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presentachio

O Tribunal, por meio da Ouvidoria, vem realizando
pesquisas com o objetivo de aferir a percepcao do
publico no que diz respeito ao seu nivel de satisfacao

com a prestacao de servicos pelo TUDFT.

O detalhamento sobre objetivos e metodologia dessa
acao continuada esta descrita no relatério inicial do
projeto e, na edicado de marco de 2013, foram

explanadas duas alteracoes realizadas no questionario

de pesquisa: inclusao de pergunta destinada a aferir o
nivel de conhecimento do usuario sobre a existéncia da
Ouvidoria e, ainda, acréscimo de questao sobre o grau

de escolaridade do respondente.



sultados

O questionario utilizado contém seis perguntas, sendo
cinco avaliadas numa escala de 0 a 10 e uma com

resposta do tipo ‘sim’ ou ‘nao’.

Quanto a avaliacao do nivel de conhecimento dos
usuarios sobre a Ouvidoria, considerando a amostra de

marco/2014, aproximadamente 66% dos entrevistados

sabem que o TJDFT possui um canal formal de

comunicacao, conforme Grafico 1, abaixo:
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TJDFT

No processo de analise dos dados obtidos na pesquisa,
com o objetivo de compreender os motivos que
promoveram a diferenca de resultados entre o primeiro

levantamento e o realizado em setembro/2013,
4



constatou-se que em marco/2013 a participacao de
advogados foi maior, 54%. Em contrapartida, em
setembro/2013, preponderou a participacao das partes
(56%), como se pode perceber no grafico 2, o que
provocou a diminuicdo do grau de conhecimento em

aproximadamente 9%.
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Grdfico 2 — Porcentagem de participacdo de partes e advogados na pesquisa

Ja no levantamento de marco/2014, em que pese a
porcentagem de participacdao de partes e de advogados
ter se mantido em relacdo a amostra anterior, houve
uma diminuicao no nivel de conhecimento sobre a
existéncia da Ouvidoria no grupo de respondentes

qualificado como “parte” (Grafico 3).
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Grdfico 3 — Nivel de conhecimento sobre a existéncia da Ouvidoria por tipo de

publico.



Essa reducao em 22% teve como causa, provavelmente,
uma alteracdo no perfil de escolaridade dos
entrevistados, pois enquanto nas edicoes anteriores
46% do publico possuia nivel superior, neste ultimo

levantamento a porcentagem caiu para 30% (Grafico 4).

Assim, como se poderia supor, ha uma correlacao entre
essas variaveis, podendo-se inferir que a diminuicao do
nivel de educacao foi um dos fatores que influenciaram

a queda do nivel de conhecimento sobre a ouvidoria.
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Grdfico 4 — Nivel de escolaridade das amostras pesquisadas

As médias obtidas em relacdo as principais dimensoes
da pesquisa estdo demonstradas na Tabela 1, que

considera o més e ano de aplicacao da pesquisa:

y |Atendimentodos |, 01 509 | 777 | 809 | 7,88 | 8,21
servidores

Tempo para
2 |realiza¢do de atos | 6,07 | 6,35 5,90 | 6,47 | 6,35 | 6,47
cartorarios

Qualidade dos

.. |72,77 | 7,97 7,94 | 7,61 |7 7,72
3 servigos do cartério |’ 9 9 /6 3917,

4 | Estrutura fisica 7,63 | 7,67 7,64 | 8,11 | 7,62 | 8,13

Servicos prestados

3 pelo Tribunal

733| 7,66 | 7,34 | 7,49 | 7,36 | 7,66

Tabela 1 — Resultado das dimensées segundo més e ano de aplicagdo da
pesquisa.

Percebe-se que a avaliacao foi bastante positiva, pois

apenas a variavel ‘tempo para realizacao de atos



cartorarios’ obteve média abaixo de sete, em todas as

aplicacoes.

Ao observar o Grafico 5, nota-se estabilidade em todas

as variaveis pesquisadas, nao havendo diferencas

significativas.
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Grdfico 5 — Médias das dimensées analisadas nos levantamentos
semestrais

Essa linearidade ja era antevista em razao do curto

espaco de tempo entre os levantamentos, que néao

permite haver alteracoes significativas no Tribunal a
ponto de serem refletidas no resultado. No entanto,
espera-se que, com o passar do tempo, haja um

aumento em direcao a satisfacao plena.

Cabe esclarecer que somente a variavel “servicos
prestados pelo Tribunal” é utilizada como indicador para
a construcao da linha do nivel de satisfacao que se
desenhara ao longo das 10 medicoes, que acontecerao
no periodo de setembro de 2011 a abril de 2016,

previstas sempre para os meses de marco e setembro.

Os resultados relativos as demais dimensodes sao
sinalizadores de quanto cada uma delas pode estar
impactando no nivel de satisfacao geral e exigindo da

Administracdo do TUDFT maior ou menor investimento.

O Grafico 6 apresenta a linha historica, sinalizada pelas

médias alcancadas pela avaliacao geral dos servicos



prestados pelo Tribunal nos levantamentos realizados

até o momento.

Observa-se uma pequena variacao entre as médias.

Essas alteracoes, embora informativas, devem ser

consideradas com cautela, visto que os valores
apresentados sao estimativas obtidas a partir de um
levantamento amostral e, por serem proximos, percebe-
se que estdo dentro do mesmo intervalo de confianca,
nao havendo, portanto, evidéncias de que a média real

tenha diminuido ou aumentado.
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Grdfico 6 — Linha histérica das médias semestrais do indicador




ANEXO

"llllinFTI Poder Judiciario da Unigo
— Tribunal de Justica do DF e dos Territorit

PESQUISA DE SATISFACAO COM A PRESTACAO DE SERVICOS
TJDFT - MARCO / 2013

Perguntas iniciais (na abordagem):

O(a) senhor(a) ja foi atendido em alguma das unidades
do TIDFT? (lembrando que érgdos como Ministério
Publico, Defensoria Publica e Nucleos de Prdticas
Juridicas ndo compéem a estrutura do Tribunal)

Estamos realizando uma rdpida pesquisa de satisfacdo
em relacdo aos servicos prestados pelo TJDFT.

O senhor pode avaliar de 0 a 10 sua experiéncia com o
Tribunal?

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

Com relacdo ao tempo, qual nota o (q)
9 senhor (a) atribui ao desempenho daf(s)
unidade(s) de atendimento na realizacdo dos
atos cartordrios (expedicdo de documentos,

certidoes, movimentacdo processual)?

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

Quanto & estrutura fisica das unidades que
4 | compoem o TIDFT, qual nota o (a) senhor (q)
atribui?

Se o (a) senhor (a) pudesse atribuir uma Unica
5 | nota para avaliar os servigcos prestados pelo
Tribunal, que nota o (a) senhor (a) daria?

O(A) senhor(a) sabe que o TJDFT possui uma
6 | Ouvidoria?

[ ]sSIM [ INAO
Para finalizar, gostariamos de saber se é:
[ ] Parte (autor ou réu); [ ] Advogado(ay);
[] Estagidrio(a) [ ] Outra relacéo;

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

] sim C1NAO






