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Introducao

A Pesquisa de Satisfacao realizada pelo Tribunal Superior do Trabalho (TST) em 2025 contou com a
participagao de 3.127 usuarios. O total de respostas variou entre os itens avaliados, pois os participantes
puderam assinalar a opgao “ndo utilizei o servigo”.

Como a participagéo foi voluntaria, utilizou-se a técnica de amostragem néo probabilistica. Por essa razéo,
a analise restringe-se a amostra obtida, ndo sendo possivel generalizar os resultados para todo o universo
de usuarios do Tribunal.

Foram avaliados cinco temas:

Atendimento prestado por servidores e colaboradores;
Prestacao jurisdicional;

Servigos on-line;

Comunicacao;

Instalagdes fisicas.

O item referente a organizagdo e a transparéncia das informagdes no portal do TST (Tema 3) registrou o
maior numero de respondentes. Os indicadores com maior grau de satisfagdo foram: “Fui bem
recepcionado e orientado pelos servidores e colaboradores do TST” (Tema 1); “As informacdes prestadas
foram Uteis” (Tema 1); e “As informagdes no portal do TST s&o organizadas de forma transparente e
objetiva” (Tema 3).

Em contrapartida, os menores graus de satisfagdo concentraram-se em: “Tempo de tramitagéao
processual’ (Tema 2); “Acessibilidade dos canais de divulgagé@o” (Tema 4); e “Adequacéo da estrutura
fisica para pessoas com deficiéncia” (Tema 5).

Observou-se, ainda, que alguns usuarios podem ter encontrado dificuldades ao responder sobre
acessibilidade. Tal hipdtese baseia-se no elevado nimero de respostas “Neutro” nesses itens, sugerindo
que o respondente utilizou essa opgdo em substitui¢do a “ndo utilizei o servigo”. O Grau de Satisfacdo
(GS), mencionado nos quesitos da pesquisa, representa o percentual da soma das respostas “satisfeito” e
“muito satisfeito”.

PESQUISA DE SATISFACAO DOS CLIENTES DO TST
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PESQUISA DE SATISFAGAO DO TST

2.1. TEMA 1: Atendimento prestado pelos servidores e/ou colaboradores do TST.

O primeiro tema avaliado pela Pesquisa de Satisfagéo refere-se ao “Atendimento prestado pelos
servidores e/ou colaboradores do TST". Os trés quesitos que compdem esse tema constam das
figuras apresentadas a seguir. Destaca-se que o item “Fui bem recepcionado e orientado” obteve o
maior grau de satisfagéo dos usuarios, ao passo que o “Tempo de atendimento do Tribunal as
solicitagdes” registrou o menor indice.

De modo geral, o indice de Satisfagdo da Sociedade quanto ao Tema 1 foi de 76,5%, 0 que o torna o
mais bem avaliado entre os cinco temas da pesquisa.

2.1.1. Fui bem recepcionado e orientado.

Distribuicao de Respostas

62.6%
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11.3% 12.7%

10 7.8%
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. |

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo
O grau de satisfagdo (GS) dos usuarios quanto a esse quesito foi de 75,3%.

2.1.2. As informagoes prestadas foram uteis.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 74,2%.
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2.1.3. O tempo de atendimento foi satisfatério.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfacéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 70,0%.

2.2. TEMA 2: Prestacao jurisdicional.

A prestacéao jurisdicional foi objeto de avaliagdo no Tema 2 da pesquisa, por meio de dois quesitos:
“O tempo de tramitacdo do meu processo foi satisfatorio” e “As informagdes obtidas sobre horarios e
pautas de sessdes esclareceram minhas duvidas”. Destaca-se que o item referente a satisfagdo com
o tempo de tramitacéo processual obteve a avaliagdo menos favoravel de todo o levantamento.

De modo geral, o indice de satisfagdo quanto ao Tema 2 foi de 56,8%, o que representa 0 menor
percentual de aprovagao entre os cinco temas constantes da pesquisa.

2.2.1. O tempo de tramitagao do meu processo foi satisfatoério.

Total de Respondentes
2,943
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O grau de satisfagdo dos usuarios quanto a esse quesito foi de 41,9%.
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2.2.2. As informagdes obtidas sobre horarios e pautas de sessdes esclareceram minhas
duvidas.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfagéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 67,1%.

2.3. TEMA 3: Servigos online

Trés quesitos avaliaram os servigos online. Dentre eles, o item “As informagdes disponibilizadas no
portal do TST s&o organizadas de forma transparente e objetiva” obteve a melhor avaliagéo. Por outro
lado, o quesito “Os servigos online oferecidos atendem aos requisitos de acessibilidade as pessoas
com deficiéncia” registrou 0 menor indice de satisfagéo.

De modo geral, o indice de satisfagdo quanto ao Tema 3 foi de 70,2%.

2.3.1. As informagoes disponibilizadas no portal do TST sdo organizadas de forma
transparente e objetiva.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 73,2%.
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2.3.2. Os servigos online oferecidos atendem aos requisitos de acessibilidade as pessoas com
deficiéncia.

Distribuicao de Respostas

44.2%

40

Total de Respondentes
2.002

30

20
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11.4%

26.8%
13.6%
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O grau de satisfagéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 57,8%.

2.3.3. Os servigos online relacionados aos Sistemas do TST sao de facil utilizagao, tais como:
consulta e envio de documentos.

Distribuicao de Respostas
44.2%

Total de Respondentes
2.984
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20
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Porcentagem (%)

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 68,8%.

2.4. TEMA 4: Comunicagao

Também foram avaliados trés quesitos relativos a comunicagéo. O item “A
divulgacao de noticias por meio do sitio institucional e das redes sociais &
adequada” obteve a melhor avaliagdo; por sua vez, o quesito “Os canais de
divulgagédo do TST s&o acessiveis as pessoas com deficiéncia” registrou 0 menor
indice de satisfagao.

De modo geral, o indice de satisfagéo da sociedade quanto ao Tema 4 foi de 70,2%.
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2.4.1. Ha canais de comunicac¢ao adequados no TST.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfagéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 67,4%.

2.4.2. Os canais de divulgacao do TST sdo acessiveis as pessoas com deficiéncia.
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O grau de satisfacéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 49,9%.

2.4.3. A divulgagao de noticias por meio do site institucional e das redes sociais é adequada.
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O grau de satisfagdo dos usuarios quanto a esse quesito foi de 70,0%.
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2.5. TEMA 5: Instalagées fisicas

Também foram avaliados trés quesitos relativos as instalagdes fisicas. O item “A limpeza dos
ambientes é adequada” obteve a melhor avaliagao, enquanto o quesito “A estrutura fisica é adequada
para pessoas com deficiéncia” registrou 0 menor indice de satisfagdo dentro deste tema.

De modo geral, o indice de satisfagéo da sociedade quanto ao Tema 5 foi de 76,2%, 0 segundo maior
grau de aprovagéo entre os cinco temas constantes da pesquisa.

Ressalte-se que este foi 0 tdpico com o menor numero médio de respondentes (1.480), ante a média
geral de 2.325. Tal fato decorre, provavelmente, da natureza do tema, que se refere as instalagdes
fisicas, ao passo que a maioria dos participantes reside fora do Distrito Federal.

2.5.1. A limpeza dos ambientes é adequada.

Distribuicao de Respostas

65.9%

60 Total de Respondentes
1.584
50
40
30
21.2%
20
10 6.9%
4.0%
A

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem (%)

O grau de satisfacéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 72,9%.

2.5.2. Tenho facilidade em me localizar dentro do TST.

Distribuicao de Respostas
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O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 65,9%.
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2.5.3. A estrutura fisica é adequada para pessoas com deficiéncia.

Distribuicao de Respostas

43.1%
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O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 52,7%.
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INDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE

O indice de Satisfacdo da Sociedade (ISS) & definido pela raz&o entre a soma de todas as notas
atribuidas pelos usuarios e o numero total de respondentes que participaram da pesquisa:

_ ) . . Somatoério (Nota dos Clientes)
Indice de Satisfacgdo da Sociedade (ISAT) = x 10

Clientes

De acordo com os dados coletados, o indice de Satisfagdo da Sociedade global & de 70,1%.

A anélise segmentada por perfil demonstra que, para os advogados, esse indice é de 70,5%, ao
passo que, para as partes envolvidas nos processos, o indice € de 58,5%.

Figura 3.1. indice de Satisfacdo da Sociedade por Tema da Pesquisa.
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PESQUISA DE SATISFAGAO DO TST

INFORMAGCOES SOBRE O ATENDIMENTO

4.1. Areas procuradas para atendimento.

A unidade mais demandada para atendimento foi a Secretaria-Geral Judiciaria, com 51,9% das
mengoes, seguida pela Secretaria-Geral da Presidéncia (20,0%) e pela Diretoria-Geral (11,1%). No
grafico a seguir, & possivel visualizar as areas solicitadas e o respectivo indice de Satisfagéo por
Atendimento (ISAT) de cada uma delas.

Figura 4.1. Areas procuradas.

Percentual de Respondentes e ISAT por Unidade

. 20,0%
Secretaria-Geral _

da Presidéncia 68,6%

. 51,9%
Secretaria-Geral _

Judiciaria
71,6% Total de
Respondentes

11,1% 2.630

Diretoria-Geral -
68,6%

29,5%
Outras -
66,0%

Respondentes ISAT

4.2. Tipo de demanda

Os principais tipos de demandas dos usuarios s&o: consulta de tramitagéo de processos (73,3%), PJe
(58,1%), peticionamento eletronico (47,7%), visualizagao de autos (42,9%) e consulta a jurisprudéncia
(39,4%). O ISAT médio com essas demandas foi de 68,4%.
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Consulta de Tramitacao _
de Processos

Ple -

Peticionamento _
Eletrénico

Visualizacao de Autos -

Consulta a _
Jurisprudéncia

Diario Eletronico _
da )T

Solicitacao de _
Informacgoes Publicas

Concurso Piblico -

Outras -

Figura 4.2. Tipo de demanda

Servicos Mais Utilizados x Satisfacao (ISAT)

73,3%
70,3%

58,1%
70,0%

47,7%
68,9%

42,9%
69,2%

Total de

39,4% Respondentes

o,
5 2.630

17,3%
68,3%

10,8%
62,3%

1,9%

73,5%

7,0%
62,5%

Respondentes ISAT
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4.3. Canal utilizado

Os principais canais utilizados pelos usuarios séo: portal do TST (58,2%), peti¢do (46,9%), e-mail
(33,0%) e telefone (27,5%). O ISAT com esses canais €, em média, de 70,7%.

Figura 4.3. Canal utilizado.

Canais de Atendimento Utilizados x Satisfacao (ISAT)

58,2%
Portal do TST
70,3%
46,9%
Peticao
68,9%
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e-mail
69,8%
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Videoconferéncia
71,3% Total de
Respondentes
11,8% 2.549

Presencial

73,6%

6,5%
WhatsA
PP 74,1%
5,6%

Midias Sociais

73,6%

Expedientes B2
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2,0%
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4.4. Frequéncia com que utiliza os servigos do TST

Aproximadamente 83,7% dos respondentes da pesquisa utilizam frequentemente (44,5%) ou as
vezes (39,2%) os servigos do Tribunal.

Figura 4.4. Respondentes por frequéncia com que utilizam os servigos do Tribunal.

Frequéncia de Uso dos Servicos x Satisfacao (ISAT)
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4.5. Perfil por unidade da federagao

Mais da metade dos respondentes, 57,7%, € da Regido Sudeste. Dentre os estados, Sdo Paulo
destaca-se com expressivos 33,2% do total.

Figura 4.5. Perfil por UF.
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Tabela 4.5. Perfil por UF - Ordem decrescente pelo nimero de respondentes.
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Quesitos Avaliados

1.1. Fui bem recepcionado e orientado.

Atendimento

1.2. As informacdes prestadas foram Uteis.
(Tema 1) coesp

1.3. O tempo de atendimento foi satisfatorio.

Prestacao
Jurisdicional
(Tema 2)

3.1. As informagBes disponibilizadas no
. portal do TST sdo organizadas de forma
SOOI transparente e objetiva.
Online
WENER)IE 3.2. Os servicos online oferecidos atendem
aos requisitos de acessibilidade as pessoas

com deficiéncia.
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536
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349

762

273

Concordo

1.392

1.472

884

Classificagdo em  Classificagdo
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Pesquisa Tema
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Discordo Concordo Classificagdo em  Classificacao

Temas Quesitos Avaliados Discordo Neutro Concordo relacéo a em relacdo ao
em parte em parte :
Pesquisa Tema

SEWIVER 3 3. Os servicos online relacionados aos
Online Sistemas do TST s&o de facil utilizag&o, tais
WELIER) IS como: consulta e envio de documentos.

Comunicagao
(Tema 4)

5.1. A Limpeza dos ambientes é adequada. 64 30 336 110 1.044 72,9% 4 1
Instalacdes . _
Eisicas 262:r'g_ernho facilidade em me localizar dentro 9% 66 374 269 766 65.9% 10 5
(Tema 5) '

5.3. A estrutura fisica é adequada para

0,
pessoas com deficiéncia. 67 30 511 123 554 52,7%

o
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Figura 4.6. Percentual do ISAT por quesito avaliado.

Percentual do ISAT por Quesito Avaliado

1.1. Fui bem recepcionado e orientado. 79.2%

77.5%

1.2. As informagdes prestadas foram Uteis.

1.3. O tempo de atendimento foi satisfatorio. 72.8%

2.1. O tempo de tramitagao do meu processo foi

satisfatorio. 43.5%

22. As informagoes obtidas sobre horarios e

pautas de sessoes esclareceram minhas duvidas. 71.5%

3.1. Asinformacgdes disponibilizadas no portal do
TST sao organizadas de forma transparente e
objetiva.

72.6%

3.2. Os servigos online oferecidos atendem aos
requisitos de acessibilidade as pessoas com
deficiéncia.

2
2

3.3. Os servigos online relacionados aos Sistemas

do TST séo de facil utilizagao. 68.6%

4.1. Ha canais de comunicagao adequados no TST. 69.3%

4.2. Os canais de divulgagao do TST sao acessiveis

as pessoas com deficiéncia. 66.3%

4.3. A divulgagao de noticias por meio do site

PR ol 73.6%
institucional e das redes sociais € adequada.

5.1. A Limpeza dos ambientes & adequada. 82.2%

5.2. Tenho facilidade em me localizar denlrerédlp 74.6%

5.3. A estrutura fisica & adequada para pessoas

com deficiéncia. 70.8%

ANEXO

2.6. TEMA 6: Sistemas e servigos de tecnologia da informagao e comunicacao.

Os sistemas e servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagéo (TIC) foram objeto de avaliagao
no Tema 6 da pesquisa, composto por onze quesitos. O item “TST Push” obteve a melhor avaliagéo,
ao passo que o sistema para “Registro de pedidos de preferéncia na sustentagao oral” registrou o
menor indice de satisfagéo dentro deste bloco.

Conforme determinagéo da Ouvidoria, os resultados do Tema 6 n&o integram o computo do indice de
Satisfagdo da Sociedade (ISS).
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2.6.1. O sistema PJe da Justi¢a do Trabalho atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

49.8%

50

Total de Respondentes

2.660

40

30
25.9%

Porcentagem (%)

12.1%

10 8.5%
- 3. 7%
0

Discordo Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

O grau de satisfacéo (GS) dos usuérios quanto a esse quesito foi de 75,8%.

2.6.2. O TST Push atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

55.2%

Total de Respondentes

2.509

22.6%

20
9.3%
10 o,
- = e
: ]

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem (%)

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 77,8%.

2.6.3. A pesquisa de Andamento Processual atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

51.5%

Total de Respondentes
2.624
40

30

24.0%

Porcentagem (%)

11.2%

8.8%
. - =
0

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

=
15

O grau de satisfacéo (GS) dos usuérios quanto a esse quesito foi de 75,5%.
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2.6.4. A pesquisa de Jurisprudéncia atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

41.4%

40
Total de Respondentes
35 2.541
30 27.9%
g

25

15 12.9%

9.7%

10 8.1%

5 .

0

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem
N
]

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 69,3%.

2.6.5. O Diario Eletronico da Justica do Trabalho atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

52.7%
50
Total de Respondentes
2.490

40
=
qE; 30
=)
o
E 23.2%
=
£ 2

o o
M 8.8% 9.3%
6.1%

0 - -

Discordo  Discordo em parte Neutro  Cencordo em parte Concordo

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 75,8%.

2.6.6. O sistema de Visualizagdo de Autos Eletronicos atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

51.1%

50

Total de Respondentes

2.562

30
24.5%

20
11.0%
8.1%
- =
0

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem (%)

-
°

O grau de satisfagdo (GS) dos usuarios quanto a esse quesito foi de 75,6%.
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2.6.7. O sistema e-Doc atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas
36.7%

35
Total de Respondentes
20 2.162
25 22.8%
20
16.3%
15.0%
15
9.3%

10

5 .

0

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem (%)

O grau de satisfagéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 59,4%.

2.6.8. O sistema para registro de pedidos de preferéncia na sustentagao oral atende as minhas

necessidades.
Distribuicao de Respostas
40.3%
40
Total de Respondentes
» 1.722

30
26.8%

25

20
16.6%

Porcentagem (%)

15
10.6%

5.7%

5 -
0

Discordo  Discorde em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 56,9%.

2.6.9. O sistema para emissao de certidoes CNDT (Certidao Negativa de Débitos Trabalhista)
atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

62.4%
60
Total de Respondentes
2.107
50

30

Porcentagem (%)

20
14.1% 14.6%

1o 6.0%
2.9%
Q |

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

O grau de satisfacéo (GS) dos usuérios quanto a esse quesito foi de 77,0%.
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2.6.10. O Portal da Advocacia atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

43.9%

40 Total de Respondentes
2.098

30

23.2%

20
13.5%
11.2%
10 8.2%

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

Porcentagem (%)

o

O grau de satisfagdo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 67,2%.
2.6.11. O Portal do TST atende as minhas necessidades.

Distribuicao de Respostas

44.2%
40
27.7%

Total de Respondentes
2.311
20
0 10.0% 8.7% 9.4%

Discordo  Discordo em parte Neutro  Concordo em parte Concordo

30

Porcentagem (%)

o

O grau de satisfacéo dos usuérios quanto a esse quesito foi de 71,9%.
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