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1.

Desde setembro de 2011, a Ouvidoria-Geral realiza pesquisas semestrais com
o objetivo de aferir a satisfagdo do publico quanto aos servigos prestados pelo
TIDFT. Essa agdo continuada foi concebida no Plano de Gestdo do Biénio — PLABI
2010/2012 — no qual estavam previstas dez medigdes, que se estenderiam até
marg¢o 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
instituicdo. 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 para as pesquisas semestrais, feita 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) sorteados, resultando em uma abordagem de 640 individuos.

Todavia, com a implementagdo paulatina do sistema Processo Judicial Eletronico
e com a crescente utilizagdo de métodos alternativos de resolugdo de conflitos,
o numero de transeuntes nas edificagdes do Tribunal tem diminuido de forma
expressiva, o que tem dificultado, a cada semestre, a realizagdo das entrevistas
presenciais.
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INTRODUCADO

Nesse contexto, considerou-se a possibilidade de haver — a médio prazo e
em substituicdo as pesquisas presenciais — consultas efetuadas por meio da
internet. Assim, a Ouvidoria realizou, em carater experimental, duas pesquisas

em meio eletrénico, simultaneamente a aplicagdo da pesquisa tradicional, com

0 objetivo de dar avaliar um possivel novo modelo de aferigdo da satisfacdo
dos usudrios do Tribunal.

Em 2020, em virtude do disposto na Portaria Conjunta 23 de 12/3/2020, que
anunciou medidas preventivas para a redugdo dos riscos de contaminagao
pelo coronavirus causador da COVID-19 e decretou, até 30/4/2020, a adogdo
do regime de teletrabalho como preferencial no ambito do TIDFT, a pesquisa
presencial prevista para ocorrer no primeiro semestre de 2020 nao foi realizada.

Porquanto a conjuntura de pandemia permaneceu inalterada no Distrito
Federal durante o segundo semestre de 2020, optou-se por realizar mais uma
edigdo da consulta através da internet.

Esta consulta eletrénica manteve os quesitos utilizados
na pesquisa presencial, os quais atendem aos objetivos
constantes no Plano Estratégico 2015-2020.

. OUVIDORIA TIDFT


https://www.tjdft.jus.br/ouvidoria/consultas-publicas
https://www.tjdft.jus.br/ouvidoria/consultas-publicas
https://www.tjdft.jus.br/publicacoes/publicacoes-oficiais/portarias-conjuntas-gpr-e-cg/2020/portaria-conjunta-23-de-10-03-2020
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2. METODOLOGTIA

A consulta publica ficou disponivel de 20/10 a
19/12/2020 na pagina principal do TIDFT e utilizou o
mesmo instrumento da pesquisa presencial* realizada
semestralmente pela Ouvidoria.

O formulario de pesquisa foi disponibilizado na plataforma
de pesquisa on-line Survio. O link para acesso foi: https://
WWw.survio.com/survey/d/consultapublica

Foi realizada divulgacdo pela Assessoria de Comunicagao
Social — ACS que incluiu matérias na pagina principal,
banners e publica¢gdes nos perfis institucionais de midias
sociais do TIDFT. Além disso, contou-se com o apoio da
Subsecretaria de Processo Judicial Eletronico — SUPIJE,
que inseriu o link para o formuldrio de pesquisa nas
notificagGes enviadas pelo push do Ple.

Foram obtidas 600 respostas.

1 O questionario utilizado contém sete perguntas destinadas a aferir, numa escala de 0 a

10, o nivel de satisfagdo do usuario com os servigos prestados pelo Tribunal. As seis primeiras questdes
dizem respeito a temas especificos, enquanto a sétima pergunta aborda de forma global a satisfagdo do
usudrio. Ha, 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 escolarida-
de do respondente.

RELATORIO
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https://www.tjdft.jus.br
https://www.tjdft.jus.br/ouvidoria/pesquisas/pesquisa-de-satisfacao-ciclo-2015-2020
https://www.survio.com/survey/d/consultapublica
https://www.survio.com/survey/d/consultapublica
https://www.tjdft.jus.br/institucional/imprensa/noticias/2020/outubro/d9b638
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3. DADOS DEMOGRAFICOS

No que diz respeito ao perfil dos entrevistados, 69,3% dos respondentes eram advogados; 19,8% se declararam partes
(autores ou réus) de agdes em tramitagdo no TIDFT; 8,8% afirmaram possuir outra relagdo com o Tribunal. Por fim,
2,0% declararam ser estagidrios. Com relagdo a escolaridade, 89,0% responderam possuir nivel superior.

69,3%
ADVOGADOS

8,8%
OUTRA RELAGAO

2%

19,8% ESTAGIARIOS

PARTES
(AUTORES OU REUS)

Grdfico 1 — Perfil dos respondentes da Consulta
Publica de Satisfagéo — 22 semestre de 2020.

Houve, portanto, uma expressiva participacdo dos respondentes advogados, o que demonstra uma inversdao dos
dados demograficos identificados na consulta realizada no 22 semestre de 2019, quando a maioria dos respondentes
—35,4% — se identificaram como partes (autores ou réus), enquanto 33,3% eram advogados.

RELATORIO OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2020 L OUVIDORIA TIDFT
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¢ 4. RESULTADOS

Grdfico 2 — Médias
das sete dimensées
avaliadas na
Consulta Publica

As dimensdes pesquisadas foram: atendimento prestado pelos servidores, taru
de Satisfagdo - 2°

tempo para realizagdo dos atos cartorarios, qualidade dos servigos dos semestre de 2020.
cartdrios, condigdes fisicas do Tribunal, servigos disponibilizados no site,
qualidade das informagBes e servigos prestados pelo TIDFT. As médias
obtidas nas sete dimensdes estdao demonstradas no Grafico 2.
A maior média obtida no periodo — 7,90 — se refere as
condigdes fisicas do Tribunal. J4 a menor média apurada
nesta edicao da pesquisa — 6,69 — diz respeito ao > “6\@;0
tempo para realizagdo dos atos cartordrios. Cz,\é\co‘*' o
o A

Esse padrdo se manteve tal como foi

observado na consulta publica
realizada no 22 semestre de ‘
2019, quando a dimensdo

condigoes fisicas do
Tribunal atingiu a
maior média —

7,69 — e a menor

- b s @
média apurada — 6,23 Se‘\l\(‘xodosﬁ
— esteve relacionada ao ,»‘b "‘es\oﬂo

tempo para realizagéo 0\-\60‘\"2@&
dos atos cartordrios. > 0
@ \(\&0(
<° [0}
\$
o 90°
O .o 10°
"e((\v\ 10(‘0 o (0(\
‘60 S('Q(
o°
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‘ 4. RESULTADOS

A tabela 1 apresenta as médias das dimensdes avaliadas de
acordo com a relagdo existente entre o respondente e o TIDFT.

Os usuarios identificados como Parte (autor ou réu) atribuiram
a todas as dimensées, notas médias inferiores aos demais

respondentes.
ADVOGADOS(AS) ESTAGIARIOS(AS) : Aufcf}{'ngE,u) Rgt’:gfo l')"l'fADE',’:S%’C‘)
Condigoes fisicas do Tribunal 7,97 8,00 7,52 8,10 7,90
Servicos disponibilizados no site 8,04 7,92 7,39 7,65 7,87
Atendimento prestado pelos servidores 7,62 7,67 7,33 7,80 7,58
Qualidade dos servigos cartorarios 7,50 7,50 6,90 7,40 7,38
Servigos prestados pelo TIDFT 7,43 7,17 6,76 7,50 7,30
Qualidade das informagées 7,31 7,25 6,69 7,18 7,18
Tempo para a realiza¢do dos atos cartorarios 6,77 6,70 6,24 7,11 6,69

Tabela 1 — Médias das dimensées avaliadas de acordo com o perfil do respondente - Consulta Publica de Satisfagéo — 22 semestre de 2020.
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& 5. NIVEL DE CONHECIMENTO
QUANTO A EXISTENCIA DA OUVIDORIA

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

Nesta edicdo da consulta, 89,0% dos entrevistados declararam
saber que o TIDFT possui um canal formal de comunicacdo ao
qgual podem enderecar suas duvidas, elogios, reclamacdes ou
sugestodes.

11%
NAO

Grdfico 3 — Percentual de
conhecimento sobre a existéncia
da Ouvidoria — Consulta Publica de
Satisfagdio — 22 semestre de 2020.
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Trata-se da terceira experiéncia do TIDFT em Consulta Publica
eletrénica para aferir a satisfacdo de seus usudrios.

O numero de respondentes alcancado (600) se mostrou muito
superior ao atingido nas edi¢des anteriores (232 e 48, respecti-
vamente), porém, inferior ao atingido nas pesquisas presenciais
realizadas semestralmente (que possuem amostra de tamanho
igual a 640).

Assim, para que seja plenamente vidvel a realizacdo da consulta
na modalidade eletrénica, é necessario investir em outras estra-
tégias de divulgacdo que incentivem a participacdo do publico
usudrio dos servicos do TJDFT.

Com excegdo da média obtida na dimensdo qualidade das infor-
magoes, todas as demais médias obtidas nesta Consulta Publica
eletronica foram superiores as obtidas na consulta realizada no
22 semestre de 2019.

Historicamente, sabe-se que, nas consultas realizadas através da
internet, os respondentes identificados como partes (autores ou
réus) costumam atribuir notas inferiores aquelas conferidas pelos
demais perfis de entrevistados. Diante disso, a expressiva partici-
pacdo de advogados na presente consulta publica pode ter sido
um fator preponderante para o aumento das médias apuradas.

RELATORIO OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2020 2\

CONCLUSADO

Entretanto, a diferenga no nimero de respondentes de cada me-
dicdo, entre outros aspectos, impossibilita uma comparacao dire-
ta entre as médias obtidas.

Apesar disso, merece destaque o escore médio relativo a pergun-
ta “Se ofa) senhor(a) pudesse atribuir uma unica nota para ava-
liar os servigos prestados pelo Tribunal, que nota o(a) senhor(a)
daria?” que foi de 7,30, o maior entre as trés medicdOes realizadas
até o momento através da internet.

SATISFACAO COM OS SERVIGCOS PRESTADOS PELO TIDFT
7,3

2019 2019 2020
JANEIRO A OUTUBRO A OUTUBRO A
MARGO DEZEMBRO DEZEMBRO
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@ 6. CONCLUSAO

Esse resultado demonstra que, apesar da pandemia de COVID-19,
o Tribunal vem buscando alternativas para manter a prestacao
jurisdicional sem prejuizo as partes interessadas. Iniciativas ino-
vadoras representaram um grande avanco, a despeito do cendrio
adverso, resultando em aumento da produtividade, e da satisfa-
¢do do publico usuario dos servigos do TIDFT.

Por outro lado, a média referente a questao “Considerando as-
pectos 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, aten-
dimento pessoal e sinalizagéio interna)?” obteve ligeiro decrésci-

mo em relagdo a pesquisa anterior. QUALIBADEDAS HHOMACDES

Acredita-se que os sucessivos atos normativos editados em ra- 7,25 7.18
’

zao da pandemia de COVID-19, os quais promoveram ajustes no
funcionamento no TIDFT, e o consequente desafio de manter o
publico — interno e externo — bem informado quanto a essas al-
teracOes, tenham contribuido para a queda notada na pesquisa.

Sugere-se, assim, que as unidades responsaveis pelo atendimen-
to ao publico e pela comunicacao institucional da Casa envidem 1 ! !

mais esforgos na realizagdo de suas atividades, com o objetivo de 2o 20 2020
fornecer aos jurisdicionados informacdes claras e atuais. e DEZEMBRO DEZEMBRO
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Consulta Publica - Satisfacdo com os Servigos Prestados pelo
TIDFT

O TIDFT quer conhecer o grau de satisfacdo da populagdo do
Distrito Federal quanto aos servicos que oferece. Para isso, esta
efetuando esta pesquisa. O questionario é simples, de apenas
dez questdes, e pode ser respondido rapidamente. A pesquisa
esta sendo realizada pela Ouvidoria-Geral e ajudara a aprimorar
o atendimento prestado pelo Tribunal.

Pedimos que, para cada pergunta, seja atribuida uma nota,
numa escala de zero a dez, em que zero representa a opgao to-
talmente insatisfeito e dez representa a op¢ao totalmente sa-
tisfeito.

Para prosseguir, basta clicar na seta a direita.

RELATORIO OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2020
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9 7 FORMULARIO DE PESQUISA

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 (expedigdo de documentos, certidées, movimentagdo processual)?

Qual nota o(a) senhor(a) atribui & qualidade dos servicos prestados (expedigdo correta de documentos, certiddes,
movimentagdo processual)?

Quanto a estrutura fisica das unidades que compéem 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¢bes
de certidées, emissdo de guia de custas, jurisprudéncia, PUSH)?

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

RELATORIO OUTUBRO A DEZEMBRO DE 2020 .\ OUVIDORIA TIDFT



49 7 FORMULARIO DE PESQUISA

Se o(a) senhor(a) pudesse atribuir uma dnica nota para avaliar os servigos prestados pelo Tribunal, que nota o(a)
senhor(a) daria?

O(A) senhor(a) sabe que o TIDFT possui uma Ouvidoria?
Sim  Ndo

O(a) senhor(a) possui ensino superior completo?
Sim  Néo

Para finalizar, gostariamos de saber se é:
Parte(autor ou réu)  Advogado(a) Estagidrio(a) Outra relagdo com o TIDFT

Agradecemos por participar da pesquisa e por contribuir com a melhoria dos servigos prestados pelo TIDFT.
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