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Introducao

Desde setembro de 2011, a Ouvidoria-Geral realiza pesquisas semestrais
com o objetivo de aferir a satisfagao do publico quanto aos servicos
prestados pelo TIDFT. Essa a¢do continuada foi concebida no Plano de
Gestdo do Biénio — PLABI 2010/2012 — no qual estavam previstas dez
medigdes, que se estenderiam até margo de 2016. Em 2015 o instrumento
de coleta de dados foi reformulado, a fim de que nele fossem contemplados
os novos indicadores previstos no Plano Estratégico 2015-2020.

Pesquisas de satisfagdo, para a Administragdo Publica, sdo importantes
instrumentos de gestdo, na medida em que abrem um canal direto

de comunicagdo com os cidaddos que se utilizam dos servigos
prestados pela instituigdo. Permitem, assim, que os resultados

dos levantamentos gerem insumos para o aprimoramento e
acompanhamento da qualidade dos servigos no decorrer do tempo.

A metodologia elaborada, sob a orientagdo do Servigo de Planejamento
e Andlise Estatistica — SERPAE, consiste, em sintese, em entrevistar
presencialmente 80 usuarios em cada um dos 8 conglomerados (féruns)
selecionados, resultando em uma abordagem de 640 individuos.

Os quesitos avaliados sdo: atendimento prestado pelos servidores;
tempo para realizagdo dos atos cartorarios; qualidade dos servigos dos
cartorios; condigoes fisicas do Tribunal, servigos disponibilizados no
site; qualidade das informagdes e servigos prestados pelo TIDFT.

Contudo, percebe-se que o Tribunal vem passando por mudangas
advindas, principalmente, da implementagao do sistema Processo
Judicial Eletrénico e da utilizagdo de técnicas alternativas para resolugdo
de conflitos, que diminuem paulatinamente o nimero de pessoas que
comparecem aos foruns. Diante dessa nova realidade, a cada semestre
tem aumentado a dificuldade da Ouvidoria para realizar as pesquisas
em razdo do baixo nimero de pessoas que circulam nos féruns.

Diante dessas transformagoes, é cada vez mais frequente se repetir o
deslocamento a algumas das localidades sorteadas para se alcangar

a amostra de 80 entrevistados. No ultimo levantamento, realizado no
més de setembro de 2018, em pelo menos um férum foram necessarias
3 visitas para se obter o nimero de 80 entrevistados, corroborando a
percepc¢ado de diminui¢do de pessoas que transitam por esses locais.

Essas alteragdes no cenario jurisdicional implicam algumas dificuldades no
contexto de manutengdo da pesquisa de satisfagdo. Primeiramente, além
de ser utilizado um formulario que consome papel e impressdo, nota-se

a necessidade de ampliar o tempo de afastamento dos entrevistadores -
terceirizados da Ouvidoria - de suas atividades corriqueiras de trabalho.
Consequentemente, ha um incremento dos custos de deslocamento, que
inclui combustivel, veiculo e motorista, uma vez que esse deslocamento é
feito por meio da Coordenadoria de Veiculos e Transportes - COOTRAN.

Antevendo uma diminuigdo significativa na amostragem que além de
elevar esses custos pode até comprometer os resultados da pesquisa,
encontrou-se, como alternativa, juntamente com o SERPAE, a possibilidade
de haver uma consulta publica nos mesmo moldes das realizadas pela
Secretaria de Planejamento Estratégico - SEPG por ocasido das propostas
para as Metas Nacionais do Judiciario para 2018 e para 2019.

Nesse trilhar, a Ouvidoria realizou consulta plblica em meio eletronico,
simultaneamente a aplicagdo da pesquisa tradicional, objetivando

testar o novo modelo por meio da disponibilizagdo de um formulario

no sitio do Tribunal. Essa consulta eletrénica manteve, em um primeiro
momento, 0s mesmos quesitos levantados na pesquisa presencial, os quais
atendem aos objetivos constantes no Plano Estratégico 2015-2020.
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“Metodologia

A consulta publica ficou disponivel de 21/01 a 23/03/2019 na pagina principal do TIDFT e utilizou
0 mesmo instrumento da pesquisa presencial® realizada semestralmente pela Ouvidoria.

O formulario de pesquisa foi elaborado pelo Grupo Gestor de Sistemas de Recursos
Humanos — GESIRH. O link para acesso foi: http://rh.tjdft.jus.br/s175/Login.asp?id=9

Foi realizada divulgacao pela Assessoria de Comunicagao Social — ACS que incluiu matérias na pagina
principal, banners, publicagdes no Twitter e Facebook institucionais, além de cartazes fisicos.

Foram obtidas 232 respostas completas.

INSTITUCIONAL SERVICOS PUBLICACOES

‘ —— I

@ ‘. O TIDFT quer saber

sua opi

ot
Clique aqui e responda até 23 de margo TIOFT

Informagées

1

O questiondrio utilizado contém sete perguntas destinadas a aferir, numa escala de 0 a 10, o nivel de satisfacéo do usudrio com os servigos prestados pelo Tribunal. As seis primeiras
questdes dizem respeito a temas especificos, enquanto a sétima pergunta aborda de forma global a satisfagéo do usudrio. Hd, ainda, ao final do instrumento, outros trés itens, referentes ao
nivel de conhecimento do usudrio sobre a existéncia da Ouvidoria, a relagdo existente entre o entrevistado e o TIDFT e a escolaridade do respondente.
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http://rh.tjdft.jus.br/s175/Login.asp?id=9

>*Dados
Demograficos

No que diz respeito ao perfil dos entrevistados, 55% se declararam advogados (as); 23% sdo partes
(autores ou réus) de ac¢des judiciais; 10% disseram ser estagiarios e 12% afirmaram possuir outra relagdo
com o Tribunal. Nessa parcela estdo agrupados prepostos, testemunhas ou familiares, por exemplo.

55%
12% ADVOGADO(A)
OUTRA

RELACAO

o 10%
PZA?{TAE’ ESTAGIARIO(A)
(AUTOR
OU REU)

Grdfico 1 — Perfil dos respondentes da Consulta Publica
de Satisfagdo - 1° semestre de 2019.
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Grdfico 2 — Médias
das sete dimensées
avaliadas na Consulta
Publica de Satisfagdo -
12 semestre de 2019.

*Resultados

As dimensdes pesquisadas foram: atendimento prestado

pelos servidores, tempo para realizacdo dos atos cartorarios,
qualidade dos servicos dos cartdrios, condicdes fisicas do
Tribunal, servicos disponibilizados no site, qualidade das
informacdes e servicos prestados pelo TIDFT. As médias obtidas
nas sete dimensdes estdo demonstradas no Gréfico 2.

A maior média obtida no periodo — 7,77 — se refere

as condicOes fisicas do Tribunal. Ja a menor média
apurada nesta edicdo da pesquisa — 6,30 — diz respeito
ao tempo para realizacdo dos atos cartorarios.
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4. Resultados

A tabela 1 apresenta as médias das dimensdes avaliadas
de acordo com o perfil dos respondentes e o TIDFT.

Os usuarios identificados como Parte (autor ou réu) atribuiram a todas
as questdes notas médias inferiores aos demais respondentes.

ADVOGADOS(AS)
Atendimento prestado pelos servidores 7,38
Tempo para a realizagao dos atos cartorarios 6,52
Qualidade dos servigos cartorarios 7,31
Condigoes fisicas do Tribunal 8,11
Servigos disponibilizados no site 8,07
Qualidade das informacgdes 7,44
Servigos prestados pelo TIDFT 7,18

Tabela 1 — Médias das dimensdes avaliadas de acordo com o perfil do respondente - Consulta Publica de Satisfagdo - 12 semestre de 2019.

ESTAGIARIOS(AS)

RELATORIO

8,10

7,20

8,00

7,45

8,15

7,70

7,50

PARTE
(AUTOR OU REU)

6,49

5,19

6,02

7,46

7,17

6,17

6,12
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OUTRA
RELACAO

7,55
6,44
7,03
6,92
7,07
6,7

7,22



>*Nivel de conhecimento
quanto a existéncia da
Ouvidoria

Em seguida as questdes relacionadas a satisfacdo com os servigos prestados pelo Tribunal,
é feita aos usuarios uma pergunta acerca do seu nivel de conhecimento quanto a existéncia
da Ouvidoria: “O(A) senhor(a) sabe que o TIDFT possui uma Ouvidoria?”.

Na Consulta Publica realizada, 91% dos entrevistados declararam saber que o TIDFT possui um canal
formal de comunicacdo ao qual podem enderecar suas duvidas, elogios, reclamacgdes e sugestdes.

91%
SIM

9%
NAO
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>Conclusao

Trata-se da primeira experiéncia do TIDFT em Consulta Publica
eletrénica para aferir a satisfacdo de seus usuarios.

Apesar de o numero de respondentes alcangado (232) ser inferior as pesquisas presenciais
semestralmente ja realizadas (640), essa experiéncia mostrou a viabilidade da realizagdo
da Consulta na modalidade eletrénica e a necessidade de serem aplicadas outras
estratégias que incentivem a participa¢do do publico usuario dos servigos do TIDFT.

Destaca-se que, as médias obtidas na Consulta Publica eletronica foram inferiores as obtidas
na forma presencial, no mesmo periodo. Entretanto, a diferenca do método de pesquisa, o
total de respondentes, entre outros aspectos, impossibilitam uma comparagao direta.

Nova Consulta Publica sera lancada no 22 semestre de 2019 possibilitando realizar
comparacgdes entre os resultados obtidos e as estratégias de divulgacao utilizadas.
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“Formulario de Pesquisa

Pesquisa de satisfagdo com os servicos prestados pelo TIDFT
Caro (a) cidaddo (d),

Essa consulta publica é direcionada a toda pessoa que jd foi atendida em alguma das unidades do TIDFT. (Orgdos como
Ministério Publico, Defensoria Publica e Nucleos de Prdticas Juridicas ndo compéem a estrutura do Tribunal)

Caso jd tenha sido atendido, pedimos, por favor, que avalie de 0 a 10 sua experiéncia com
o Tribunal, sendo 0 “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito”.

Qual nota o(a) senhor(a) atribui para o atendimento prestado pelos servidores?

Com relagdo ao tempo, qual nota o(a) senhor(a) atribui ao desempenho da(s) unidade(s) de atendimento na realizagdo dos atos cartordrios
(expedicdo de documentos, certidées, movimentagdo processual)?

Qual nota o(a) senhor(a) atribui a qualidade dos servigos prestados (expedicdo correta de documentos, certiddes, movimentagdo
processual)?

Quanto a estrutura fisica das unidades que compdem o TIDFT, qual nota o(a) senhor(a) atribui?

Qual nota o(a) senhor(a) atribui para os servigos disponibilizados no site do TIDFT (consulta processual, expedi¢des de certides, emissédo de
guia de custas, jurisprudéncia, PUSH)?

Considerando aspectos como facilidade de acesso, clareza e precisdo, que nota o(a) senhor(a) atribui a qualidade das informagdes prestadas
pelo TIDFT nos diversos canais disponiveis (telefone, site, atendimento pessoal e sinalizagdo interna)?

Se o(a) senhor(a) pudesse atribuir uma tnica nota para avaliar os servigos prestados pelo Tribunal, que nota o(a) senhor(a) daria?
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7. Formulario de Pesquisa

Outras informagdes:

O(A) senhor(a) sabe que o TIDFT possui uma Ouvidoria?
( )SIM ( ) NAO

Para finalizar, gostariamos de saber se é:
( ) Parte (autor ou réu)

( ) Advogado(a)

( ) Estagidrio(a)

( ) Outra relagdo:

Obrigado!
Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos Territdrios - TIDFT
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