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O TJDFT, por meio da Ouvidoria-Geral, vem realizando, desde setembro de
2011, pesquisas com o objetivo de aferir a percepcao do publico no que diz

respeito ao seu nivel de satisfacdo com a prestacao de servicos pelo TJDFT.

Essa acdo continuada foi concebida no Plano de Gestdo do Biénio — PLABI
2010/2012 - no qual estavam previstas dez medicoes, semestrais, que se es-

tenderiam até marco de 2016.

Entretanto, em 2015 o instrumento utilizado na pesquisa foi reformulado, a
fim de que nele fossem contemplados os novos indicadores previstos no Plano

Estratégico 2015-2020.

Dentre as novas perguntas inseridas no questionario a partir do levantamento
realizado em outubro de 2015, uma se refere a qualidade das informacgodes pres-
tadas pelo TJDFT, nos diversos canais disponiveis — como telefone, site ou aten-
dimento presencial — e outra diz respeito aos servigos disponibilizados no site,

como consulta processual, expedicao de certidoes ou emissao de guias de custas.

Essas alteragoes possibilitaram alinhar o instrumento de pesquisa aos objetivos
estratégicos do Tribunal, de modo que os resultados das medicoes poderao for-

necer a Administracao Superior melhores insumos para a tomada de decisdes.



Considerando o objetivo fundamental desta pesquisa,
qual seja, quantificar a satisfacdo da populagdao compos-
ta por cidaddos-usuarios em relagao aos servigos pres-
tados pelo TJDFT, optou-se, sob a orientacao do Servico
de Anélise Estatistica — SERANE, por adotar um levanta-

mento por amostragem.

A técnica estatistica aplicada é a de amostragem em
dois estagios, na qual, no primeiro estagio, sdo selecio-
nados alguns dos féruns - ditos conglomerados * -, nos
quais as entrevistas serdo realizadas, e, no segundo es-
tagio, sdo entrevistados usudrios das localidades sorte-
adas. Os féruns sao selecionados aleatoriamente, com

reposicao, isto é, um conglomerado pode ser escolhido
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para compor a amostra mais de uma vez. Uma vez co-
nhecidos os locais onde serdo realizados os levantamen-
tos, entrevista-se, em cada um deles, um numero fixo
de usuérios, sem reposicao, ou seja, cada respondente
s6 é entrevistado uma vez. No que se refere ao tamanho
da amostra, sao entrevistados oitenta usuarios em cada
um dos oito conglomerados selecionados, resultando em

uma amostra total de tamanho igual a 640.

A selecdo das localidades, feita no primeiro estagio do
método de amostragem, requereria, em tese, o conhe-
cimento da participacdo de cada conglomerado na po-
pulacao total. Todavia, o nimero conceitual de usuérios

em cada uma dessas localidades é desconhecido, fazen-

1 Integram a lista de conglomerados as 19 localidades nas quais, no semestre anterior a realizacao da pesquisa, prestou-se atendimento ao jurisdicionado:

Férum Des. Milton Sebastido Barbosa (Brasilia); Férum Des. José Manoel Coelho (Ceilandia);

Férum Des. José Julio Leal Fagundes;

Férum Julio Fabbrini Mirabete; Férum Des.* Maria Thereza de Andrade Braga

Foérum Des. Joaquim de Sousa Neto aynes (Guard);

(“Férum Verde”), Férum Des. Hugo Auler (Nticleo Bandeirante);

Férum Des. Madrcio Ribeiro (Brazlandia);

Férum Des. José Fernandes de Andrade (Gamay),

Férum Des. Mauro Renan Bittencourt (Paranod);

Forum Des. Luicio Batista Arantes (Planaltina); Férum Des. Everards Mota e Matos (Sdo

. . Sebastido);
Férum Des. Candido Colombo Cerqueira ebastido);

(Riacho Fundo); Férum Des. José Juscelino Ribeiro (Sobradinho);

Férum Des. Raimundo Macedo (Samambaia); Férum Des. Anténio Melo Martins (Taguatinga);

Férum Des. José Dilermando Meireles
(Santa Maria);

Paldcio da Justica;

Vara da Infancia e da Juventude do DF.



do-se necessario estimar as mencionadas participagdes
de forma indireta. Assim, supds-se que o numero de
usuarios em cada férum é proporcional a quantidade
de processos julgados pelas unidades que os compdem
ao longo do semestre anterior a realizacao da pesquisa.
Ressalta-se que nao hé expectativa de total confirmacao

dessa suposicao, mas, considerando-se que o impacto de
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um possivel desvio é minimo, tal solucéo foi adotada. E
importante destacar que, embora em cada aplicacao da
pesquisa somente alguns dos féruns sejam visitados, o
plano amostral garante, sem vieses, a opiniao da média
da populacdo. A teoria estatistica inferencial fornece a
base tedrica para a extrapolacao dos resultados de uma

amostra para a populacao de interesse.
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O questionério utilizado neste levantamento contém sete
perguntas destinadas a aferir, numa escala de 0 a 10, o
nivel de satisfacdo do usuario com os servigos prestados
pelo Tribunal. As seis primeiras questdes dizem respeito
a temas especificos, como o atendimento prestado pelos
servidores ou as condigoes fisicas do TJDFT, enquanto a

sétima pergunta aborda de forma global a satisfacdo do
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usuario. H4, ainda, ao final do instrumento, outros trés
itens, relativos ao nivel de conhecimento dos usuarios so-
bre a existéncia da Ouvidoria, a relagdo existente entre o

entrevistado e o TJDFT e a escolaridade do respondente.

As médias obtidas em relacdo as sete dimensoes da pes-

quisa de satisfacao estdo demonstradas na tabela 1.

Atendimento prestado pelos servidores 8,02 7,78 8,06
Tempo para realizagéo dos atos cartordrios 6,33 5,78 6,17
Qualidade dos servigos dos cartdrios 7,74 7,41 7,83
Condicoes fisicas do Tribunal 8,03 8,57 8,58
Servigcos disponibilizados no site - 8,19 8,12
Qualidade das informagées - 7,61 7,78
Servigos prestados pelo TIDFT - 7,38 7,61

Tabela 1 > Médias das notas atribuidas pelos entrevistados, por dimensdo, segundo o periodo — margo/2011 a marco/2016.

Inicialmente, cumpre destacar que, apenas como refe- médias das notas atribuidas ao longo das medigdes fei-

réncia, comparou-se o resultado obtido nas pesquisas tas entre setembro de 2011 e marco de 2015.

realizadas em outubro de 2015 e marco de 2016 com as



Em relacdo as dimensoes servicos disponibilizados no
site e qualidade das informacées, o cotejo nao foi pos-
sivel porque apenas a partir do levantamento realizado
em outubro de 2015 aqueles aspectos passaram a inte-
grar o instrumento de pesquisa. Quanto ao tépico ser-
vigos prestados pelo TJDFT, que ja existia desde a me-
di¢do de marco de 2011, entende-se que, por razdes de
método, o comparativo ndo pode ser feito. Na medida em
que as dimensoes apresentadas ao usuario conduzem-
-no a pergunta acerca da avaliacdo global do Tribunal,
a qual, tacitamente, sumariza os topicos anteriormente
enumerados, qualquer alteracdo naquele itinerario ten-
de a modificar, para maior ou para menor, o escore atri-
buido a ultima questdo. Assim, considerando que foram
adicionadas duas novas dimensoes a partir da edicao de
outubro de 2015, as avaliacOes referentes ao item servi-
cos prestados pelo TJDFT nao podem ser confrontadas

com as médias apuradas em outros levantamentos.

Quanto a ultima edicao da pesquisa, a leitura da tabela
1 permite verificar um discreto incremento na maioria
das médias das notas atribuidas pelos entrevistados, em
comparagao com a medigao anterior, excegao feita a di-

mensao servicos disponibilizados no site.
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O grafico 1 exibe as sete dimensdes presentes na pes-
quisa, ordenadas de modo decrescente, de acordo com o

nivel de satisfacao médio relativo a cada tépico.

Condigoes fisicas
do Tribunal 8’58
Servigos disponibilizados
no site 8’12
Atendimento prestado
pelos servidores 8’06

ualidade dos servicos
© ‘ 7,83

dos cartérios

Qualidade 7,78

dasinformacoes

Servigos prestados
pelo TJDFT 7’61
Tempo para realizagao
de atos cartorarios 6’17

o

2 4 6 8 10

Grdfico 1 - Médias das notas atribuidas pelos entrevistados, por dimensdo — marco/2016.

O grafico 2 apresenta as médias acima, estratificadas de
acordo com a relagao existente entre os respondentes e o
TJDFT. Nota-se que os usuarios identificados como advo-
gados atribuiram a todas as questoes notas médias su-

periores as dos respondentes identificados como partes.
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Os dois diagramas mostram que a dimensao condigoes fi-

Condigbes fisicas

sicas do Tribunal teve o melhor desempenho dentre os as-
do Tribunal

pectos avaliados. Salienta-se que os numeros referentes a
esse tépico constituem o INDICE DE SATISFAGAO COM AS
CONDIGOES FiSICAS (PUBLICO EXTERNO), indicador pre-
visto no tema INFRAESTRUTURA, perspectiva RECURSOS,

Servigos disponibilizados
no site

do Plano Estratégico 2015-2020. Naquele documento, es-

Atendimento prestado tipulou-se como meta para esse indice — durante todo o

pelos servidores

periodo de 2015 a 2020 — um nivel de satisfa¢ao igual a 8,4.

Na edicdo de marco de 2016, essa dimensao obteve o es-
Qualidade dos servicos

dos cartorios core de 8,58, superior, portanto, a meta fixada.

10
Qualidade
dasinformacoes 9,5
9
8,57 8,58
Servicos prestados 8,5 8 8
pelo TJDFT
8,4 8,4
8
N 7,5
Tempo para realizagdo
de atos cartorarios
7
Outubro/2015 Mar¢o/2016
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@ Resultado ® Meta
@ Estagiarios/Outros @ Advogados @ Partes

Grdfico 3 » Grdfico 3 — Indice de Satisfagdo com as Condigdes Fisicas
Grifico 2 — Médias das notas atribuidas pelos entrevistados, por (Publico Externo) — outubro/2015 a margo/2016.
dimensdo, sequndo o tipo de ptiblico — marco/2016.



A dimenséao servigos disponibilizados no site, embora te-
nha sido a segunda mais bem avaliada, com um nivel de
satisfacdoigual a 8,12, foi a Ginica, como salientado, em que

houve decréscimo, o que se verifica no seguinte diagrama.

10

9,5
9
85 8,19 8,12
O
—0
8
7,5
7
Outubro/2015 Mar¢o/2016

Grdfico 4 — Evolucdo das médias relativas a dimensdo “Servicos
Disponibilizados no Site” — outubro/2015 a marco/2016.

Os itens atendimento prestado pelos servidores, qua-
lidade dos servigos dos cartérios e tempo para reali-
zacao de atos cartordrios, que tém relevante impacto
na satisfacédo global dos usuarios, apresentaram incre-
mentos semelhantes. A disposicdo das linhas que re-

presentam cada uma dessas dimensoes, no grafico 5,
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permite notar a proximidade, em termos percentuais,

da evolucao desses itens.
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@ Atendimento ® Qualidade @ Tempopara
prestado dos servigos realizagdo de

pelos servidores dos cartorios atos cartorarios

Grafico 5 — Evolugdo das médias relativas as dimensdes “Atendimento Prestado pelos Servidores”,
“Qualidade dos Servicos dos Cartdrios” e “Tempo para Realizagdo de Atos Cartordrios” — marco/2016.
A dimensdo qualidade das informacgbes foi inserida
na pesquisa pela primeira vez na edi¢ao de outubro de
2015. A média das notas atribuidas a esse tema consti-
tui o INDICE DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE DAS



INFORMAGOES, indicador previsto no tema ACESSO A
JUSTICA, perspectiva SOCIEDADE, do Plano Estratégico
2015-2020. Em marco de 2016, o nivel de satisfacédo re-

ferente a essa dimenséao foi de 7,78.
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8,5

8 7,78
7,61 e
7,5 O
7
Outubro/2015 Marco/2016
@® Resultado

Grdfico 6 — Indice de Satisfacdo com a Qualidade das Informagdes — outubro/2015 a margo/2016.

Por ser uma dimensao nova no questionario, o Plano Es-
tratégico 2015-2020 previu que o resultado apurado em
2015 serviria como referéncia para a fixacao das metas
de desempenho relativas ao restante do quinquénio, as

quais, entretanto, ainda nao foram estipuladas.
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O ultimo item apresentado aos respondentes é o relati-
vo aos servigos prestados pelo TJDFT, o qual sintetiza,
em um Unico indicador, o nivel geral de satisfacao dos
usuarios. As avaliacoes feitas a essa dimensao compdem
o INDICE DE SATISFAQAO COM A PRESTAGAO DE SER-
VICOS, indicador enumerado no tema ACESSO A JUSTI-
CA, perspectiva SOCIEDADE, do Plano Estratégico 2015-
2020. Naquele documento, determinou-se como meta
para esse indice, no ano de 2016, um escore de 7,80. No
levantamento de marco de 2016, obteve-se uma média

de 7,61, inferior, pois, a meta prevista.
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9,5

8,5

8 7,75 7,80
o e ®)
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@® Resultado ® Meta

Grafico 7 - Indice de Satisfagdo com a Prestagdo de Servigos — outubro/2015 a margo/2016.
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Além das dimensoes apresentadas acima, a pesquisa sete pontos percentuais na parcela de usuéarios que sa-
sob comento também mede, por meio de pergunta com bem que o Tribunal possui uma Ouvidoria.

resposta sim ou nao, o nivel de conhecimento dos usu-
. . L. O decréscimo desse percentual foi mais expressivo na fra-
arios quanto a existéncia da Ouvidoria. No levanta-
, . ¢ao do publico composta por estagidrios ou outros (seg-
mento feito em marco de 2016, 71,54% dos entrevistados
_ mento que inclui, por exemplo, familiares ou testemu-
declararam saber que o TJDFT possui um canal formal _
L . , _ - nhas), grupo no qual o nivel de conhecimento passou de
de comunicacdo, ao qual seus registros de insatisfacao
71,76% para 63,53%. No conjunto constituido por partes, o
podem ser enderecados.
percentual calu de 66,99% para 61,02%. Entre advogados,
oo 26,76% 21,25% 28,46% entretanto, o percentual subiu de 95,58% para 97,21%.
90%

80%
120%

. 78,75%
0 73,24% 71,54%
- ’ ’ woos 94,94%  9558%  9721%
) —O
o= O
50% 79,23%
40% o 71,76%
63,53%
30%
60%
20% 61,02%
55,72%
10% 40%
0%
Média: Out/2015 Mar/2016 20%
mar/2013 a mar/2015
® Sim ® Nao 0%
Média: Out/2015 Mar/2016
Grifico 8 — Nivel de conhecimento quanto a existéncia da mar/2013 a mar/2015

Ouvidoria, por perfodo — margo/2013 a marco/2016.

o L ) @ Advogados @ CEstagiarios/Outros @ Partes
Em relacdo a avaliacido realizada em outubro de 2015

Grdfico 9 — Nivel de conhecimento quanto a existéncia da Ouvidoria, por

houve, no ultimo 1evantamento, decréscimo de mais de periodo, sequndo o tipo de publico - margo/2013 a margo/2016.



No que tange a relacgdo existente entre o publico entre-
vistado e o TJDFT, houve, em relacao a pesquisa realizada
em outubro de 2015, um decréscimo de quase dez pon-
tos percentuais no grupo identificado como advogados
e um aumento equivalente na participagdo de partes. O
percentual de estagidrios ou outros que responderam a

pesquisa se manteve estavel.

70%

58,49%
60%
50,54%

50% 47,81%

»11% ,91%

40%

0% ,14%

20%
’ ,36%

10%

Média: Out/2015
mar/2013 a mar/2015

Mar/2016

® Partes ® Advogados @ Estagiarios/Outros

Grifico 10 — Relagdo dos respondentes com o Tribunal, por periodo — marco/2013 a marco/2016.

Quanto ao nivel de escolaridade do publico responden-
te, a Gltima pergunta do questionario nao contém todos

os estratos normalmente usados em medicoes dessa na-
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tureza, mas, por razdes de simplificacdo, apenas avalia

se 0 usuario possui ou ndo nivel superior.

100%
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80%

, 67,81%
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40%
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® Na&o possuem nivel superior @ Possuem nivel superior

Grdfico 11 — Nivel de escolaridade do ptiblico respondente, por periodo — mar¢o/2013 a margo/2016.

A anélise conjunta dos dados referentes a escolarida-
de do publico e ao seu nivel de conhecimento quanto a
existéncia da Ouvidoria, expressa no grafico 12, permite
notar que as curvas que representam cada uma dessas
variaveis estdo dispostas de modo quase paralelo. O de-
créscimo da parcela de usuarios que possuem nivel su-
perior, entre o levantamento realizado em outubro de

2015 e a medicao feita em marco de 2016, foi de 12,31



pontos percentuais. No mesmo periodo, o nivel de co-
nhecimento quanto a existéncia da Ouvidoria decres-

ceu 7,21 pontos percentuais.
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@ Sabem da existéncia
da Ouvidoria
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Grdfico 12 — Nivel de escolaridade do ptiblico respondente e nivel de conhecimento
quanto a existéncia da Ouvidoria, por periodo — margo/2013 a margo/2016.

Essa observacao sugere a existéncia de uma correlagao
entre essas variaveis, razao pela qual se conjetura que a
diminuicao do percentual de entrevistados que possuem

nivel superior tenha sido um dos fatores que contribui-
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ram para o decréscimo do nivel de conhecimento sobre

a existéncia da Ouvidoria.

A sequéncia de levantamentos, que deverao ocorrer ao
menos até setembro de 2020, permitira avaliar com fia-
bilidade o nivel de satisfagdo do publico com os servigos
prestados pelo Tribunal. Especialmente no tocante aos
novos indicadores — servigos disponibilizados no site e
qualidade das informacdes — em relacdo aos quais fo-
ram feitas apenas duas medicoes, é prudente aguardar
a formacao de uma linha histérica mais longa, sem a
qual uma eventual tomada de decisdes carecera de fun-

damentos seguros.
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TJDFI_ Poder Judicidnio da Uniio
TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITORIOS

PESQUISA DE SATISFACAO COM A PRESTACAO DE SERVICOS
TIDFT- MARCO /2014

Ofa) senhor(i ) ja foi i I das unit do TIDFT? (lembrando que
Grgdos como Ministério Publico, Defensoncx Publica e Mucleos de Praficas Juridicas ndo
compdem a estrutura do Tibunai)

Estamos realizandec uma rapida pesquisa de safisfacéio em relacdo aos servicos
prestados pelo TIDFT. O senhor pode avalior de 0 a 10 sua experiéncia com o
Tribunal2

Qual nota ofa) senhora) atibui para o atendimento prestado pelos
servidores?

Com relagdo ao tempo, qual nota ofa) senhorja) atribui oo desempenho
dafs) unidade(s) de atendimento na realizagéo dos atos cartordrics
{expedigdo de documentos, ceriddes, movimentagdo processual)?

Qual nota ofa) senhoria) ofibui & qualidade dos servicos prestados
3 | jexpedigdo comefo  de documentos, cerfiddes, movimentagdo
processual)?

GQuanto & fisica das 5 que pdem o TIDFT, gual nota

ola) senhor(a) atribui?

Gual nota ofa) senhor{a) atribui para os servicos disponibilizados no site
5 | do TIDFT [consulta processual, expedigdes de ceriddes, emissdo de guia
de custas, jurisprudéncia, PUSH)2

Considerando aspectos como faciidode de acesso, clareza e precisdo,

5 | GUE nota oja} senhor(a) africui & qualidade das infor coes prestod
pelo TIDFT nos diversos canais disponiveis (felefone, site, atendimento
pessoal e sinalizagdo inferna) 2

7 32 ofa) senhor{o) pudesse atribuir vma dnica nota para avaliar os
servicos prestados pelo Tribunal, que nota cla) senhor(a) daria?

8 C(A) senhor(a) sabe que o TIDFT possui uma Ouvidoria?

Osma Onio

Para finalizar, gostariaomos de saber se &:

[ Parte jautor ou réu): [] Advegadojal;

[ estagigriziz) [ cutra relagde:

Por fim. o(a) senhor{a) possui ensino superior completo?

[ sim CINAC
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