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MensageM InIcIal

mentos de monitoramento, servem para acompanhar a 

prestação desses serviços no decorrer do tempo. Nesses 

casos, as pesquisas avaliam esse processo, de modo a 

permitir a identificação, sob a ótica do usuário, de pos-

síveis problemas na execução das atividades prestadas, 

de modo a possibilitar a elaboração de uma estratégia de 

ação para superá-los. 

Neste relatório constam informações coletadas com os 

usuários do Tribunal durante o mês de março de 2018. 

Há, também, comparações com dados obtidos em pes-

quisas anteriores, com vistas ao acompanhamento da 

percepção do público, ao longo do tempo, acerca dos ser-

viços prestados pelo TJDFT.

Boa leitura!

Desembargador Hermenegildo Fernandes Gonçalves 
Ouvidor-Geral

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido 

dos órgãos e entidades públicas a adoção de modelos de 

gestão que ampliem a sua capacidade de atender, com 

mais eficácia e efetividade, as novas e crescentes de-

mandas da sociedade brasileira. 

Nesse contexto, vêm sendo realizadas, desde setembro 

de 2011, por meio da Ouvidoria-Geral, pesquisas com o 

objetivo de aferir a satisfação do público quanto aos ser-

viços prestados pelo TJDFT.

Pesquisas de satisfação, como instrumentos de gestão, 

inserem-se em uma perspectiva ampla de avaliação e mo-

nitoramento da prestação de serviços de uma instituição.

Como ferramentas de avaliação, essas pesquisas consis-

tem na utilização de informações obtidas dos públicos-

-alvos para a elaboração de conhecimento acerca dos 

serviços prestados pela organização. E, como instru-
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“gerenciar é controlar e agir corretamente. 

sem controle não há gerenciamento. 

sem medição não há controle”.

Joseph moses Juran
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Introdução

Entretanto, em 2015, o instrumento utilizado na pesqui-

sa foi reformulado, a fim de que nele fossem contempla-

dos os novos indicadores previstos no Plano Estratégico 

2015-2020. Dessa forma, as medições foram mantidas 

até 2020 - no mesmo formato, duas ao ano -  a fim de 

apurar também os indicadores previstos no PE 2015-2020.

Entre as novas perguntas inseridas no questionário, a par-

tir do levantamento realizado em outubro de 2015, uma se 

refere à qualidade das informações prestadas pelo TJDFT, 

nos diversos canais disponíveis – como telefone, site ou 

atendimento presencial – e outra diz respeito aos serviços 

disponibilizados no site, como consulta processual, expe-

dição de certidões ou emissão de guias de custas.

Essas alterações possibilitaram alinhar o instrumen-

to de pesquisa aos objetivos estratégicos do Tribunal, 

de modo que os resultados das medições forneçam à 

Administração Superior melhores insumos para a to-

mada de decisões.

Desde 2011, são realizadas, semestralmente, pesqui-

sas quanto à satisfação acerca dos serviços prestados 

pelo TJDFT. Até o momento já foram realizados cator-

ze levantamentos. 

Número mês A N o

1 Setembro 2011

2 Março 2012

3 Setembro 2012

4 Março 2013

5 Setembro 2013

6 Março 2014

7 Outubro 2014

8 Março 2015

9 Outubro 2015

10 Março 2016

11 Setembro 2016

12 Março 2017

13 Setembro 2017

14 Março 2018
tabela 1 - Meses e anos de realização das Pesquisas de Satisfação com  os Serviços Prestados pelo TJDFT.

Essa ação continuada foi concebida no Plano de Gestão 

do Biênio – PLABI 2010/2012 – no qual estavam previs-

tas dez medições, que se estenderiam até março de 2016.
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Considerando o objetivo fundamental desta pesquisa, 

qual seja, quantificar a satisfação da população composta 

por cidadãos-usuários em relação aos serviços prestados 

pelo TJDFT, optou-se, sob a orientação do Serviço de Pla-

nejamento e Análise Estatística – SERPAE, por adotar um 

levantamento por amostragem. A teoria estatística infe-

rencial fornece a base teórica para a extrapolação dos re-

sultados de uma amostra para a população de interesse.

A técnica estatística aplicada é a de amostragem em dois 

estágios, em que, no primeiro estágio, são selecionados al-

guns dos fóruns - ditos conglomerados1 , e, no segundo es-

tágio, são entrevistados usuários dos fóruns selecionados. 

Os conglomerados são selecionados aleatoriamente, com 

reposição – isto é, um fórum pode ser escolhido para com-

por a amostra mais de uma vez. A probabilidade de inclu-

são de cada fórum na amostra é proporcional à quantida-

de de processos julgados, ao longo do semestre anterior à 

realização da pesquisa, pelas unidades que o compõem. 

Dessa forma, quanto mais julgamentos tiverem ocorrido 

em um conglomerado, maior a sua chance de ser selecio-

nado. Uma vez conhecidos os locais onde serão realizados 

os levantamentos, entrevista-se, em cada um deles, um 

número fixo de usuários, sem reposição.

1 Integram a lista de conglomerados as 21 localidades nas quais, no semestre anterior à realização da pesquisa, prestou-se atendimento ao jurisdicionado.

Fórum Des. Helladio Toledo Monteiro (Águas Claras) 

Fórum Des. Milton Sebastião Barbosa (Brasília);

Fórum Des. José Júlio Leal Fagundes; 

Fórum Júlio Fabbrini Mirabete;

Fórum Des. Joaquim de Sousa Neto (“Fórum Verde”), 

Fórum Des. Márcio Ribeiro (Brazlândia); 

Fórum Des. José Manoel Coelho (Ceilândia); 

Fórum Des. José Fernandes de Andrade (Gama), 

Fórum Des.ª Maria Thereza de Andrade Braga Haynes (Guará);

Fórum Des. Hugo Auler (Núcleo Bandeirante); 

Fórum Des. Mauro Renan Bittencourt (Paranoá); 

Fórum Des. Lúcio Batista Arantes (Planaltina);

Fórum Des. Valtênio Mendes Cardoso (Recanto das Emas);

Fórum Des. Cândido Colombo Cerqueira (Riacho Fundo); 

Fórum Des. Raimundo Macedo (Samambaia); 

Fórum Des. José Dilermando Meireles (Santa Maria); 

Fórum Des. Everards Mota e Matos (São Sebastião); 

Fórum Des. José Juscelino Ribeiro (Sobradinho); 

Fórum Des. Antônio Melo Martins (Taguatinga); 

Palácio da Justiça;

Vara da Infância e da Juventude do DF.

MetodologIa
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Ressalta-se que neste trabalho não há interesse em fazer 

inferências discriminadas por localidade. É importante 

destacar, ainda, que, embora em cada aplicação da pes-

quisa somente alguns dos fóruns sejam visitados, o plano 

amostral garante que as médias apuradas estimem, de 

maneira não viesada, a opinião da média da população.

PEríodo dE APLIcAção dA PEsquIsA

A pesquisa foi aplicada entre 6 de março e 5 de abril de 

2018. Foram selecionadas cinco localidades diferentes, 

umas das quais figurou no sorteio por duas vezes e outra 

que integrou o sorteio por três vezes. 

AmostrA

No que se refere ao tamanho da amostra, entrevistaram-

-se 80 usuários em cada um dos 8 conglomerados sele-

cionados, resultando em um conjunto de indivíduos de 

tamanho igual a 640.

InstrumEnto 

O questionário utilizado neste levantamento contém sete 

perguntas destinadas a aferir, numa escala de 0 a 10, o 

nível de satisfação do usuário com os serviços prestados 

pelo Tribunal. As seis primeiras questões dizem respeito 

a temas específicos, como o atendimento prestado pelos 

servidores ou as condições físicas do TJDFT, enquanto a 

sétima pergunta aborda de forma global a satisfação do 

usuário. Há, ainda, ao final do instrumento, outros três 

itens, referentes ao nível de conhecimento do usuário so-

bre a existência da Ouvidoria, à relação existente entre o 

entrevistado e o TJDFT e à escolaridade do respondente.
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dados deMográfIcos

Em comparação com o perfil de respondentes das ou-

tras edições da pesquisa, nota-se – conforme ilustrado 

no Gráfico 2 – um aumento significativo da participação 

de partes e um declínio no percentual de entrevistados 

que se identificaram como advogados. Vê-se, ainda, um 

decréscimo expressivo na parcela de usuários que decla-

raram ter outra relação com o Tribunal.

35,16%

Advogados Estagiários/OutrosPartes

47,81%
58,49% 51,25%

30,00%
44,53%

72,77%

38,91%
28,14%

57,03%

39,53% 22,69%

13,28% 13,36% 13,44% 12,97% 15,94%
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4,54%

Gráfico 2 – Comparativo do percentual de respondentes da Pesquisa 
de Satisfação, por perfil – outubro/2015 a março/2018.

No que diz respeito ao perfil dos entrevistados nesta edi-

ção da pesquisa, 72,77% se declararam partes (autores 

ou réus) de ações judiciais; 22,69% disseram ser advo-

gados e 4,54% afirmaram possuir outra relação com o 

Tribunal. Nessa parcela estão agrupados estagiários, tes-

temunhas, prepostos ou familiares, por exemplo.

Advogados Estagiários/OutrosPartes

72,77%

22,69%

4,54%

Gráfico 1 – Perfil dos respondentes da Pesquisa de Satisfação – março/2018
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Acredita-se que essa mudança drástica no perfil dos en-

trevistados tenha provocado alterações nas médias obti-

das neste levantamento, como se verá no capítulo 4.

Em relação à escolaridade, 44,20% dos respondentes 

afirmaram possuir nível superior.

Não possuem nível superior Possuem nível superior

44,20%

55,80%

Gráfico 3 – Escolaridade dos participantes da pesquisa – março/2018.

Em contraste com a medição anterior – setembro de 2017 

– houve um decréscimo de aproximadamente doze pon-

tos percentuais na fração de entrevistados com maior 

nível de instrução formal.
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Gráfico 4 – Comparativo do percentual de escolaridade dos respondentes 
da Pesquisa de Satisfação – outubro/2015 a março/2018
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resultados

nesta edição da pesquisa – 6,42 – diz respeito ao tempo 

para realização dos atos cartorários.

Conforme gráfico 6, todas as medidas das sete dimen-

sões da pesquisa apresentaram decréscimo em relação 

ao levantamento anterior.
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Gráfico 6 – Médias das sete dimensões avaliadas na Pesquisa 
de Satisfação – setembro/2017 e março/2018.

As dimensões pesquisadas foram: atendimento prestado 

pelos servidores, tempo para realização dos atos carto-

rários, qualidade dos serviços dos cartórios, condições fí-

sicas do Tribunal, serviços disponibilizados no site, qua-

lidade das informações e serviços prestados pelo TJDFT.

As médias obtidas em relação às sete dimensões da pes-

quisa de satisfação estão demonstradas no Gráfico 5.
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Gráfico 5 – Médias das sete dimensões avaliadas na Pesquisa de Satisfação – março/2018.

A maior média obtida no período – 8,26 – se refere às 

condições físicas do Tribunal. Já a menor média apurada 
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Ao analisar os resultados de todas as pesquisas já reali-

zadas desde 2011, é a primeira vez que tal fato acontece. 

É possível identificar quedas e acréscimos em aspectos 

específicos, mas nunca uma queda em todos os fatores 

de uma única vez. Além da necessidade de analisar e 

rever as políticas administrativas implementadas no Tri-

bunal que abrangem as dimensões pesquisadas e que 

podem ter relação com essa queda, faz-se necessário 

analisar se alguma alteração no método de aplicação da 

pesquisa e/ou público-alvo pode ter influenciado esse 

resultado. 

Inicialmente, a coordenação da Ouvidoria se reuniu 

com a equipe responsável pela aplicação dos questio-

nários e ficou evidenciado que não houve alteração no 

método de aplicação da pesquisa. Entretanto, foi relata-

do pelas entrevistadoras que os respondentes do Fórum 

Mirabete eram, em quase sua totalidade, sentenciados 

em processos criminais em período de apresentação na 

Vara de Execuções das Penas em Regime Aberto – VEPE-

RA ou na Vara de Execuções das Penas e Medidas Alter-

nativas do DF – VEPEMA.

A partir dessa análise qualitativa, foram realizados le-

vantamentos quantitativos para análise da situação. 

Levantou-se, inicialmente, que esse público representa 

um quarto do total de participantes da pesquisa. Além 

disso, essa foi a pesquisa com a maior diferença de per-

centual de tipo de respondentes e com o maior percen-

tual de “partes” em relação a advogados e estagiários/

outros. Com esse cenário, foi realizado o comparativo 

das médias atribuídas pelos sentenciados em processos 

criminais e pelos demais jurisdicionados – Gráfico 6.
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Gráfico 7 – Comparativo das médias atribuídas pelos sentenciados em 
processos criminais e pelos demais jurisdicionados – março/2018.

Percebe-se que as médias dadas pelos sentenciados são 

inferiores em todas as dimensões, variando de 1,37 a 

2,63 pontos.
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A seguir, o gráfico 7 apresenta as médias das dimensões 

mencionadas, estratificadas de acordo com a relação 

existente entre os respondentes e o TJDFT. Os usuários 

identificados como partes atribuíram a todas as ques-

tões notas médias inferiores às dos respondentes iden-

tificados como advogados ou como estagiários/outros.
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Gráfico 8 – Médias das sete dimensões avaliadas na Pesquisa de Satisfação, estratificadas 
de acordo com a relação do respondente com o Tribunal – março/2018.

AtEndImEnto PrEstAdo PELos sErvIdorEs

O primeiro item da pesquisa se relaciona ao atendimen-

to: “qual nota o(a) senhor(a) atribui para o atendimento 

prestado pelos servidores?”.

Em março de 2018, essa dimensão obteve avaliação 

média de 8,15, o que representou um decréscimo de 

aproximadamente três décimos em relação ao penúlti-

mo levantamento.
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Gráfico 9 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão atendimento 
prestado pelos servidores – outubro/2015 a março/2018.
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tEmPo PArA rEALIzAção dos Atos cArtorárIos

O segundo item pesquisado trata do tempo para a re-

alização dos atos cartorários: “com relação ao tempo, 

qual nota o(a) senhor(a) atribui ao desempenho da(s) 

unidade(s) de atendimento na realização dos atos car-

torários (expedição de documentos, certidões, movi-

mentação processual)?”.

A média dessa variável na medição realizada em março 

de 2018 foi de 6,42, uma diminuição de cerca de dois dé-

cimos em contraste com o apurado na pesquisa anterior.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18
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Gráfico 10 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão tempo para 
realização dos atos cartorários – outubro/2015 a março/2018.

quALIdAdE dos sErvIços dos cArtórIos

A terceira dimensão da pesquisa se refere à qualidade dos 

serviços dos cartorários: “qual nota o(a) senhor(a) atribui 

à qualidade dos serviços prestados (expedição correta 

de documentos, certidões, movimentação processual)?”.

Em março de 2018, essa dimensão obteve avaliação mé-

dia de 7,89, uma queda em torno de dois décimos em 

relação à penúltima medição.
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Gráfico 11 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade 
dos serviços dos cartórios – outubro/2015 a março/2018.
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condIçõEs físIcAs do trIBunAL

O quarto item da pesquisa diz respeito às condições físi-

cas do Tribunal: “quanto à estrutura física das unidades 

que compõem o tJdft, qual nota o (a) senhor (a) atribui?”.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18
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8,40
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Gráfico 12 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão condições 
físicas do Tribunal – outubro/2015 a março/2018.

A média relativa a essa variável, apurada na pesquisa de 

março de 2018, foi de 8,26. Ressalta-se, inicialmente, que 

o índice de satisfação com as condições físicas - Pú-

blico Externo faz parte do Planejamento Estratégico (PE) 

2015-2020 do TJDFT, como indicador previsto no tema 

INFRAESTRUTURA, perspectiva RECURSOS. Naquele do-

cumento, estipulou-se como meta para esse índice – du-

rante todo o período de 2015 a 2020 – um nível de satis-

fação igual a 8,4. 

Na apuração feita em março de 2018, obteve-se, como 

se nota no gráfico seguinte, uma média inferior à 

meta prevista.
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Gráfico 13 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão condições físicas do Tribunal – público 
externo, em contraste com as metas previstas no o PE 2015-2020 – outubro/2015 a março/2018.

sErvIços dIsPonIBILIzAdos no sItE

O quinto item da pesquisa concerne aos serviços dispo-

nibilizados no site pelo Tribunal: “qual nota o (a) senhor 

(a) atribui para os serviços disponibilizados no site do 

tJdft (consulta processual, expedição de certidões, 

emissão de guia de custas, jurisprudência, PusH)”?

A média dessa dimensão no levantamento feito em mar-

ço de 2018 foi de 8,12, uma diferença de apenas três cen-

tésimos em comparação com o penúltimo levantamento.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18

8,19
8,12

8,33
8,41

8,15 8,12

7,85

8,05

8,25

8,45

Gráfico 14 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços 
disponibilizados no site – outubro/2015 a março/2018.
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quALIdAdE dAs InformAçõEs

O sexto item da pesquisa tem relação com a qualidade 

das informações: “considerando aspectos como facili-

dade de acesso, clareza e precisão, que nota o (a) se-

nhor (a) atribui à qualidade das informações prestadas 

pelo tJdft nos diversos canais disponíveis (telefone, 

site, atendimento pessoal e sinalização interna)?”.

A média dessa dimensão na pesquisa feita em março de 

2018 foi de 7,98, dois décimos a menos que o obtido na 

medição anterior.

7,61

7,78

7,95
8,03

8,20

7,98

7,50

7,70

7,90

8,10

8,30

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18
Gráfico 15 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade 

das informações – outubro/2015 a março/2018.

A média das notas atribuídas a esse tema constitui o ín-

dice de satisfação com a qualidade das informações, 

indicador previsto no tema ACESSO À JUSTIÇA, perspec-

tiva SOCIEDADE, do PE 2015–2020.  Uma vez que essa 

questão foi inserida na pesquisa de satisfação apenas 

em outubro de 2015, previu-se que o resultado apurado 

naquela medição serviria como referência para a fixa-

ção das metas de desempenho relativas ao restante do 

quinquênio. Após o levantamento feito em 2015, deter-

minou-se como meta para esse índice, no ano de 2018, 

um escore de 7,85.

Em março de 2018, o nível de satisfação referente 

a essa dimensão foi superior, a despeito da queda, à 

meta estipulada.

7,61
7,78 7,95 8,03 8,20 7,98

7,75 7,75 7,8 7,8 7,85

7,00

7,50

8,00

8,50

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18

MetaResultado

Gráfico 16 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade das informações, em 
contraste com as metas previstas no o PE 2015-2020 – outubro/2015 a março/2018.

sErvIços PrEstAdos PELo tJdft

O sétimo item da pesquisa, por fim, aborda de modo 

global os serviços prestados pelo TJDFT: “se o(a) 

senhor(a) pudesse atribuir uma única nota para ava-

liar os serviços prestados pelo tribunal, que nota o(a) 

senhor(a) daria?”. 
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A avaliação média atribuída a essa questão, na apuração 

feita em março de 2018, foi de 7,78, isto é, cerca de dois dé-

cimos inferior à medição realizada em setembro de 2017.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18

7,38

7,61
7,69

7,79

8,01

7,78

7,30

7,50

7,70

7,90

8,10

Gráfico 17 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços 
prestados pelo TJDFT – outubro/2015 a março/2018.

As avaliações feitas a essa dimensão compõem o índice de 

satisfação com a Prestação de serviços, indicador enume-

rado no tema ACESSO À JUSTIÇA, perspectiva SOCIEDADE, 

do Plano Estratégico 2015–2020. Nesse documento, deter-

minou-se como meta para esse índice, no ano de 2018, um 

escore de 7,85. No levantamento de março de 2018, obteve-

-se, pois, uma média inferior à meta prevista.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18

MetaResultado

7,38
7,61 7,69 7,79

8,01

7,78
7,75 7,80 7,80 7,85

7,85

7,90

7,00

7,50

8,00

8,50

Gráfico 18 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços prestados pelo TJDFT, 
em contraste com as metas previstas no o PE 2015-2020 – outubro/2015 a março/2018.
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nível de conhecIMento quanto 
à exIstêncIa da ouvIdorIa

Em relação ao levantamento realizado em setembro de 

2017, houve um descréscimo de quase sete pontos per-

centuais na parcela de usuários que afirmaram saber da 

existência da Ouvidoria.
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Gráfico 20 – Comparativo dos percentuais relativos ao conhecimento acerca 
da existência da Ouvidoria – outubro/2015 a março/2018.

Em seguida às questões relacionadas à satisfação com 

os serviços prestados pelo Tribunal, é feita aos usuá-

rios uma pergunta acerca do seu nível de conhecimento 

quanto à existência da Ouvidoria: “o(A) senhor(a) sabe 

que o tJdft possui uma ouvidoria?”.

No levantamento feito em março de 2018, 73,13% dos 

entrevistados declararam saber que o TJDFT possui um 

canal formal de comunicação ao qual podem endereçar 

suas dúvidas, elogios, reclamações e sugestões. 

NãoSim

26,88%

73,13%

Gráfico 19 – Percentual de conhecimento sobre a existência da Ouvidoria – março/2018.
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Nota-se, ademais, que o diagrama que compara a es-

colaridade com o nível de conhecimento da Ouvidoria, 

considerando os três últimos levantamentos, apresenta 

curvas semelhantes, como se vê no gráfico 22, o que pa-

rece reforçar a hipótese de que haja uma correlação en-

tre esses dois elementos.

70,31%

87,81%

56,41%

79,84%

55,80%

73,13%

50%
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60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

100%

Possuem nível superior Sabem da existência da Ouvidoria

Março/2017 Setembro/2017 Março/2018

Gráfico 22 – Respondentes que afirmaram possuir nível superior e saber 
da existência da Ouvidoria – março/2017 e março/2018.

Considerando que o nível de conhecimento quanto à exis-

tência da Ouvidoria é maior entre os usuários com nível 

superior do que entre os que possuem outro nível de esco-

laridade, como demonstrado no gráfico 21, é possível que 

o perfil educacional dos respondentes desta edição da pes-

quisa tenha contribuído para a diminuição do percentual 

de usuários que sabem da existência da Ouvidoria.
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Gráfico 21 – Escolaridade dos respondentes da pesquisa que 
afirmam conhecer a Ouvidoria – Março/2018.
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IndIcadores estratégIcos

índIcE dE sAtIsfAção com A 
quALIdAdE dAs InformAçõEs

A meta dessa dimensão para 2018 é de 7,85 e também 

é computada pela média aritmética simples dos escores 

apurados em março e em setembro. A média alcançada 

em março foi de 7,98. Para a obtenção da meta anual, 

será necessário que a média a ser alcançada em setem-

bro seja de, pelo menos 7,72.

Resultado Meta

7,98 7,85

Março/2018
7,00%

7,50%

8,00%

Gráfico 24 – Comparativo entre resultado e meta do índice de satisfação 
com a qualidade das informações – março/2018.

Conforme já descrito, as avaliações feitas em relação a 

três dimensões presentes na pesquisa constituem-se in-

dicadores que compõem no Plano Estratégico 2015–2020. 

O acompanhamento minucioso desses itens é funda-

mental para a tomada de decisões quanto à atuação do 

Tribunal perante a sociedade.

índIcE dE sAtIsfAção com A 
PrEstAção dE sErvIços

A meta dessa variável para 2018 é de 7,90 e será calcu-

lada por meio de média aritmética simples dos escores 

apurados nos meses de março e setembro. A média al-

cançada em março foi de 7,78. Para que seja possível 

alcançar a meta de 7,90, faz-se necessário que o índice a 

ser apurado em setembro seja de, pelo menos, 8,02.

Resultado Meta

7,78 7,90

Março/2018
7,00%

7,50%

8,00%

Gráfico 23 – Comparativo entre resultado e meta do índice de satisfação 
com os serviços prestados pelo TJDFT – março/2018.
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índIcE dE sAtIsfAção com As condIçõEs 
físIcAs (PúBLIco ExtErno)

A meta desse tema para 2018 é de 8,4 e é calculada por 

meio de média aritmética simples dos escores apurados 

em março e em setembro. A média alcançada em março 

foi de 8,26. Para o alcance do objetivo fixado no período, 

exige-se que o escore a ser apurado em setembro seja de 

ao menos 8,54.

8,26 8,4

Resultado Meta

Março/2018

7,00

7,50

8,00

8,50

Gráfico 25 – Comparativo entre resultado e meta do índice de 
satisfação com as condições físicas – março/2018.
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conclusão

Cumpre destacar que os serviços oferecidos pelo TJDFT 

a esses jurisdicionados têm características peculiares, 

que os diferenciam daqueles oferecidos ao público em 

geral. Acrescenta-se, ainda, que a pesquisa foi realiza-

da no período de apresentação de sentenciados e as en-

trevistas ocorreram enquanto aguardavam em grandes 

filas, que ultrapassavam as dependências da edificação 

onde estão instaladas a VEPERA e a VEPEMA e muitas 

vezes sob o sol. Esse fato por si só, pode provocar um viés 

na avaliação feita por esses participantes.

Dessa forma, tanto a relação diferenciada com o Tribu-

nal, assim como o contexto da pesquisa, pode ter gerado 

nos respondentes o que é chamado Efeito Halo. O efeito 

halo é a possibilidade de que a avaliação de um item, 

produto ou indivíduo possa, sob um algum viés, inter-

ferir no julgamento sobre outros importantes fatores, 

“O que pode ser medido pode ser melhorado”

Peter drucker

O decréscimo de todos os indicadores monitorados por 

esta pesquisa de satisfação, em contraste com o levanta-

mento anterior, é um alerta para a administração. Suge-

re-se que esse resultado seja analisado juntamente com 

as políticas administrativas no Tribunal que abrangem 

as dimensões pesquisadas, entre elas: atendimento ao 

público, tempo de realização dos atos cartorários, con-

dições físicas do Tribunal, serviços disponibilizados no 

site, entre outros.

Outro aspecto importante a ser destacado nessa pesqui-

sa foi a mudança no perfil dos entrevistados. Acredita-

-se que a expressiva participação de sentenciados em 

processos criminais nesta edição da pesquisa pode ter 

contribuído para a queda no resultado.



OUVIDORIA-GERAL | MARÇO | 201824

contaminando o resultado geral. No caso específico de 

uma pesquisa de satisfação, pode-se entender que o ava-

liador, ao atribuir notas sobre quesitos pontuais de uma 

prestação de serviço, pode estar sendo influenciado pela 

sua percepção geral sobre o objeto de avaliação e induzir 

o comportamento para as respostas específicas, ou seja, 

tudo é bom ou tudo é ruim.

A sequência de levantamentos que se estenderá até ou-

tubro de 2020 permitirá avaliar se o perfil dos respon-

dentes dessa edição influenciou, de fato, a queda das 

notas ou não.

Relembra-se, por oportuno, que pesquisas de satisfa-

ção estreitam os laços entre as organizações e os seus 

públicos-alvos, pois, por meio delas, os usuários podem 

intervir diretamente na forma como os serviços lhes são 

prestados, ao indicar as suas insatisfações.

Ficou evidente a insatisfação dos respondentes que são 

sentenciados em processos criminais, principalmente em 

relação ao tempo para realização dos atos processuais e 

as condições físicas do Tribunal. Tal informação deve ser 

levada em conta na tomada de decisões voltadas a aco-

lher com mais desvelo essa parcela de jurisdicionados.

Espera-se, assim, que o resultado obtido nesta edição da 

pesquisa traga ações de melhoria em todos os aspectos 

abordados e consequentemente, o aumento da satisfa-

ção do cidadão.
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anexo – forMulárIo de PesquIsa
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