@-A‘ ANALISE DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

PJERJ
IMPORTANTE: Sempre verifique no site do TJRJ se a versado impressa do documento esta atualizada.
Unidade: SGCOL PESQUISA N2: 001/2025

Cadigo do formulario aplicado:

Qt® de formularios validos: 96
Pesquisa eletronica - FORMS
Periodo da realizagdo da pesquisa:

26.06.2025 até 25.07.2025 (30 dias)

Meta atual: 90 % O+B

Resultado:

0 ‘0 ¢ Q INDICE DE SATISFACAO GERAL

1,72%
| 061%

6,25%

Respostas
Contabilizadas
u Otimo - 918

®Bom - 425
Regular : 93

Ruim : 26
®mPéssimo : 9

91%

Com o objetivo de promover a melhoria continua dos servicos prestados, garantindo maior eficiéncia
e qualidade nos processos internos, a nova gestao da Secretaria Geral de Contratos e Licitacdes
(SGCOL) estabeleceu a meta de 90% de respostas com indices de satisfacio “Otimo e Bom” na
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU). Essa determinagdo considera a abrangéncia do
levantamento, que contempla todos os setores da Secretaria: fases de planejamento, sele¢cdo de
fornecedores e execucdo contratual.

O indice de Satisfagdo Geral registrado foi de 91,02 % de respostas com indices de satisfagdo “Otimo
e Bom”, isto é, acima da meta estabelecida; houve 8,58% de respostas com indices “Regular, Ruim e
Péssimo”. Foram contabilizados 1.343 apontamentos “Otimo e Bom”, apontamentos

e 35 apontamentos “Ruim e Péssimo”, conforme demonstra o grafico acima.
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Publico-Alvo:

A PSU-SGCOL foi realizada no periodo de 26.06.2025 a 25.07.2025, por intermédio do formulario
eletronico (FORMS) e encaminhada para 1.117 usudrios; foram respondidas 96 pesquisas, atingindo
a amostra minima de 83 participantes (populacdo x amostra) prevista na RAD-PJERJ-010, item 6.12.

FRM-PJERJ-010-02

Grupo de Usuarios

1

Publico Externo
(licitante, contratado, TCE, CNJ, outros érgaos
publicos etc.)

Publico Interno
(servidor, terceirizado, estagidrio etc.)

Outro

‘0%

Publico Interno: 61

Publico Externo: 35

Classificagao dos usuarios

= Licitante : 12 1%\ P

= Empresa Contratada : 26
Permissionario/Cessionario : 2 29%
Locador : 2

m Instituigao Parceira : 0

m Outras areas do TJERJ : 12

= Unidade Requisitante : 26 2
Pregoeiro/ Agente de Contratagao: 2

= Equipe de gestao Contratual: 28
Equipe de planejamento : 1

m Outro 6rgéo publico : 1

= Outro: 1
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Analise de Dados:

A PSU da SGCOL trouxe 17 questionamentos relacionados as fases do ciclo licitatério
(planejamento, selecao de fornecedores e execugao contratual). Os resultados foram computados
individualmente para melhor analise e agdes gerenciais pertinentes, conforme demonstrativo a
seguir:

Fase de Planejamento:

A “Fase de Planejamento” obteve a média de de respostas com indices de satisfagdo “Otimo
e Bom”, considerando 2 questionamentos a ela relacionados, conforme graficos a seguir:

Apoio na Elaboragao dos Termos de Apoio ao Levantamento e Composi¢ao dos
Referéncia Custos
2,35% 1,25%

m Otimo : 52 u Otimo - 48

mBom : 19 mBom : 18
Regular: 1 Regular: 7

Ruim : 2 Ruim : 6
mPéssimo : 1 m Péssimo : 1

0O+B: 83,52% R+R+P:16,46% O+B: 82,50% R+R+P:17,50%

Média:

Selecdo dos Fornecedores:

Com relagdo a fase de “Selegao de Fornecedores”, obteve-se a média de 95,57% de respostas
com indices de satisfacdo “Otimo e Bom”, considerando os 6 requisitos avaliados nessa fase,
conforme graficos na sequéncia:
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Ciéncia da Realizagao das Licitacoes Obtencgao do Edital pela WEB
3,65% 3,89%

= Otimo : 47 = Otimo : 48
mBom : 32 mBom: 26
Regular: 3 Regular: 3
Ruim : 0 Ruim : 0
mPéssimo - 0 mPéssimo : 0
0+B: 96,33% R+R+P: 3,65% O+B: 96,09% R+R+P: 3,89%
Clareza e Objetividade do Edital Respostas aos Pedidos de Esclarecimentos,

Impugnagdes e Recursos

2,43% 121% 0,00%

m Otimo : 48 u Otimo - 43

=Bom : 31 = Bom : 31
Regular : 2 Regular: 6
Ruim : 1 Ruim : 0

mPéssimo: 0 mPéssimo : 0

O+B:96,33% R+R+P: 3,64% 0+B:92,50% R+R+P:7,50%
Cadastro de Fornecedores pela WEB Julgamento
0,00% 0,00%

m Otimo : 45 m Otimo : 46

=Bom : 28 =Bom : 28
Regular: 2 Regular : 2
Ruim : 0 Ruim : 0

= Péssimo : 1 mPéssimo : 1

O+B: 96,05% R+R+P: 3,94% O+B:97,77% R+R+P:2,22%

Média: 95,57%
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Execucao Contratual:

No que concerne a “Execug¢ao Contratual”, foram realizados 5 questionamentos. A média ficou
em de respostas com indices de satisfa¢cdo “Otimo e Bom”, sendo:

Assinatura do Contrato Obtenc¢ao do Termo de Contrato pela WEB

7.29% 0.00% 2,20%. O00%

m Otimo : 55 m Otimo : 50

mBom : 28 =Bom : 26
Regular : 7 Regular : 6
Ruim : 0 Ruim - 1

mPéssimo : 0 mPéssimo : 0

0O+B:92,22% R+R+P:7,77% O+B: 91,56 % R+R+P: 8,42%
Clareza nas informag6es prestadas na Reunido Saneamento de duvidas relativas aos
Inaugural/Documento Inaugural da Contratagdo

tramites dos processos de faturamento
3.26%

9,00% —_
9,78%
u Otimo : 56 u Otimo : 54
uBom : 26 mBom : 27
Regular: 9 Regular : 8
Ruim : 1 Ruim : 3
uPéssimo: 0 mPéssimo : 0

O+B: 89,12% R+R+P:10,86%

O+B: 88,34% R+R+P:12,26%

Apoio prestado na execuc¢ao de contratos de

prestac¢ao de servigo

3.22%\ 1.07%

u Otimo : 55

mBom : 27
Regular: 7 Média:
Ruim:3

mPéssimo - 1

O+B: 87,25% R+R+P: 11,81%
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Classificacdo Atendimento — SGCOL:

No tocante a “Classificacdo do Atendimento — SGCOL”, foram realizadas 5 perguntas,
representando a média de 91,31% de respostas com indices de satisfacdo “Otimo e Bom”.

Cordialidade Clareza e Objetividade

2,10% 1,05%
1,05% - | 1.05%

I 1,05%

6.31%

= Otimo - 73 = Otimo : 67

mBom : 20 mBom : 20
Regular: 1 Regular: 6
Ruim : 2 Ruim - 1

mPéssimo : 1 mPéssimo : 1

O+B: 95,78% R+R+P: 4% O+B: 91,57% R+R+P: 8%
Tempo Conhecimento Técnico
421% 2,10% 6.31% 2,10%
u Otimo : 63 = Otimo : 68
=Bom : 19 =Bom : 19
Regular: 7 Regular: 6
Ruim : 4 Ruim : 2

mPéssimo : 2 mPéssimo: 0

0+B: 86,31% R+R+P: 14% 0+B:91,58% R+R+P:8%

Média: 91,31%

Quantas estrelas vocé daria para a SGCOL?

S S S e e | 63
¥ B | 24
v |] 2
wXx | s
* |
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Conclusao da Pesquisa de Opiniao do Usuario:

A andlise da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario revelou um resultado satisfatério e motivador,
considerando a complexidade e a abrangéncia das atividades desenvolvidas pela Secretaria-Geral.

A avaliacdo positiva reflete o comprometimento da equipe e o empenho continuo em aprimorar
processos de trabalho, garantindo maior eficiéncia, transparéncia e qualidade no atendimento aos
usuarios.

Os elogios, sugestGes e reclamacdes estdo disponibilizados na pesquisa de opinido de julho de 2025,
valendo ressaltar que os apontamentos “Ruim e Péssimo” foram realizados por usuarios que nao
se identificaram, o que dificulta o contato para tratarmos a insatisfagao.

A SGCOL reafirma o seu compromisso com a melhoria continua e utilizara os apontamentos
identificados na pesquisa para implementar acGes corretivas e promover avangos nas fases que
demandam maior atengao, fortalecendo a exceléncia dos servigos prestados.

Acdes Gerenciais:

1. Parabenizar a equipe da SGCOL pelo resultado obtido na pesquisa e pelo atingimento da meta;
2. Agradecer os elogios e avaliar as sugestdes e criticas recebidas;
3. Divulgar a Pesquisa no campo préprio do Portal TJ.

Meta para préxima pesquisa: Manter a meta de 90% de O+B
Responsavel pela pesquisa: Ubiratan dos Santos Vaz e Thamiris Figueiredo de Oliveira Ribeiro.
Administragao Superior: Bruno Azevedo.

Data da analise: 30.07.2025
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