usabilidade, Disponibilidade, Navegabilidade,
Acessibilidade.
Após definição dos tópicos principais, elaborar as
perguntas
Definir quantidade de perguntas (3, 4 ou 5)

GT Satisfação TIC

Estudar propostas para o Plano de Ação GT Satisfação TIC

Próxima reunião: 08/09/2022 15h  
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