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Resumo da discussao

Analise dos itens
do PDTIC (PTE-
40, PTE-41 ¢
PTE-43)

O plano de agdo foi revisado para identificar o atendimento aos
itens do PDTIC (PTE-40, PTE-41 ¢ PTE-43).

Item do plano de acdo “Elaborar questionario Unico para os

servigos digitais disponibilizados no site” foi associado ao

atendimento do PTE-40 item /. Criar mecanismos de avaliacdo
da satisfagdo e experiéncia da usuadria e do usudrio no uso dos
servigos digitais oferecidos pelo TRE-SP.

Item do plano de agdo “Elaborar pesquisa para atendimentos

efetuados totalmente pela URA na Central 148” foi incluido

para atendimento ao PTE-40 item 2. Avaliar implementagdo de
pesquisa de satisfa¢do apos atendimentos efetuados pela

Central 148.

Para o PTE-40 item 2, foi discutida necessidade de confirmar

com a SEPG se a pesquisa do servigo digital na Central 148

seria referente ao atendimento total feito pela URA, sem

atendimento humano. Isto porque, atualmente, ja existe
pesquisa de satisfacdo para este canal, com enfoque no

atendimento prestado. Caso se confirme o entendimento, a

proposta para atendimento seria a criagdo de uma pesquisa

adicional na URA especifica para quando o atendimento ¢ feito
completamente pela URA, sem atendimento humano.

e Ainda sobre este item, sera necessario perguntar para a
SEELETEL sobre a viabilidade de criagao de uma pesquisa de
satisfacdo para a URA da Central 148, que seja acionada apenas
quando o atendimento for feito completamente pela URA (sem
atendimento humano).

e [tem do plano de agdo “Promover divulgacdo da pesquisa de
satisfacdo” foi incluido para atendimento ao PTE-40 item 3.
Promover a divulgagdo ampla das pesquisas de satisfagdo e
experiéncia da usuaria e do usudrio.

e Item do plano de agdo “Definir um questionario Gnico para os

servigos digitais” foi associado ao atendimento do PTE-41 item

1. Avaliar as pesquisas disponiveis as cidadds e aos cidaddos

relativas aos servigos digitais prestados pelo TRE-SP visando

propor sua padronizagdo as unidades envolvidas, com o

objetivo de aprimorar a percepgdo de utilidade das informagoes

dos servigos, monitorar e implementar a¢oes de melhoria dos
servigos prestados, baseado nos resultados das referidas
pesquisas.

Foi discutido que nao foram identificadas pesquisas existentes sobre
servicos digitais, apenas sobre atendimento. GT optou por manter as
pesquisas com finalidades diferentes em separado.

e Item do plano de ag@o “Analise critica dos resultados das
pesquisas de satisfacdo com sugestoes de melhorias nos
servicos de TIC e processos de atendimento ao cidadao” foi
incluido para atendimento ao PTE-41 itens 2. Estabelecer
processo de gestdo de atendimento ao cidaddo baseado em
modelos e boas praticas de mercado e 4. Avaliar processos de
trabalho relacionados ao atendimento ao cidaddo visando sua
simplificagdo e otimizagdo.

¢ [tem do plano de acao “Definir pardmetros de pesquisa e

indicadores com metas” foi incluido para atendimento ao
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PTEA41 item 3. Definir pardmetros de pesquisa e indicadores
com metas.

e Nao foi incluido ainda item no plano de acao para atendimento

ao PTE-43, pois surgiram duvidas quanto a abrangéncia deste
item — seria relativo exclusivamente a servigos digitais? SEPG
serd contatada para entendimento. A segmentagao do
atendimento por perfil poderia contemplar os perfis eleitor,
advogado, candidato, pessoas em situacdo de rua, excluidos
digitais, pesquisadores, comunidades isoladas, entre outros.
Entretanto, ja hé iniciativas em andamento para atendimento
destes grupos.

Analise dos itens
referentes a
pesquisa criada

Item do plano de agdo “Inclusao preliminar do link da pesquisa
nas paginas dos servigos digitais” refere-se a inclusao de texto
no Plone, nas paginas do tipo Janela, acima do sistema,
sugerindo o preenchimento da Pesquisa de Satisfagdo e
incluindo um link para a pesquisa, ja selecionando o servigo
digital em uso.

Foi discutido que essa solugdo atende muito bem
principalmente os servigos apenas de consulta. O ideal seria que
a mensagem pudesse ser colocada abaixo da aplicagdo — recurso
ndo existente no portal atualmente. Sera aberto chamado no
TSE (chamado GSTI 168978) perguntando sobre essa
possibilidade.

Item do plano de acdo “Inclusdo do link da pesquisa nos
Servigos Digitais que possuem envio de informagdes” refere-se
a inclusao da mensagem sugerindo o preenchimento da
Pesquisa de Satisfagdo e incluindo um link para a pesquisa, ja
selecionando o servigo digital em uso, dentro do préprio sistema
/ servigo digital, nos casos em que o sistema possui envio de
informacgdes (exemplo: Agendamento ou Mesario Voluntério).
Essa demanda podera ser atendida por meio de abertura de
chamados para a SESSIS, apos a defini¢do do texto a ser
inserido. A cada atualizacao de sistema, a respectiva mensagem
no Plone podera ser retirada.

Proximos passos

digital?”

de acessibilidade possibilitaram o pleno acesso ao servi¢o

Acao Responsavel

Consultar a Se¢do de Gestao da Acessibilidade sobre a

necessidade de ajuste na pergunta “Acessibilidade: Os recursos , .
Luis Felipe




Perguntar para a SEELETEL sobre a viabilidade de criagdo de

nova pesquisa de satisfagdo para a URA da Central 148 Tais
Perguntar para a SEPG sobre o entendimento com relagdo ao
PTE 40 — 2: pesquisa do servigo digital na Central 148 seria Robson
referente ao atendimento total feito pela URA, sem atendimento
humano?
Pedir orientagdes para a SEPG sobre o PTE 43: seria

Robson

relacionado exclusivamente a servigos digitais?

Abertura de chamado para o TSE perguntando sobre
possibilidade de, nas paginas do tipo Janela, incluir texto abaixo [Tais
da aplicagao.

Proxima reunido: 03/11/2022 15h

GT Satisfacao TIC
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