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1. Apresentacao

Em alinhamento com o Plano Estratégico Setorial da SGP — Ciclo: 2018-2021 (Instrucao
Normativa n. 9/2018, revisada pela Instrugdo Normativa n. 05/2020), foi realizada, no
periodo de 18 a 28/10/2021, a Pesquisa de Avaliagdo — Comunica¢cdo da SGP e Servicos
oferecidos pela SEDAS, com vistas a aferir os resultados para os indicadores i5 — Taxa de
satisfacdo dos servidores com a comunicacdo da SGP e i6 - Taxa de satisfacdo com 0s
servicos oferecidos pela SEDAS constantes do referido Plano.

Considerando que ambos indicadores estéo relacionados aos objetivos de contribuicdo de
MELHORAR A EFETIVIDADE DA COMUNICACAO DA SGP e PROMOVER SAUDE E
BEM-ESTAR AOS COLABORADORES, optou-se por adotar um instrumento Unico para
mensuracado dos dois indicadores, com andlise individualizada dos resultados por indicador
setorial.

Assim, o instrumento de pesquisa foi segmentado em trés partes, a saber:

Parte I: Perfil do Cliente

Parte 1l: Avaliagdo da comunicacado na prestacao dos servigos pela SGP

Parte IlI: Avaliagéo dos servicos disponibilizados pela Secdo de Atengéo a Saude - SEDAS

A consulta online foi disponibilizada no endereco:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSIXVur-YuYOHGOKNWW _jTICHNPOEb]YULAZ9sY8fZcuVY-
pgw/viewform.

Utilizou-se a ferramenta Google Forms, aplicacdo gratuita do Google, que permite a coleta
de informacdes de maneira pratica, acessivel e eficiente, cujo link foi divulgado por e-malil
institucional, matéria da ASCOM e cartazes com disponibilizacdo de acesso a pesquisa
mediante leitura de QR Code.

Ressalte-se que a pesquisa foi aberta a servidores ativos, requisitados, inativos e
estagiarios. Outrossim, tendo em vista a delimitacdo estabelecida na ficha dos indicadores
do plano setorial, os resultados a seguir apurados consideraram apenas as respostas dos
servidores ativos (efetivos e comissionados) e requisitados deste Tribunal.

Convém esclarecer que, considerando que cabera a diferentes unidades da SGP a adogéo
de acbes especificas em resposta ao quanto apurado na pesquisa, optou-se pela
elaboracdo de relatdrios individualizados, por temética abordada no instrumento de
consulta. Assim, o presente relatério ird apresentar, especificamente, os dados colhidos na

“Parte II: Avaliacdo da comunicac&o na prestacéo dos servicos pela SGP™.

2. Pesquisa de Satisfacdo: Perfil do Cliente (Parte )

Em relac&o a local de trabalho, dos 304 (trezentos e quatro) respondentes, 48,7% exercem
suas atividades na Capital, 49,3% estdo em exercicio em cidades do interior e 2 %
representam servidores inativos.

Por sua vez, do total dos 296 (duzentos e noventa e seis) servidores ativos (efetivos,
comissionados e requisitados), publico-alvo do indicador apurado, pode-se dizer que
49,3% estéo lotados na Capital e 50,7% no interior.

' A anélise dos resultados obtidos relativos a Parte Il (Avaliagdo dos servigos disponibilizados pela Se¢do de
Atencdo a Saude - SEDAS) encontra-se disponivel no SEI n2 0002105-27.2021.6.05.8000.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfXVur-YuY0HGOKnWW_jTlcHNP0EbjYULAZ9sY8fZcuVY-pqw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfXVur-YuY0HGOKnWW_jTlcHNP0EbjYULAZ9sY8fZcuVY-pqw/viewform

Local de trabalho
296 respostas

M Capital (sede e cartorios) M Interior (cartdrios)

Quanto a situacao funcional dos respondentes, 97,4% correspondem a servidores ativos
deste Tribunal. Outrossim, quando avaliamos o vinculo dos servidores ativos, tem-se que
93,10% dos respondentes sdo servidores efetivos ou comissionados e apenas 4,3% sao
requisitados.

Situagao Funcional Vinculo Funcional
(todos respondentes) (apenas servidores ativos)
304 respostas 296 respostas

4,3%

2,6% H Servidor efetivo ou comissionado
M Servidores Ativos M Inativos e estagidrios m Servidor requisitado
3. Pesquisa de Satisfacdo: Avaliacdo da comunicacdo na prestacdo dos

servicos pela SGP (Parte II)

Inicialmente convém esclarecer os critérios utilizados para analise dos dados obtidos no
instrumento de pesquisa.

Informa-se que foram considerados “SATISFEITOS” os servidores que apresentaram as
seguintes opgdes como resposta as questdes do questionario: “Concordo Totalmente” e
“Concordo”. Por sua vez, considerou-se “INSATISFEITO” o servidor que apresentou
resposta “Concordo Parcialmente”, “Discordo Parcialmente” ou “Discordo
Totalmente”.

3.1 Satisfacdo com a comunicacéo da SGP

Questionados sobre a satisfacdo com a comunicagdo da SGP, pode-se dizer que 44,9%
dos servidores ativos estdo “SATISFEITOS” com a comunicagdo da SGP, conforme a
seguir demonstrado:



Satisfacdao dos Servidores Ativos A comunicac¢ao da SGP é
com a Comunicag¢ao da SGP satisfatoria?

d

6,8%

2,7%

@ Concordo Totalmente
B Concordo

[ Concordo Parcialmente
@ Discordo Parcialmente
B Discordo Totalmente

M Satisfeitos

M Insatisfeitos

Quando analisamos a satisfacdo com a comunicacdo da SGP considerando o local onde o
servidor exerce suas atividades verifica-se que os servidores com lotacdo na Capital
apresentam nivel de satisfacdo relativamente superior aqueles lotados no interior,
conforme gréfico abaixo:

Satisfacdo com a Comunicac¢ao da SGP por
Local de Lotagao

Satisfeitos M Insatisfeitos

6,6% 3,3%

Capital Interior

3.2 Tempo de atendimento as duvidas e/ou demandas (SEIE-
mail/Telefone/Presencial)

Considerando a média das respostas apresentadas pelos respondentes, apurou-se que
49.3% estdo satisfeitos com o tempo de atendimento as demandas e/ou duavidas
encaminhadas a SGP por SEI, e-mail, telefone e/ou presencialmente.



Satisfacdao dos Servidores Ativos Minhas davidas/demandas sio

com o tempo de atendimento as solucionadas em tempo habil pela
demandas SGP?

<

15,9%

14,5%
28,7%

7,4%

@ Concordo Totalmente
W Concordo

B Satisfeitos [0 Concordo Parcialmente
@ Discordo Parcialmente

W Insatisfeitos M Discordo Totalmente

Outrossim, utilizando o critério de local de lotacao, pode-se dizer que 53,4% dos servidores
da Capital se consideram satisfeitos com o tempo de atendimento as demandas/davidas
do servidor, nos canais atualmente disponiveis. No caso de servidores lotados no interior,
este percentual cai para 46%.

Satisfacdo com o tempo de atendimento as
demandas por Local de Lotagao

Satisfeitos M Insatisfeitos

3,4% 6,0%

Capital Interior

3.3 Qualidade do atendimento prestado na SGP (cordialidade, respeito e
linguagem utilizada pelo servidor lotado na SGP)

Quanto a cordialidade do atendimento prestado pelo servidor da SGP (respeito e
linguagem utilizada), ressalte-se que um grande percentual de servidores ativos respondeu
positivamente a questao, visto que um percentual de 81,1% apresenta-se satisfeito com a
atendimento recebido.

Destaque-se que este indice apresenta-se superior quando analisado o publico de
servidores lotados no interior do Estado, visto que 83,3% encontram-se satisfeitos com a
qualidade do atendimento prestado pelos colaboradores da SGP.



Satisfacdo dos Servidores Ativos
com a forma de atendimento
(cordialidade, linguagem...)

Satisfacdao dos Servidores Ativos
com a forma de atendimento
(cordialidade, linguagem...)

18,9%

18,9% 4,7%

Y

1,0%

@ Concordo Totalmente
W Concordo

o [0 Concordo Parcialmente
81,1% m Satisfeitos [ Discordo Parcialmente
M Insatisfeitos W Discordo Totalmente

Satisfacdo dos Servidores Ativos com a forma de atendimento
(cordialidade, linguagem...)

1 Satisfeitos M Insatisfeitos

Capital Interior

3.4 Disponibilizacdo de informacdes sobre aspectos importantes da area de
gestdo de pessoas que impactam no trabalho e nos direitos e deveres dos
servidores

Um total de 46,6% dos servidores ativos se manifestou como satisfeito quanto a
disponibilizacdo de informacdes importantes da area de gestdo de pessoas que impactam
no trabalho e nos direitos e deveres dos servidores.



Satisfagdo dos Servidores Ativos Satisfacdo dos Servidores Ativos

com disponibilizagao de com disponibilizacao de
informacgodes relacionadas a informacgodes relacionadas a
direitos e deveres direitos e deveres

11,8%
3,7%
7,8%
@ Concordo Totalmente W Concordo
H Satisfeitos M Insatisfeitos [ Concordo Parcialmente @ Discordo Parcialmente

M Discordo Totalmente

Quando se analisa a questdo sob o enfoque do local de lotacdo, percebe-se um grau de
satisfacdo maior dentre os servidores lotados no interior quando comparado aos servidores
lotados na Capital, visto que 48% dos servidores lotados no interior se manifestaram como
satisfeitos em relacdo a disponibilizacdo de informacfes da area de gestdo de pessoas
gue impactam no seu trabalho e em seus direitos e deveres.

Satisfacdao dos Servidores Ativos com disponibilizagdo de
informacgoes relacionadas a direitos e deveres

Satisfeitos M Insatisfeitos

5,2% 48,0%

Capital Interior

3.5 Orientacdes prestadas sobre documentacdo a ser apresentada pelos
servidores

Registre-se que 66,6% dos servidores ativos respondentes manifestaram estar satisfeitos
guanto as orientacdes prestadas sobre os documentos a serem apresentados a SGP,
guando cabivel.



Satisfagdo dos Servidores Ativos Satisfacao dos Servidores Ativos

com as orientagGes recebidas com as orientag0Oes recebidas
sobre documentos a serem sobre documentos a serem
apresentados apresentados

7,1%

1,7%

@ Concordo Totalmente W Concordo
[0 Concordo Parcialmente [ Discordo Parcialmente

M Satisfeitos M Insatisfeitos B Discordo Totalmente

Satisfagdo dos Servidores Ativos com as orientagoes
recebidas sobre documentos a serem apresentados

Satisfeitos M Insatisfeitos

Capital Interior

Para tal questdo, percebe-se que servidores lotados no interior apresentam nivel de
satisfacao superior aos servidores lotados na Capital.

3.6 Variedade e acessibilidade dos canais de comunicacdo da SGP

Indagados sobre a variedade e acessibilidade dos canais de comunicacdo da SGP, 45,6%
dos servidores ativos respondentes se manifestaram satisfeitos sobre tal questéo.



Satisfacdo dos Servidores Ativos Satisfagdo dos Servidores Ativos

com a variedade e acessibilidade com a variedade e acessibilidade
de canais de comunicag¢do da de canais de comunicag¢do da SGP
SGP

12,5%

5,1%

9,1%

@ Concordo Totalmente M Concordo

[0 Concordo Parcialmente [ Discordo Parcialmente

M Satisfeitos M Insatisfeitos M Discordo Totalmente

Quando comparamos tal questdo entre servidores lotados nos cartérios do interior do
Estado e aqueles lotados na Capital, ndo foi evidenciada diferengca no grau de satisfacédo
com a variedade e acessibilidade nos canais de comunicacdo da SGP, j4 o para ambos 0s
casos a grau de satisfagcdo ficou em torno de 45%, conforme grafico abaixo:

Satisfacdo dos Servidores Ativos com a variedade e
acessibilidade de canais de comunicac¢do da SGP

Satisfeitos M Insatisfeitos

Capital Interior

Sobre este topico, vale demonstrar a avaliacdo dos servidores ativos respondentes por
canal de atendimento disponibilizado, com analise individualizada, também, considerando
o local de locacao do participante da pesquisa, conforme graficos a seguir:



Avaliacdo dos Canais de Comunicagdo - SERVIDORES ATIVOS
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4. Satisfacdo dos Servidores Ativos com a Comunicacdo da SGP

4.1  Satisfacéo de servidores — Percentual de respostas “Concordo Totalmente” e
“Concordo” (Questéo 3)

Conforme ja apresentado no item 3 e 3.1 deste relatério, a partir das respostas
apresentadas a questao 3 (“A comunicagao da SGP é satisfatoria”), poderiamos dizer que



o grau de satisfacdo dos servidores ativos com a comunicacdo da SGP corresponde
a44.9% .

4.2 Satisfacdo de servidores — Média das respostas apresentadas a Questdo 3

Observou-se que na ficha do indicador i5 do Plano Estratégico Setorial da SGP nao
existem critérios definidos para afericao da “Taxa de Satisfacdo dos Servidores com a
Comunicacao da SGP”.

Convém lembrar, outrossim, que para a afericdo do indicador i6 (Taxa de Satisfacdo dos
Servidores com os Servigos de Saude oferecidos pela SEDAS) considerou-se a média das
notas atribuidas pelos respondentes a questdo 16, 17 e 18 do instrumento de pesquisa.

Assim, adotando critério similar para o calculo da “Taxa de Satisfagdo dos Servidores com
a Comunicagdo da SGP”, buscou-se transformar em pontuacdo as notas dadas pelos
servidores a questdo 3, utilizando o seguinte parametro:

Concordo Totalmente =5 |

| Concordo = 4 I

I Concordo Parcialmente = 3 I

‘ Discordo Parcialmente = 2 |

‘ Discordo Totalmente =1

Desta forma, foi possivel aferir a média de pontuacdo para a questéo 3:

Nota 5 Nota 4 Nota 3 Nota 2 Nota 1 Média
Concordo Concordo Concordo Discordo Discordo para
Totalmente Parcialmente | Parcialmente | Totalmente | 9uestdo
A comunicagdo da
SGP é satisfatéria 20 113 122 33 8 3,35

Logo, utilizando tal critério, teriamos que:

TXxSCsep = Média-Nota 03

Onde:
TxSCscp = Taxa de satisfacdo com a Comunicacao da SGP
Média-Nota o3 = Média das notas apuradas na questao 3

Diante disso, tem-se que a Taxa de Satisfacdo com a Comunicacdo da SGP para 0 ano de
2021 (TXSC‘;GP_2021) é 3,35

5 Consideracoes sobre 0s pontos fortes na comunicacao da SGP

Quando solicitada, em questdes abertas, a opinido dos servidores sobre “ponto forte na
comunicacao da SGP”, os respondentes apresentaram propostas variadas. Destacamos, a
seguir, os temas mais citados pelos respondentes na questao 10:

e Realizacdo da Roda de conversa “A SGP quer ouvir vocé”;
e Cordialidade dos servidores no atendimento;
¢ Disponibilidade dos servidores da SGP.



A relacdo completa das propostas apresentadas neste quesito estd disponivel para
conhecimento e tratamento pelas unidades da SGP no documento n® 1794249, constante
do SEI n° 0002103-57.2021.6.05.8000.

6 Sugestdes de iniciativas para melhoria da comunicacdo da SGP com 0s
servidores e demais interessados

Ao ser instado a apresentar sugestfes de iniciativas que possam ser adotadas pelas
unidades da area de gestdo de pessoas com o0 objetivo de melhorar a comunicacao da
SGP, os respondentes apresentaram algumas ideias para o aperfeicoamento da interacao
da SGP com os servidores e demais interessados. Listamos abaixo algumas das
sugestbes apresentadas a questao 11:

Simplificacéo e desburocratizacdo de procedimentos;

Disponibilizar outros canais de comunica¢do, como por exemplo whatsapp;
Melhorar o atendimento por telefone;

Melhor disponibilizagdo das matérias de interesse dos servidores (boletins e/ou
informativos sobre o andamento de processos/demandas, pagina atualizada com
as informacfes dos direitos dos servidores e 0s procedimentos necessarios para
formalizacdo de demandas, etc).

A integra completa das sugestdes apresentadas neste quesito estd disponivel para
conhecimento e tratamento pelas unidades da SGP no documento n® 1794251, constante
do SEI n° 0002103-57.2021.6.05.8000.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A partir das informacdes obtidas junto aos servidores ativos, foi possivel aferir o resultado
para o indicador i5 - Taxa de satisfacdo com a comunicacdo da SGP, previsto no Plano
Estratégico Setorial da SGP — Ciclo: 2018-2021. Conforme demonstrado anteriormente,
pelos critérios utilizados para aferir o indicador i6, tem-se que TXxSCscp.o21_= 3,35.

Por outro lado, pode-se dizer, considerando as respostas apresentadas a questdo 3, que o
grau de satisfacdo do servidor com a comunicacdo da SGP para 2021 corresponde a
44,9%.

Por ser o primeiro momento de medi¢éo de tal indicador, o dado aferido devera servir de
pardmetro para futuras metas a serem tragadas.

Impende esclarecer que a pesquisa em tela trouxe significativos elementos, incluindo
anseios dos servidores deste TRE-BA, relacionados a melhoria da comunicacdo da SGP
com os servidores e outros interessados. Assim, torna-se essencial apresentar uma escuta
efetiva a contribuicdo trazida pelos respondentes, buscando realizar uma andlise mais
acurada das informacdes apresentadas, com vistas a elaborag@o de agbes especificas ao
tratamento dos dados colhidos.



