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1. APRESENTACAO
Ouvir € atitude de respeito.

Essa é a basica atribuicao da Ouvidoria Geral do Tribunal de Justica
do Distrito Federal e dos Territorios que, desde a sua implantacdo no ano de 2000,
ja ouviu cerca de 128.700 pessoas que, espontaneamente, apresentaram suas

percepcoes sobre as mais diversas facetas da Instituicao TJDFT.

Embora se constitua em importante ferramenta de avaliacdo da
qualidade dos servicos prestados e seja, efetivamente, subsidio para os gestores da
casa, a sistematizacao de percepcoes apresentadas espontaneamente, por si soO,

nao é suficiente para o conhecimento da opinido do usuario.

A pesquisa cientifica se impoe para o estabelecimento de indicadores
que definam as diretrizes norteadoras da gestao de qualidade com foco no cidadao.
E, apenas com o fortalecimento da cultura de avaliacdo de forma sistematizada,
oficial e constante, poderemos evoluir nas praticas gerenciais que resultem na
exceléncia do atendimento ao cidadao, um dos objetivos da perspectiva ‘Sociedade’
definidos no Plano Estratégico do TJDFT, instituido pela Portaria Conjunta n. 14,
de 23/4/2007, cuja Acao n. 09 “definir sistema de avaliacao da satisfacao do
usuario externo da primeira instancia e Juizado Especial” ficou a cargo da

Ouvidoria Geral.

Aqueles que se debrucarem na leitura deste relatério que, a propésito,
marca o inicio e nao o fim de uma etapa, além da expressividade dos dados,
constatardo toda a preocupacao da equipe com a definicaio do método para

utilizacao em pesquisas futuras.



2. INTRODUCAO

Durante a elaboracao do Plano Estratégico para a definicdo de metas
que conduziriam ao alcance dos objetivos determinados, uma das maiores
dificuldades sentidas pelo grupo de acompanhamento era exatamente a falta de

indicadores que possibilitassem estabelecer parametros de avaliacao de atuacao.

Na perspectiva “Sociedade”, um dos objetivos tracados - Atender com
exceléncia — exigiu como meta a implantacao de um sistema de avaliacao da
qualidade do atendimento ao usuario externo de primeiro grau e Juizado
Especial, justamente porque se deparou com a falta de indicadores confiaveis que
revelassem em que nivel se encontra a satisfacdo dos usuarios. Tal satisfacao
constitui-se num mecanismo, nao s6 de priorizacado de acoes de gestdo para a
melhoria do atendimento, mas também como uma forma de promover o controle e

o lucro social.

Registre-se que, em 2007, antes de concluida a elaboracao do Plano
Estratégico, foi realizada pela Assessoria de Programas e Projetos (APP), Ouvidoria-
Geral (OVG) e Secretaria Judiciaria (SEJU), a primeira Pesquisa de Qualidade no
Atendimento do TJDFT, no ambito da 2® Instancia, por tratar-se de ambiente de

proporcdes controladas.

Ocorre que o TJDFT nao dispunha de método proprio de pesquisa de
satisfacao e, em face disso, adotou-se, com os devidos ajustes, o Instrumento
Padrao de Pesquisa de Satisfacdo - IPPS do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao. Tal instrumento, contudo, mesmo com as adaptacoes
efetuadas, revelou-se impréprio para as caracteristicas do Judiciario e, por
conclusao da proépria equipe de coordenacao da pesquisa, seria recomendavel a
criacato de um instrumento que abarcasse outras dimensdes que melhor
representassem a satisfacdo dos usuarios, quanto ao atendimento na prestacao

jurisdicional.



Concomitante a essa conclusao, nascia o Plano Estratégico e, nada mais
oportuno, apoés a verificacao da auséncia de indicadores e do término da pesquisa
na Segunda Instancia, que dele constasse uma Ac¢ao que viabilizasse o alcance do
objetivo tracado — Atender com exceléncia no sentido de produzir uma avaliacao

confiavel da qualidade do atendimento.

A opcao pelo ambiente dos Juizados Especiais decorre de duas razoes
fundamentais: 1) a recente avaliacdo do atendimento na Segunda Instancia,
mesmo se considerando a constatacdo da impropriedade do método e, 2) o prazo
estipulado para a conclusao do trabalho - abril de 2008 - que inviabilizava a
pesquisa no ambiente de Justica Comum de Primeira Instancia pela sua grandeza

e complexidade.

Maior que a Segunda Instancia e substancialmente menor que a
Primeira Instancia, o ambiente dos Juizados Especiais se apresentava favoravel
para a criacao de um método de pesquisa que pudesse, futuramente, ser aplicado
no 1° grau de jurisdicdo com maior seguranca. Além disso, os dados de
Distribuicao de autos no ano de 2007 revelam que os Juizados Especiais
respondem por 43% da demanda de processos distribuidos no Distrito Federal no

ambito da 12 Instancia.

Resumidamente, essas foram as razoes que motivaram a Ouvidoria
Geral — OVG a desenvolver um meétodo e realizar pesquisa de satisfacao junto ao
cidadao-usuario dos Juizados Especiais, a fim de avaliar a qualidade do
atendimento nas diversas frentes de trabalho dessa modalidade de Justica e
cumprir, por conseguinte, a orientacao do Plano Estratégico, cuja maior pretensao
€ orientar acoes Institucionais, focalizando a opinido do publico usuario, que

precisa ser conhecida.



3. JUSTIFICATIVA

A modernizacao do Judiciario, todos concordam, € uma imposicdo decorrente
da necessidade de atender melhor as demandas da sociedade. Modernizar implica
aperfeicoar e simplificar procedimentos e rotinas, adotar medidas para a
informatizacdo dos Tribunais e, consequUentemente, agilizar o trabalho de

magistrados e operadores do Direito.

Em recente entrevista a revista VEJA, a Ministra Ellen Gracie, presidente do
Supremo Tribunal Federal, afirmou que o maior desafio do Judiciario Brasileiro € o
de se reestruturar, ja que, esta provado, “ndo adianta simplesmente aumentar o
numero de juizes e de varas”. Segundo a Ministra, “sé com a criagdo de novos

procedimentos encontraremos uma saida para os nossos problemas”.

Porém, essas sao constatacoes de quem conhece as limitacgoes e entraves que
impossibilitam a exceléncia na prestacdo do servico. E preciso mais. E necessario
estabelecer mecanismos de afericao de desempenho de todo o sistema, incluindo os
diversos aspectos da prestacdo jurisdicional que impactam na percepcao de

Justica que o usuario externo tem ao acionar o Poder Judiciario.

Ora, se prestamos um servico para o publico, € ele, o publico, a quem
devemos ouvir para saber em que medida conseguimos atendé-lo. Em que pontos
estamos frustrando as suas expectativas? Qual o seu grau de satisfacdo com o
servico que prestamos? Sao perguntas que precisam ser respondidas a fim de que
a gestdo possa voltar-se para a exceléncia com foco no cidadao e dentro da

moderna concepcao de competitividade e lucro (social) do setor publico.

Essa preocupacao com a qualidade dos servicos ha muito vem sendo
demonstrada pelo TJDFT, tanto assim que instituiu em seu planejamento
estratégico, o objetivo “Atender com exceléncia”, como um dos principais do Plano.
Ocorre que a qualidade é um conceito dinamico e como tal sofre transformacoes

ao longo do tempo.
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O monitoramento dos servicos deve ser constante para as organizacoes. Os
propositos organizacionais precisam ser avaliados freqiientemente e
reafirmados ou substituidos a depender da avaliacao. Vive-se em estado
continuo de mudanca com alteracdo dos desejos e necessidades dos clientes ou
usuarios a cada renovacao tecnologica ou de costumes. Os clientes ou usuarios
sao a razao de existir de uma instituicao, cabendo a ela conhecer como os
usuarios a percebem e como avaliam os seus servicos. Esta avaliacdo devera ser
transformada em indicadores concretos de modo a permitir a mensuracao do grau

de satisfacao dos usuarios.

Deve ainda criar um processo sistematico e regular de troca e mutuo
aprendizado com seus usuarios, buscando antever suas necessidades e superar

suas expectativas.

A Pesquisa de Qualidade nos Juizados Especiais vem justamente ao
encontro de todos esses anseios. Além de trazer beneficios para os gestores em
atuacao na area, pois os dotara de informacoes que permitirdo acoes efetivas de
aprimoramento, define o método a ser utilizado em pesquisas futuras, o que se
revela o grande ganho do projeto, pois possibilita a disseminacdo da pretendida

cultura de avaliacdo dos servicos prestados pelo TIDFT.
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4. OBJETIVOS
Gerais

e Definir a linha de base para a avaliacao da satisfacdo nos Juizados

Especiais.

e Descrever minuciosamente o método utilizado para utilizacao em futuras

pesquisas, sobretudo no ambito da 12 Instancia — Justica Comum.
Especificos:
e Implantar Sistema de Avaliacao da Qualidade do Atendimento no TJDFT.

e Avaliar a qualidade do atendimento nos Juizados Especiais Civeis e

Criminais do Distrito Federal.

5. DESCRICAO DO METODO
5.1. HISTORICO

Com base na determinacao do Plano Estratégico e considerando a
inexisténcia no ambito da Ouvidoria Geral de técnicos especializados em pesquisa
de opinido, foi proposta a Secretaria de Gestdo Administrativa — SGA, por meio do
PA 8.395/07, a contratacdo de empresa especializada em pesquisas. Na
impossibilidade de atendimento ao pedido, por restricoes financeiras, optou-se pela
contratacao de Consultor em Pesquisa de Opinido através do convénio entre TJDFT

e PNUD, pedido feito no PA 8.604/07.

Além disso, uma estagiaria do Curso de Estatistica foi contratada para, em

apoio ao consultor, tabular e mapear os dados colhidos na pesquisa.
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Definiu-se ainda que a pesquisa tivesse como universo a ser avaliado todas

as 44 Varas dos Juizados Especiais do Distrito Federal, instaladas em 15

diferentes localidades, com vistas a permitir uma avaliacdo do método em

importante ambiente de 1% Instancia, porém menor e menos complexo que o da

Justica Comum.

5.2. FASES

Para a descricao do método de pesquisa foram abrangidas as seguintes fases:

1.

© N O O ok

10.
11.
12.
13.

Definicao dos nomes de servidores para assumirem a geréncia do Projeto
de Pesquisa;

Contratacao de Consultor Técnico em Pesquisa de Opinido e Estagidrio em
Estatistica — cursando a partir do 6° semestre;

Relatorios ao Consultor das varidaveis que se pretendia avaliar, com base
em levantamentos espontdneos anteriormente feitos pela Ouvidoria-Geral

com jurisdicionados de diversos Féruns no DF;

Elaboragao do Instrumento de Pesquisa;

Validagcao semantica do questiondrio;

Definicao do universo amostral da pesquisa;

Defini¢cdo do cronograma de coleta de dados;

Comunicag¢do formal aos Juizes coordenadores dos Juizados Especiais
Civeis e Criminais;

Selecdo e treinamento da equipe de entrevistadores para o trabalho de
campo;

Aplicacdo dos questiondrios junto ao universo amostral — Coleta de Dados;
Tabulacgdo dos dados coletados;

Andlise dos dados e producgdo dos relatérios estatisticos;

Consolidag¢do dos Relatérios Analiticos dos resultados da pesquisa para

entrega a Alta Administracdao do TJDFT.

13



5.3. INSTRUMENTO DE PESQUISA (QUESTIONARIO)

O instrumento basico de pesquisa para a Avaliacao da Qualidade do
Atendimento ao usuario externo nos Juizados Especiais consistiu na criacao e
desenvolvimento de um questionario contendo todos os itens que se desejava

avaliar.

Esse questionario foi elaborado a partir da experiéncia da equipe da
Ouvidoria-Geral em pesquisa de opinidao aplicada no ano de 2004 e, como outros
projetos institucionais, nao concluida em face da interdicao do Bloco A naquele
ano. Além disso, experiéncias semelhantes em outras instituicées, revisao da
literatura a respeito do assunto e questdes surgidas durante os atendimentos da

Ouvidoria deram suporte a elaboracao do Instrumento.

O conteudo e semantica do questionario foram validados com a colaboracao
da Coordenacao dos Juizados Especiais que apoiaram a aplicacao do mesmo para
obtencao da amostra-piloto. Esse processo desenvolveu-se por meio de dezenas de
versoes aprimoradas do questionario. As diversas aplicacoes do questionario até a
sua completa validacao foram efetuadas por uma equipe especialmente capacitada

por meio de treinamento especifico.

O questionario final restou composto de 84 questdoes distribuidas em 12
blocos: Caracteristicas Gerais Quanto ao Atendimento; Quanto aos Aspectos
Fisicos; Quanto aos Aspectos de Relacionamento e Atendimento (No Servico
de Reducao a Termo; Na Audiéncia de Conciliacao; Na Audiéncia de Instrucao
e Julgamento; No Cartério do Juizado; Na Turma Recursal dos Juizados; No
Juizado de Transito; Na Justica Itinerante; Quanto ao Servico da Ouvidoria;

Avaliacao Geral); e Caracteristicas do Entrevistado.

As variaveis pesquisadas sao as respostas as questdoes do questionario. A
escala de satisfacao empregada vai de 1 a 5, onde 5, indica satisfacdo maxima.
Embora exista uma relacao entre a escala numérica e a escala semantica de

satisfacdao, ou seja: 5 significa plenamente satisfeito ou 6timo ou excelente; 4

14



significa satisfeito ou bom; 3 significa indiferente entre satisfeito e insatisfeito; 2
significa insatisfeito ou ruim e 1 significa plenamente insatisfeito ou péssimo; a
relacao entre as duas escalas nao foi enfatizada com vistas a evitar-se o risco de
interpretacdo erronea da escala semantica, ja que em escalas numéricas todos

entendem que satisfacao 5 € melhor que satisfacao 4.

5.4. AMOSTRA E COLETA DE DADOS

O tamanho da amostra para a Avaliacao da Qualidade do Atendimento ao
usuario externo dos Juizados Especiais foi de 632 entrevistados distribuidos

proporcionalmente ao numero de processos tramitando nos Juizados Especiais.

Os dados das variaveis foram coletados entre os dias 03 e 13 de dezembro,
pela equipe de entrevistadores previamente capacitada, em todos os Juizados
Especiais do Distrito Federal, a saber: de Violéncia contra a Mulher, Itinerante, de
Transito, do Guara, do SIA, Brazlandia, Nucleo Bandeirante, Gama, Santa Maria,
Ceilandia, Aeroporto, Taguatinga, Samambaia, Paranoa, Sobradinho, Planaltina e

Criminais de Brasilia.

5.5. TABULACAO

As estatisticas descritivas calculadas foram: meédia; mediana; moda e
desvio padrao. A Média é o quociente da soma dos valores das satisfacoes
observadas pelo numero de valores observados. De uma série de ‘n’ termos
colocados em ordem crescente (ou decrescente) de valor, a Mediana € o termo da
série que € precedido e seguido pelo mesmo numero de ocorréncias, ou seja, € o
elemento que ocupa a posicao central. A Moda é o valor da distribuicao que ocorre
com maior frequiiéncia. Apresenta-se, também, a indicacdo de quantas respostas

sao validas e quantas estao faltando. O Desvio Padrao ¢ uma medida da sua

15



dispersao estatistica, indicando quao longe, em geral, os seus valores se encontram

do valor esperado.

Determinaram-se também as freqiiéncias de ocorréncia de cada tipo de
resposta, percentagem, percentagem valida e percentagem cumulativa. O
histograma de cada variavel foi apresentado para, pictoricamente, revelar o nivel de
satisfacao do usuario. Os softwares utilizados para analise e tratamento de dados
estatisticos foram o SPSS for Windows 15 (Statistical Package for the Social

Sciences) e Microsoft Oficce Excel 2003.
Os resultados serao apresentados na seguinte ordem:

1. Analise descritiva por bloco, considerando a média geral obtida em todas

as localidades;

2. Analise descritiva por variavel, considerando as médias obtidas em cada

uma das localidades;

3. Analise descritiva por blocos, considerando a média em cada uma das

localidades.

16


http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Dispers%C3%A3o_estat%C3%ADstica&action=edit&redlink=1
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6 QUESTIONARIO 17— Atencéo e cordialidade do servidor

18- Clareza e objetividade da linguagem utilizada
pelo servidor

Pesquisa de Satisfacdo dos Servicos Prestados pelos JESPs 19— Capacidade do servidor
20— Agilidade para concluir o atendimento
JESP de dia_ / /  _h m 21— Tempo de duragdo da reducéo a termo

22— Qual o grau geral de satisfagdo com o servigo
de reducdo a termo

Prezado(a Senhor(a):
Buscando aprimorar nossos servicos, convidamos Vossa

Senhoria a responder o presente questionario cujo = X
objetivo é avaliar a sua satisfagdo quanto a diversos NA AUDIENCIA DE CONCILIACAQ

servigos prestados pelos Juizados Especiais do Distrito ITEM SATBFACAO
Federal 1123|145

- 23— Tempo de duragdo da audiéncia de conciliacdo
Agradecemos sua disponibilidade em colaborar. - — e
Ouvidoria-Geral 24— Respeito ao hordrio agendado para a audiéncia

O Tribunal de Justica quer ouvir vocé 25— Atencéo e cordialidade do servidor

26— Capacidade do conciliador na audiéncia

27— Adequacéo da linguagem utilizada pelo conciliador

N . ) 5 28— Qual o grau geral de satisfagdo com a audiéncia
01- Qual a suarelacdo com o Tribunal de Justica do DF? de conciliacgo

( ) Advogado () Parte () Estagiario () Outros

CARACTERISTICAS GERAIS QUANTO AO ATENDIMENTO NA AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO
02— Quanto tempo esperou para ser atendido? ITEM 1SA-|2-|S§AQ4AO5
()até 5min. () de 5a 10 minutos - T ded 30 d denc
() de 10 a 15 minutos () Mais de 15 minutos — ' €mpo de duracdo da audiencia
30— Tempo de espera pela sentenca
03- O servidor que efetuou o atendimento estava 31 — Respeito ao horario agendado para a audiéncia
identificado com cracha? 32— Forma do Juiz conduzir a audiéncia (cordialidade,
()SIM () NAO educacéo etc)
33— Clareza da linguagem utilizada na sentenca
As questdes de 04 a 79 devem ser respondidas com a 34_. Qual 0 grau geral de satisfacéo com a audiéncia
indicacdo do seu nivel de satisfagcdo quanto ao servico de instrucédo e julgamento
apontado no item.
Considere 5 como sendo a nota maxima que vocé atribui para a .
satisfac&o plena de suas expectativas. NO CARTORIO DO JUIZADO -
SATISFACAO
; ITEM 1/2[3[4]|5
QUANTO AOS ASPECTOS FISICOS — —
SATISFACKO 35— Tempo utilizado pelo atendente na localiza¢éo do
ITEM 1] 213l 4] 5 processo
04— Localizacao da Vara de seu interesse 36— Respeito a ordem de chegada dos usuérios,
05— Localizacio dos bebedouros e banheiros considerando a preferéncia legal de atendimento.
06— Acesso para os portadores de necessidades 37— Agilidade do servidor para iniciar o atendimento
especiais (rampa, corrimao etc) 38— Agilidade para concluir o atendimento
07— Aparéncia do' prédio do Forum 39— Atencéo e cordialidade do servidor
08— Ambiente do cartorio 40— Clareza e objetividade na linguagem utilizada
09— Ambiente das salas de audiéncias de pelo serwd_or -
conciliacdo 41— Capacidade do serwdor. _ _
10— Ambiente das salas de audiéncias de instru¢ao 42-Qual o grau geral de satisfagdo com o Cartorio
e julgamento da Vara do Juizado
11— Conforto nas areas de espera do atendimento
12— Tamanho do balc&o de atendimento
ig_e%fo"’;' oo geral de satisfagao com os NA TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS
P Em SATISFACAO
1/ 2| 3] 4|5
OQUANTO AOS ASPECTOS DE RELACIONAMENTO E 43— Tempo entre a sentenca do Juizado e o envio do
ATENDIMENTO processo a Turma Recursal
- 44— Tempo de permanéncia do processo na Turma
NO SERVICO DE REDUCAO A TERMO Recursal —
SATISFACAO 45— Tempo utilizado pelo atendente na localizag&o do
ITEM 121 3] 4l 5 processo

46— Atencdo e cordialidade do servidor

14— Procedimentos que antecedem o atendimento

(distribuicdo de senha, fila, triagem, etc) 47— Clareza e objetividade na linguagem utilizada pelo

15— Respeito a ordem de chegada dos usuarios servidor

48— Capacidade do servidor

(preferéncia legal de atendimento)

49— Qual o grau geral de satisfacdo com a Turma

16— Agilidade do servidor para iniciar o )
Recursal dos Juizados

atendimento
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NO JUIZADO DE TRANSITO (CARACTERISTICAS DO ENTREVISTADO)

ITEM SATISFACAO
1| 2| 3| 4| 5 80— Grau de escolaridade
50— Facilidade para solicitar o servico ()até1°grau () até2°grau () 3°grauincompleto
51— Tempo de espera pela chegada da VAN () 3° grau ou mais
52— Tempo de durac&o do procedimento ;
53— Atencéo e cordialidade do servidor ?l)_ It\l'lvglssdf(;g(r)]%% ( Yde RS 1.000,00 a RS 2.000,00
54— Adequacdo da linguagem utilizada pelo ae U090, e LY0,0U a 990,
rvidor a6 guag P R$ 2.000,00 a R$ 4.000,00 ( ) acima de R$ 4.000,00
55— Postura e capacidade do conciliador na A , ”
conducéio da audiéncia 82— Com que frequéncia vem ao Fprum.
56— Capacidade da telefonista que recebe os () 5 aprimeira vez que venhol ao Forum |
chamados ( ) diariamente ( ) semanalmente ( ) eventualmente
57- Condicbes de conservagéo e conforto do 83— Idade anos
veiculo utilizado para o atendimento —
58_7 O atendimento dispensado pelo Policial 84 — Sexo
Militar M() F()
59 - Qual o grau geral de satisfacdo com o
Juizado de Trénsito
OPINIAO DO ENTREVISTADO:
NA JUSTICA ITINERANTE
(TEM SATISFACAO

60— Estado de conservacao do veiculo

61— Acesso para os portadores de necessidades
especiais

62— Conforto nas areas de atendimento do 6nibus

63— Atencéo e cordialidade do servidor

64— Adequacéo da linguagem utilizada pelo
servidor

65— Capacidade do servidor

66— Capacidade do conciliador na audiéncia de
conciliagéo

67— Forma do Juiz conduzir a audiéncia de
instrucdo e julgamento (cordialidade, educagéo etc)

68— Tempo de duracdo da audiéncia de conciliacdo

69— Tempo de espera entre a audiéncia de
instrucdo e julgamento e a sentenca

70- Qual o grau geral de satisfagdo com a Justica
Itinerante

QUANTO AO SERVICO DA OUVIDORIA

ITEM

SATISFACAO

71- Qual o seu grau de conhecimento dos
servi¢os da Ouvidoria-Geral

72— Facilidade de acesso aos canais da Ouvidoria
(0800, Selo Justica, Virtual)

73— Atencdo e cordialidade dispensada pelo
servidor

74— Clareza e objetividade nas informacbes

75— Rapidez no retorno da informacéo solicitada

76— Eficacia no encaminhamento das reclamacoes

77— Qual o grau geral de satisfagdo com a
Ouvidoria-Geral.

AVALIACAQO GERAL

ITEM

SATISFACAO

78— Qual o grau geral de satisfagdo com os
Juizados Especiais

79— Qual o grau geral de satisfacdo com o TIDFT

NOME:

FONE:

E-MAIL:

ENTREVISTADOR:

Questionario Pesquisa Opinido Usuarios dos JESP 2007



7. RESULTADOS

As informacoes a seguir referem-se as analises descritivas e inferenciais dos

dados da Pesquisa de Qualidade no Atendimento dos Juizados Especiais.

7.1. AVALIACAO GERAL

As caracteristicas gerais dos respondentes revelam um publico bastante

qualificado, conforme os dados abaixo:

Escolaridade:
e 46,3% dos usuarios dos Juizados Especiais tém 3° grau ou mais
e 16,3% tém o 3° grau incompleto
e 24.3% tém até 2° grau
e 13,1% com até 1° grau.

Renda:

30,9% tém nivel de renda acima de R$ 4.000,00
24,8% de R$ 2.000,00 a R$ 4.000,00

18,3% de R$ 1.000,00 a R$ 2.000,00

26,1% até R$ 1.000,00

Frequiéncia ao Forum
42,0% vao ao Forum eventualmente

o 28,4% vao ao Forum diariamente

e 18,3% vao ao Forum semanalmente

e 11,3% declararam estar vindo ao Forum pela primeira vez.
Sexo:

e 61,7% sao do sexo masculino
e 38,3% sao do sexo feminino.

Idade:
e Média de idade dos usuarios dos Juizados Especiais é 37,7 anos. A
moda é 32 e a mediana é 36.

Relacdao com o TJDFT:
e 50,1% sao partes;
e 32,0% sao advogados;
e 7,8% sao estagiarios de Direito;
e 10,0 declararam ser “outros interessados”.

Tempo de Atendimento
e Média de 12,5 minutos.
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Analisadas as respostas fornecidas em todos as localidades onde hajam
instalado Juizados Especiais no Distrito Federal, a média do quesito “grau geral de
satisfacao” obtida foi de 3,73 indicando uma avaliacao dos servicos prestados nessa

modalidade de justica tendente a SATISFATORIA.

O histograma do grau geral de satisfacao com os Juizados Especiais
apresenta pictoricamente todas as localidades com as respectivas médias para esse
quesito e a linha vermelha indica a média global (3,73) do quesito para todos os
Juizados. Observa-se que em todas das localidades o grau geral ficou acima do nivel
3, o qual sugere o limite da insatisfacao. Ou seja, a inferéncia pode ser seguramente
de que em todas as localidades os usuarios demonstraram uma tendéncia a
satisfacdo. Entretanto, € importante destacar que quanto mais préoximo do 3, menos
satisfeito demonstra estar o usuario. Assim, o Juizado da Violéncia Doméstica
Familiar contra a mulher foi o melhor avaliado com média do grau geral de
satisfacao de 4,25. Os Juizados de Planaltina, SIA e Sobradinho foram os que

tiveram, respectivamente, médias mais baixas de avaliacao — 3,36; 3,38 e 3,41.

Histograma Satisfacdo Geral com os Juizados Especiais por Localidade
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4,25

416 421 4,09 416 411

4,00 {
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Setor de Industrias
Criminal

Juizado Itinerante
Guara

Nucleo Bandeirante
Brazlandia
Ceilandia

Gama

Paranoa

Planaltina
Samambaia

Santa Maria
Sobradinho
Taguatinga
Juizado de Transito
Média Geral

Violéncia Doméstica Familiar contra a
mulher
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Quando perguntados sobre o grau geral de satisfacdo com o TJDFT, os
usuarios também se revelaram tendentes a SATISFEITOS, ja que a média obtida foi
de 3,63. O histograma do grau geral de satisfacao com o Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios — TIDFT apresenta também pictoricamente todas as
localidades com as respectivas médias para esse quesito e a linha vermelha indica a
meédia global para todos os Juizados. A maioria das localidades demonstra um grau
geral de avaliacao da Instituicao TUDFT acima da média obtida (3,63), com destaque
para o Juizado de Santa Maria onde o grau de satisfacao foi o maior (4,11). Apenas
seis localidades revelaram usuarios com grau de satisfacao abaixo da média,

evidenciando-se SIA, Nucleo Bandeirante e Guara, como os menos satisfeitos.

Histograma Satisfacdo Geral com o TIDFT por Localidade

5,00

4,11 4,10

4,00

3,00 1

2,00 -

1,00 -

Setor de IndUstrias
Criminal

Juizado Itinerante
Guara

Nucleo Bandeirante
Brazlandia
Ceilandia

Gama

Paranoa

Planaltina
Samambaia

Santa Maria
Sobradinho
Taguatinga
Juizado de Transito
Média Geral

Violéncia Doméstica Familiar contra a
mulher

Nota-se que a avaliacao dos Juizados Especiais obteve uma média pouco
acima da avaliacao da Instituicao TJDFT como um todo. A diferenca na média

representa 2,76% melhor avaliado.
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'7.2. RESULTADOS POR BLOCOS

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacao com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as médias obtidas em todas as localidades.
Entretanto, serdao oferecidos em relatorios apartados, os dados especificos de cada

uma das localidades.

7.2.1. AsPEcTOS Fisicos

Dentre os itens avaliados no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (3,98) foi Ambiente das salas de audiéncias de instrucao e
julgamento, revelando de fato uma SATISFACAO do usuario (muito préximo de 4).
As variaveis com menores médias (2,71 e 2,76) foram, respectivamente, Acesso
para os portadores de necessidades especiais ¢ Tamanho do balcao de
atendimento indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a esses aspectos. Os
demais itens obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoéria, ou seja, acima de 3,

com meédia geral 3,57 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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7.2.2. REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas

as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,41, ou seja, embora nao se

declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas

as variaveis. A Unica variavel, contudo, que obteve uma demonstracao de evidente

satisfacao foi o respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a

preferéncia legal de atendimento (4,04). A Média do quesito REDUCAO A TERMO

foi de 3,61 e, abaixo dessa média, duas variaveis, a saber: procedimentos que

antecedem o atendimento ¢ tempo de duracao da reducao a termo.

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

Histograma Satisfagcdo com a Reducdo a Termo

4,04
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3,65 3,70
352 3’61
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14 - 15— Respeito a 16 - Agilidade 17 —Atencdoe 18- Clarezae 19- 20- Agilidade 21 -Tempode 22-Qualo
Procedimentos ordem de do servidor cordialidade  objetividade da Capacidade do para concluiro  duracéo da grau geral de
gue antecedem chegada dos  para iniciar o dispensada linguagem servidor para  atendimento reducdoa  satisfacdo com
0 atendimento usuarios, atendimento  pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo 0 servigo de

considerando a momento do servidor ao atendimento reducdo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informagdes
atendimento solicitadas
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7.2.3. AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de clara
satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel atencao e cordialidade dispensada
pelo servidor na hora do atendimento, obteve a média mais alta e muito proxima
da evidente satisfacdo (3,98). Ja a variavel respeito ao horario agendado para
audiéncia, apresentou a média mais baixa 3,15. Merece atencao a variavel
capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia, visto que ela é muito
relevante para o quesito e que obteve média de 3,58, ou seja, abaixo da média do

bloco que foi de 3,64.

Histograma Satisfagcdo com a Audiéncia de Conciliagéo
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23 — Tempo de duragdo 24 — Respeito ao horério 25 —Atengéo e 26 - Capacidade 27 —Adequagéo da 28 — Qual o grau geral
da audiéncia agendado para a cordialidade dispensada técnica do conciliador linguagem utilizada pelo  de satisfacéo com a
audiéncia pelo servidor no durante a audiéncia  conciliador no momento audiéncia de conciliagéo
momento do da audiéncia

atendimento
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7.2.4. AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,75) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao, sobretudo porque as variaveis forma do Juiz conduzir a
audiéncia e clareza da linguagem utilizada na sentenca, obtiveram médias acima
de 4, indicando clara satisfacao quanto a esses itens. Todavia, as variaveis tempo
de espera pela sentenca ¢ respeito ao horario agendado para a audiéncia
impactaram negativamente na média geral do bloco, ja que obtiveram meédias muito

proximas do 3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento
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29 - Tempo de duragdo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 - Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizadana  de satisfagdo com a
audiéncia sentenca audiéncia de instrugédo e
julgamento
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7.2.5. CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,72. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica é
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se que as variaveis que ‘puxaram’ a média geral para
baixo estdo vinculadas a questoes de ‘eficiéncia’, pois referem-se a ‘tempo’ (tempo
utilizado pelo atendente para a localizacao do processo, com 3,54; agilidade do
servidor para iniciar o atendimento ¢ agilidade do servidor para concluir o
atendimento, ambas com média 3,58) que, muitas vezes, nao estdo no controle do
servidor. Entretanto, a énfase deve ser dada na avaliacao das variaveis que revelam
cortesia e respeito no atendimento, ja que todas elas obtiveram meédias bem

proximas ou acima de 4.

Histograma Satisfagcdo com o Cartério do Juizado
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7.2.6. TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,52 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis
obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e
o envio do processo a turma recursal (2,84) ¢ Tempo de permanéncia do
processo na turma recursal (2,57). As demais variaveis indicativas da ‘forma de
atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente.

Histograma Satisfagcdo com a Turma Recursal dos Juizados
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balcédo da Secretaria
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7.2.7. JuiZzADO DE TRANSITO

No bloco Juizado de Transito, o grau geral obtido foi de 3,86, revelando que
os usuarios do servico se mostram tendentes a satisfeitos em quase todos os
quesitos. Todavia, algumas variaveis obtiveram avaliacoes abaixo da média. A
variavel que obteve a avaliacdo mais rigorosa foi Tempo de espera pela chegada da
VAN - 3,14. Destaque para as variaveis atencao e cordialidade dispensada pelo
servidor no momento do atendimento ¢ adequacao da linguagem utilizada pelo
servidor no momento do atendimento que, mais uma vez, revelam uma evidente
satisfacdo quanto a forma de atendimento. Os demais itens indicam uma forte

tendéncia a clara satisfacao.

Histograma Satisfagdo com o Juizado de Transito
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para solicitar o espera pela duracéo do cordialidade  dalinguagem capacidade do da telefonista de conservagdo atendimento  grau geral de
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7.2.8. JUIZADO ITINERANTE

O Juizado Itinerante teve uma avaliacado claramente satisfatoria, com médias
acima de 4, de quase todas as variaveis. O item Acesso para os portadores de
necessidades especiais, contudo, com meédia 2,42, impactou negativamente no
grau geral de satisfacao que ficou com meédia 3,80. Destaque para a variavel Forma

de o Juiz conduzir a audiéncia de instrucao e julgamento, que obteve média

4,24.
Histograma Satisfagdo com a Justica Itinerante
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no momento  servidor ao pararealizaro  durante a instrucéo e julgamento Itinerante
do fornecer as  atendimento audiénciade julgamento
atendimento  informacdes conciliagcao
solicitadas
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8. RECOMENDACOES

As acoes futuras poderao fundamentar-se nas diversas informacoes que

os dados analiticos descritivos fornecem. O quadro abaixo apresenta de forma bem

resumida a avaliacao das variaveis medidas de modo a facilitar a visualizacao geral

das percepcoes dos usuarios e,

a partir delas,

administrativas gerais e particularizadas.

a implementacdo de acodes

BLOCOS PONTOS AVALIADOS DE FORMA
DE PONTOS BEM AVALIADOS PONTOS MAL AVALIADOS MUITO DIVERGENTE ENTRE
AVALIACAO UMA E OUTRA LOCALIDADE
- Ambiente Fisico do Cartério - Acesso Portador de necessidades | - Ambiente das salas de audiéncia
- Ambiente Fisico das salas de | especiais de Conciliagao
Aspectos audiéncia de Instrucao e | - Conforto nas areas de espera | - Sinalizacdo das Varas
fisicos Julgamento para atendimento - Sinalizagdo de Bebedouros e
- Tamanho do balcdo de | banheiros
atendimento
- Respeito a ordem de chegada,
considerando a preferéncia legal
do atendimento - Procedimentos que antecedem o
Reducaoa | - Atencao e cordialidade | atendimento
Termo dispensada pelo servidor no | - agilidade para concluir o | - Agilidade para iniciar o
momento do atendimento atendimento atendimento.
- clareza e objetividade da | - tempo de duracao do
linguagem utilizada pelo servidor | procedimento
ao fornecer informacoes
- capacidade do servidor para
realizar o atendimento.
Audiéncia | - Atencao e Cordialidade | - Respeito ao horario agendado | - Tempo de duracao da Audiéncia
de dispensada pelo servidor no | para audiéncia - capacidade técnica do
Conciliacao | momento do atendimento conciliador
- adequacao da linguagem
utilizada pelo conciliador no
momento da audiéncia
Audiéncia | - Forma de o Juiz conduzir a | - Tempo de espera pela audiéncia - Tempo de duracao da audiéncia
de audiéncia - Respeito ao horario agendado
Instrucao e | - Clareza da linguagem utilizada | para audiéncia
Julgamento | na sentenca

- Respeito a ordem de chegada,
considerando a preferéncia legal
do atendimento

- Agilidade do servidor para iniciar

Cartorio da | - Atencao e cordialidade o atendimento
Vara do dispensada pelo servidor no | - Tempo utilizado pelo atendente | - Agilidade do servidor para
Juizado momento do atendimento na localizacdo do processo concluir o atendimento
Especial - Clareza e objetividade da
linguagem utilizada pelo servidor
ao fornecer as informacdes
solicitadas
- Capacidade do servidor para
realizar o atendimento
- Atencao e Cordialidade
dispensada pelo servidor na | - Tempo entre a sentenca do
Secretaria da Turma Recursal Juizado e o envio do processo a
Turma - Clareza e objetividade da | Turma Recursal
Recursal linguagem utilizada pelo servidor

no momento de prestar
informacdées no  balcao da
Secretaria da Turma Recursal

- Capacidade dos servidores para
realizar o atendimento

- Tempo de permanéncia do
processo na Turma Recursal

- Tempo utilizado pelo atendente
na localizacéo do processo
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Vé-se, portanto, que acoes simples, expeditas e nao custosas podem ser
adotadas para impactar positivamente na avaliacdo de algumas variaveis. Outras,

porém, exigem providéncias mais complexas, demoradas e de custo elevado.

9. CONCLUSOES

A pesquisa de satisfacdo nos Juizados Especiais Civeis e Criminais do Distrito
Federal se mostrou relevante em todos os aspectos e, seguramente, os objetivos

foram plenamente alcancados.

O primeiro deles diz respeito ao desenvolvimento do método. E essencial
destacar que, apos a experimentacdo de um método de pesquisa aplicado em outros
ambientes da esfera publica - a exemplo do que ocorreu na pesquisa aplicada na
Segunda Instancia com o IPPS do Ministério do Planejamento — desenvolver sua
propria trajetoria metodologica em pesquisas empiricas de satisfacao foi de
fundamental importancia para o TJDFT, pois constituiu-se em fator determinante

para a construcao do método customizado.

Até mesmo porque, frise-se, a partir da aprovacao do Plano Estratégico do
TJDFT, passa a ser objetivo primordial da Instituicao conhecer como sao vistos os
servicos por ela prestados nas suas diferentes e complexas vertentes. Apenas com
indicadores confiaveis sera possivel implementar acoes administrativas que

efetivamente resultem em melhoria dos servicos.

Desde a sua proposicao até a finalizacao do Projeto, a Pesquisa de Qualidade
no Atendimento dos Juizados Especiais foi conduzida por meio de analises
cientificas criteriosamente cuidadosas que pudessem produzir informacoes
fidedignas e uteis aos gestores quanto ao grau de satisfacdo dos wusuarios,

considerando apenas as variaveis propostas, com relacao ao atendimento ao publico.

Gerenciar corretamente informacoes fornecidas por pesquisas é parte de uma

mudanca cultural na Organizacdo. E preciso que as informacées tenham valor
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suficiente como elemento positivo de analise da competéncia das instituicoes, e que

resultem em beneficios para todos os usuarios. Somente isso agregara valor a elas.

No que diz respeito aos resultados, também se pode afirmar que os objetivos
foram alcancados. A pesquisa revela, em quase todas as variaveis medidas, um
usuario tendendo a satisfeito. Todos os blocos de avaliacao apresentaram meédias
que se encontram no lado satisfatorio da escala (acima de 3) e ndo no lado da
insatisfacao. Todavia, nao ha médias gerais que revelam uma evidente satisfacao, o

que seria indicado com médias acima de 4.

Considere-se a relevante constatacao de que as avaliacoes dos quesitos variam
de uma localidade para outra, sugerindo que, apesar das médias da avaliacao geral,

€ preciso especificar medidas de acordo com as necessidades de cada Juizado.

Isso sera claramente explicitado nos anexos do presente relatorio onde se
constata importante dissenso na avaliacdo de variaveis idénticas numa e noutra
localidade. Algumas, avaliadas de forma bastante positiva em localidades

especificas, obtiveram, em outras, médias nitidamente insatisfatorias.

Assim, ha muito espaco para melhorias, até mesmo porque nao apenas a
satisfacao deve ser perseguida, mas sim a plena satisfacao que se encontra na
gradacao maxima que € a avaliacao 5. Aperfeicoar, pois, os servicos prestados nos
Juizados Especiais, adotando métodos e técnicas modernas de qualifica-los, deve

continuar sendo uma preocupacao dos gestores dessa modalidade de Justica.

O maior beneficio do projeto € que, doravante, os Juizados Especiais do
Distrito Federal passam a ter uma fonte de informacodes, fornecida por uma
consultoria especial composta por cidadaos e profissionais usuarios, que
possibilitara saber exatamente ONDE MELHORAR, EM QUE MELHORAR, O
QUANTO MELHORAR.

E esse beneficio, inaugurado com o Projeto de Pesquisa de Qualidade no
Atendimento na Segunda Instancia e agora estendido aos Juizados Especiais, tem
também o condao de estreitar ainda mais o relacionamento do Tribunal de Justica

do Distrito Federal e Territorios com seu publico que, ao participar da pesquisa, se
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sente elemento ativo no processo de aprimoramento dos servicos prestados pelo

Estado julgador.

Ressalte-se que mais que possuir, € preciso saber gerenciar corretamente as
informacoes fornecidas por pesquisas dotando-as de valor suficiente que resultem

em beneficios concretos para todos os usuarios.

O que se espera € que os resultados encontrados motivem trabalhos que, por
um lado, aprimorem o método desenvolvido e, por outro, inspirem acoes efetivas —

praticas e possiveis — na busca da exceléncia na prestacao dos servicos.
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10 — ANEXOS

10.1. ANALISE DESCRITIVA DE CADA VARIAVEL POR LOCALIDADE DE JUIZADO ESPECIAL

Considerando os resultados por localidade, todos os histogramas abaixo
apresentam a avaliacao das variaveis que compoem cada bloco com as respectivas
meédias para cada uma delas, sendo que a linha vermelha indica a média global para
todos as localidades. Registramos apenas as localidades cujas avaliacdoes merecem

destaque.

10.1.1 QuANTO A0S AsPEcTOS Fisicos
Grau geral de satisfacao com os aspectos fisicos

Média global 3,57
Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,30)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,03)

Histograma do Grau geral de satisfagdo com os aspectos fisicos
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.
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Variavel 1: Localizacao da Vara

Média global 3,86

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,55)

Avaliacao mais baixa — SIA (3,10)

Histograma Satisfagcdo com a Localizagdo da Vara por Localidade
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.

Variavel 2: Localizacao dos bebedores e banheiros

Média global 3,47
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1,00 -

Avaliacao mais alta — Brazlandia (4,50)
Avaliacdo mais baixa — Ceilandia (2,63)

Histograma Satisfagdo com a Localizagcdo dos bebedouros e banheiros
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.
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Variavel 3: Acesso para os portadores de necessidades especiais

Média global 2,71
Avaliacao mais alta — Nucleo Bandeirante (3,95)
Avaliacdo mais baixa — Planaltina (2,10)

Histograma Satisfagdo com o Acesso para os portadores de necessidades especiais
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.
Variavel 4: Aparéncia do prédio do Forum
Média global 3,86
Avaliacao mais alta — Brazlandia (4,86)
Avaliacado mais baixa — Sobradinho (2,97)
Satisfagcédo com a Aparéncia do prédio do Férum
4,47 4,45 4,50 4,54 4,55
] o [1[] . []]] S e
3,50 264 3,48
3,16 3.03 207

3,00
2,00 H

1,00 A

* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.

Setor de Indistrias

Qinriral

Juizado ltinerante

Qera

Ndeo Banddrante

Bradanda

Geilandia

Garma

Paranoa

Fardtina

Samarbaia

SataMaia

Sobradinho

Taguetinga

Juizado de Transito

Mdénda Donéstica Farviliar contraa
mulher

Méda Geral

36



Variavel 5: Ambiente do Cartoério
Média global 3,71
Avaliacao mais alta — Nucleo Bandeirante (4,53)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,09)

Histograma com o Ambiente do Cartério
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.

Variavel 6: Ambiente das Salas de Audiéncia de Conciliacao
Média global 3,50
Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,095)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (2,91)

Histograma Satisfagdo com o Ambiente das salas de audiéncias de conciliacédo
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.
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Variavel 7: Ambiente das Salas de Audiéncia de Instrucao e Julgamento
Média global 3,98

Avaliacao mais alta — Brazlandia (4,50)
Avaliacao mais baixa — SIA (3,85)

Histograma Satisfagdo com o Ambiente das salas de audiéncias de instrucédo de julgamento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.

Variavel 8: Conforto nas areas de espera pelo atendimento
Média global 3,20

Avaliacao mais alta — Brazlandia (4,10)

Avaliacao mais baixa — Sobradinho (2,53)

Histograma Satisfagdo com o Conforto nas areas de espera do atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.
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Variavel 9: Tamanho do balcao de atendimento
Média global 2,76
Avaliacao mais alta — Samambaia (3,47)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (2,32)

Histograma Satisfagdo com o Tamanho do balcdo de atendimento
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Violéncia Doméstica Familiar contra a

* Nao houve respondentes nos Juizados Itinerante e de Transito para os itens que avaliam os aspectos fisicos.




10.1.2. SERVICO DE REDUCAO A TERMO

Grau geral de satisfacao com os Servicos de Reducao a Termo
Média global 3,61

Avaliacao mais alta — Gama (4,22)

Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (3,00)

Histograma do Grau geral de Satisfagcdo com os Servigcos de Reducédo a Termo
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducao a termo.

Variavel 1: Procedimentos que antecedem o atendimento
Média global 3,41
Avaliacao mais alta — Gama (4,40)
Avaliacao mais baixa — Planaltina (2,83)

Histograma Satisfagcdo com os Procedimentos que antecedem o atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducéo a termo.
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Variavel 2: Respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a
preferéncia legal de atendimento

Média global 4,04

Avaliacdo mais alta — Santa Maria (4,75)

Avaliacao mais baixa — Planaltina (3,42)

Histograma Satisfagdo com o Respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a
preferéncia legal de atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducéo a termo.

Variavel 3: Agilidade do servidor para iniciar o atendimento
Média global 3,65
Avaliacao mais alta — Gama (4,60)
Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (2,80)

Histograma Satisfagdo com a Agilidade do servidor para iniciar o atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducéo a termo.
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Variavel 4: Atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do

atendimento
Média global 3,97
Avaliacdo mais alta — Gama(4,70)
Avaliacao mais baixa — Ceilandia (3,53)

Histograma Satisfagcdo com a Atencédo e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do

atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a

Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducao a termo.

Variavel 5: Clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor ao

fornecer as informacoes solicitadas
Média global 3,92
Avaliacdo mais alta — Santa Maria (4,63)
Avaliacao mais baixa — Ceilandia (3,64)

Histograma Satisfagdo com a Clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor ao

fornecer as informacgdes solicitadas
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a

Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducao a termo.
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Variavel 6: Capacidade do servidor para realizar o atendimento

Média global 3,90

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,63)

Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (3,40)

Histograma Satisfagdo com a Capacidade do servidor para realizar o atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducéo a termo.

Variavel 7: Agilidade para concluir o atendimento
Meédia global 3,70

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,56)
Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (3,20)

Histograma Satisfagdo com a Agilidade para concluir o atendimento
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducao a termo.
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Variavel 8: Tempo de duracao da reducao a termo
Média global 3,52
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Avaliacao mais alta — Samambaia (4,11)
Avaliacao mais baixa — Brazlandia (3,27)

Histograma Satisfacdo com o Tempo de duragédo daredugéo a termo
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* Nao houve respondentes nos Juizados Criminal, Itinerante, de Transito e de Violéncia Doméstica contra a
Mulher para os itens que avaliam os servicos de reducéo a termo.
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10.1.3. AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Grau geral de satisfacao com a audiéncia de conciliacao
Média global 3,64

Avaliacao mais alta — Paranoa (4,32)

Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,00)

Histograma do Grau geral de satisfagdo com a audiéncia de conciliagao
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
conciliacao.

Variavel 1: Tempo de duracao da audiéncia de conciliacao
Média global 3,66
Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,40)
Avaliacao mais baixa — SIA (3,31)

Histograma Satisfagcdo com o Tempo de duragcdo da audiéncia de conciliacao
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
conciliacao.
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Variavel 2: Respeito ao horario agendado para a audiéncia de conciliacao
Média global 3,16
Avaliacao mais alta — Violéncia contra a Mulher (4,00)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (2,63)

Histograma Satisfagcdo com o Respeito ao horario agendado para a audiéncia de conciliagcao

5,00
a8 4,06
4,00 - 564 ,
3,41 - 3,50 3,53 530 336

3,25 3.10 . .

— 3.13 — 3.1 — 3.16
3,00 1 Z8%

2,65 2,63

2,00 -
1,00 A

Satar celndlsriss
Qimirel
Jlizacblirerarte
Ged
NdeoBarcsrarte
Beddard
Gdlarda
Gaa
Paaca
Rareltira.
Saansa
SataMvaia
Sdaadrio
Tegetinca
dizacbcde Trérsito

\MdédaDorésticaFaniliar catraa
muher

MdaGaa

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de

conciliacao.

Variavel 3: Atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do

atendimento
Média global 3,96
Avaliacao mais alta — Violéncia contra a mulher (4,53)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,56)

Histograma Satisfagcdo com a Atencéo e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do
atendimento

5,00 . nsr aa 4,53
406 400 3es5 : lﬁl 4,06 ,_l s00 403 ,_l 4,06 ,_l 3,98
400 T T 505 1| | sse | |
3,00 A
2,00 A
1,00 A
T R R T
g § g 8 8 z E g s 3 g
| 8
: 3 g !

Mdénda Donéstica Fariliar contraa
mulher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de

conciliacao.
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Variavel 4: Capacidade técnica do conciliador
Média global 3,58

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,35)
Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (3,24)

Histograma Satisfagdo com a Capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia

5,00
4,35

4,06 ] 4,06

4.00 g2 490 3,89 - 3,91 4,06
3 v 3,74
3.40 - sos 338 351 il
3,31 328 334 g

3,00 -
2,00 1
1,00 -+

Setor de IndUstrias
Qinriral

Juizado Itinerarte
Qera

Nideo Bandeirarte
Bradanda
Gellandia

Gama

Paranca
Pandtina
Samarrbaia
SartaMaria
Sobradnho
Taguetinga
Juizado de Transito
Média Geral

Mdéndia Doméstica Farriliar contraa
mulher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
conciliacao.

Variavel 5: Adequacao da linguagem utilizada pelo conciliador no momento da
audiéncia

Média global 3,80

Avaliacao mais alta — Paranoa (4,37)

Avaliacao mais baixa — SIA (3,47)

Histograma Satisfagcdo com a Adequacéao da linguagem utilizada pelo conciliador no momento da
audiéncia

5,00
4,37
4,18 4,21 4,18 43
3,94

4 3,84 ’ 3,80

4,00 3.65 3,70 365 371 379 =54 — 380
3,47 3,56

3,00 -
2,00
1,00 A

Média Gera

Setor de Indlstrias
Qimirel
Juizacb ltinerante
Qara

Ndeo Bandeirarte
Bradanda
Geilandia

CGara

Paranca
Rardtina
Samanrbeia
Santa Meria
Soradinho
Tagetinga
Juizado de Trarsito

Mdénda Donéstica Fariliar cotraa
mulher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
conciliacao.
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10.1.4. AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

Grau geral de satisfacao com a audiéncia de instrucao e julgamento

Média global 3,75
Avaliacdo mais alta — Santa Maria (4,23)
Avaliacao mais baixa — Ceilandia (3,56)

Histograma do grau geral de satisfagdo com a audiéncia de instrugéao e julgamento

5,00

4,00 A

3,00 A

2,00 A

1,00 -

* Nao

N RN N
T ?Eg

houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de

instrucao e julgamento.

Variavel 1: Tempo de duracao da audiéncia de instrucao

5,00

4,00 -

3,00 +

2,00 +

1,00

Média global 3,52
Avaliacao mais alta — Violéncia contra a Mulher (4,08)
Avaliacao mais baixa — Nucleo Bandeirante (3,13)

Histograma Satisfagdo com o Tempo de duragédo da audiéncia

4,05 a 4,08

3,93

Ginirel
Gea
NdeoBathHrate
Badada
Gila
Gaa
Paaca
Rarettire.
Savaniea
SataMaia
Stradrio
Teg e
JdizacbdeTrasto
NMedaGaa

St celrd stries
Jdizacblirerarte

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
instrucao e julgamento.
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Variavel 2: Tempo de espera pela sentenca
Média global 3,04

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,08)
Avaliacao mais baixa — Sobradinho (2,72)

Histograma Satisfagcdo com o Tempo de espera pela sentenca

5,00

4,08
4,00 -+

MédaGeral

N N
' !

Mdénda Donvéstica Faniliar contraa
muber

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
instrucao e julgamento.

Variavel 3: Respeito ao horario agendado para a audiéncia de instrucao e
julgamento
Média global 3,09

Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (3,71)
Avaliacado mais baixa — Sobradinho (2,68)

Histograma Satisfacdo com o Respeito ao horario agendado para a audiéncia de instrugéo e
julgamento

5,00

4,00

3,60

2,00 A
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
instrucao e julgamento.
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Variavel 4: Forma de o Juiz conduzir a audiéncia de instrucao e julgamento
Média global 4,00
Avaliacao mais alta — Brazlandia (4,71)
Avaliacdo mais baixa — Samambaia (3,32)

Histograma Satisfagdo com a Forma do Juiz conduzir a audiéncia

5,00
4,71 4,62

MeédaGerd

£ I i 0§ £ E“’“’@ﬁ’(
gﬁgggﬁgggﬁééﬁﬁﬁ
S

\Mdénda Donréstica Farviliar contraa
muher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
instrucao e julgamento.

Variavel 5: Clareza da linguagem utilizada na sentenca
Média global 4,12
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (4,57)
Avaliacao mais baixa — Paranoa (3,86)

Histograma Satisfagcdo com a Clareza da linguagem utilizada na sentenca

5,00

4,57 4,5

3,00 A1

2,00 +

Gimirel

REERNEEY

dizacb ltinerarte
Gila
Jduzacbde Trérsito
MedaGad

her

Satar delndlsriss
Ndeo Bardsirarte

\dédaDorésticaFanilier aatraa
mul

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos da audiéncia de
instrucao e julgamento.
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10.1.5. CARTORIO DO JUIZADO

Grau geral de satisfacao com os servicos do Cartério do Juizado

Média global 3,72

Avaliacao mais alta — Paranoa (4,25)

Avaliacao mais baixa — Samambaia (2,63)

Histograma Satisfacdo Geral com o Cartério da Vara do Juizado por Localidade

5,00

4,00

3,00 A

1,00 -

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartorio.

Variavel 1: Tempo utilizado pelo atendente na localizacao do processo

5,00

4,00 A
3,00 A
2,00 -

1,00 -

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartério.

4,22
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Satar celndstries
ai

Qea

NdeoBadsrate

Badarda

Adizacb ltirerarte

Média global 3,54

Avaliacdo mais alta — Santa Maria (4,06)

Avaliacao mais baixa — SIA (3,21)

Histograma Satisfacdo com o Tempo utilizado pelo atendente na localizagcdo do processo por
Localidade

dizacbde Trarsito

\dédaDoréticaFenilier catraa
miher
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e

Mdénda Doéstica Fariliar cortraa
her

51



Variavel 2: Respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a
preferéncia legal de atendimento

Média global 4,06

Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (4,75)

Avaliacao mais baixa — Ceilandia (3,92)

Histograma Satisfagcdo com o Respeito a ordem de chegada dos usuéarios, considerando a
preferéncia legal de atendimento por Localidade

5,00 4775 4,56
4,38 4,40 ’
4.00 f28 3,94 |_| ] 3,93 4.00 3.92 ] 2= lfl 4.00 ,_l .07 3,98 a1 4.06
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartorio.
Variavel 3: Agilidade do servidor para iniciar o atendimento
Média global 3,58
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (4,25)
Avaliacao mais baixa — SIA (3,26)
Histograma Satisfagcdo com a Agilidade do servidor para iniciar o atendimento por Localidade
5,00
4,25 4,19 4,17
4,00 - 3,86 395 400 3,78
356 [ ] 340 ,_l 3.43 ,_l |_| 202 sae |_| 357 857 ] 3°8
3,00 ~+
2,00
1,00 -

Setor de Indlstrias
Qimiral
Juizado ltinerarte
Quara
Nideo Bardeirarte
Bradanda
Geilandia
Gama
Paranca
Plangltina
Samanbeaia
Santa Maia
Sobradinho
Teguatinga
Juizado de Trarsito
Meédia Geral

Moaléndia Doméstica Farviliar contraa.
nulher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartorio.
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Variavel 4: Agilidade do servidor para concluir o atendimento

5,00

4,00

3,00 A
2,00 -

1,00 -

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartorio.

Média global 3,58

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,17)

Avaliacao mais baixa — SIA (3,38)

Histograma Satisfagdo com a Agilidade para concluir o atendimento por Localidade

4,17
4,00 o on 4,00 4,00 —
369 . 3.63 3.67 3,73 3.64 3,70 3,67 358
238 — 341 3.42 — — — — — —_—
\ © © o]

I £ g ; £ ) ;

g { & E g a 8
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Setor de Indistrias

Juizado Itinerarte

Nideo Bandeirarte

Juizado de Trarsito

Mdéndia Doméstica Farriliar contraa
mulher

Variavel 5: Atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do

atendimento.
Média global 3,92

5,00

4,00 A
3,00 -
2,00 A

1,00 -

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartoério.

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,39)

Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,75)

Histograma Satisfagcéo com a Atencéo e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do
atendimento por Localidade

4,10 429 433 4,21 22
379 s@s 375 " avz [ ] se0 [ — [] aws 320e p se2
g g ~ @ o ©
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Setar de IndUstrias

Juizado ltirerarte

Ndeo Bardeirarte

Juizado de Trérsito

Mdénda Doréstica Farriliar cotraa
mulher
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Variavel 6: Clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor ao
fornecer as informacoes solicitadas

Média global 3,89

Avaliacao mais alta — Santa Maria (4,39)

Avaliacao mais baixa — SIA (3,67)

Histograma Satisfacdo com a Clareza e objetividade na linguagem utilizada pelo servidor ao
fornecer as informacgdes solicitadas por Localidade
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartorio.

Variavel 7: Capacidade do servidor para realizar o atendimento
Média global 3,92

Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (4,38)

Avaliacdo mais baixa — SIA (3,70)

Setar de Indlstriss

Histograma Satisfacdo com a Capacidade do servidor para realizar o atendimento por Localidade

Juizacb ltinerarte

N’deo Bandeirarte

Juizado de Trérsito

Mdénda Donéstica Faniliar cotraa
muber

5,00
4,38
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Setor de IndUstrias

Juizado ltinerante

Nicleo Bandeirante
Brazla
Cella

Juizado de Transito

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os servicos do cartoério.

Modléncia Doméstica Farriliar contraa
her
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10.1.6. TURMA RECURSAL DOS JUIZADOS ESPECIAIS

Grau geral de satisfacao com os servicos da Turma Recursal
Média global 3,52

Avaliacao mais alta — Paranoa (4,38)

Avaliacao mais baixa — Sobradinho (3,20)

Histograma Satisfacdo Geral com a Turma Recursal dos Juizados por Localidade

5,00

4,00 A

3,00 A

2,00 1

1,00

3,60 3,60 F—-El
3,51 222 3.36 3,50 3,57 3.44 3.52

Setor de IndUstrias
Criminal
Juizado Itinerante
Guara
Ncleo Bandeirante
Brazlandia
Ceilandia
Gama
Paranca
Planaltina
Samarbaia
Santa Maria
Sobradinho
Taguatinga
Juizado de Transito
Média Geral

Violéncia Doméstica Faniliar contra a
mulher

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.

Variavel 1: Tempo entre a sentenca do Juizado e o envio do processo a Turma
Recursal

5,00

4,00 A

3,00

2,00 A

1,00 -

Média global 2,84
Avaliacao mais alta — Gama (4,05)
Avaliacdo mais baixa — Brazlandia (2,40)

Histograma Satisfacdo com o Tempo entre a sentenga do Juizado e o envio do processo a Turma
Recursal por Localidade

4,05

3,27 3.38

3,00 2,90 2.84
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Média Geral

Juizado Itinerante
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Gama
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Fandtina
Samranrbaia
SantaMaria
Sobradinho
Teguatinga
Juizado de Trarsito
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Mdénda Doméstica Farviliar cotraa
mulber

* Nao houve respondentes para os itens que avaliam os da Turma Recursal no Juizado de Transito.
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Variavel 2: Tempo de permanéncia do processo na Turma Recursal
Média global 2,57
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (3,75)
Avaliacdo mais baixa — Gama (2,00)

Histograma Satisfagcdo com o Tempo de permanéncia do processo na Turma Recursal por
Localidade
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.

Variavel 3: Tempo utilizado pelo atendente na localizacao do processo
Média global 3,36
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (4,67)
Avaliacao mais baixa — Gama (2,00)

Histograma Satisfagdo com o Tempo utilizado pelo atendente na localizagdo do processo por
Localidade
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.
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Variavel 4: Atencao e Cordialidade dispensada pelo servidor na Secretaria da
Turma Recursal
Média global 3,85
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (5,00)
Avaliacdo mais baixa — SIA (3,00)

Histograma Satisfagdo com a Atencéo e cordialidade dispensada pelo servidores na Secretaria da

Turma Recursal
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* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.

Setor de IndUstrias

Ncleo Bandeirante

Juizado de Tréa

Violéncia Doméstica Farriliar contra a
mul

Variavel 5: Clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor no

momento de prestar informacoes no balcao da Secretaria da Turma Recursal
Média global 3,87
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (5,00)

Avaliacao mais baixa — Gama (2,33)

Histograma Satisfagcdo com a Clareza e objetividade na linguagem utilizada pelo servidor no

momento de prestar informagdes no balcdo da Secretaria da Turma Recursal

5,00
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Setar de Indistrias

Juizacb ltinerante

Ndeo Banddrarte

Juizado de Trarsito

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.

Mdénda Donéstica Farviliar contraa
mulbher
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Variavel 6: Capacidade dos servidores para realizar o atendimento
Média global 3,91
Avaliacao mais alta — Juizado Itinerante (5,00)
Avaliacao mais baixa — Samambaia (3,13)

Histograma Satisfagcdo com a Capacidade dos servidores para realizar o atendimento por
Localidade

5,00

5,00
4,60
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4.27 4,11 422 410
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3,60  3.67
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Qiniral

Méda Geral

Juizado Itinerante
Quarad

Nldleo Bandeirarte
Bradada
Geilandia

Gama

Paranca
Plangtina
Samarbeia
SantaVEria
Sobradinho
Teguetinga
Juizado de Transito

Setor de Indlstrias
Madéndia Doméstica Farriliar contraa
mul

* Nao houve respondentes no Juizado de Transito para os itens que avaliam os da Turma Recursal.
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10.1.7. JuizADO DE TRANSITO

O bloco JUIZADO DE TRANSITO foi avaliado apenas no momento dos
atendimentos “in loco”, inviabilizando a apresentacao dos resultados ‘por localidade’.
Entretanto, no momento da aplicacao da pesquisas em cada localidade, alguns

respondentes que haviam utilizado o servigco, também o avaliaram.

A seguir, apresentamos o histograma com o comparativo das meédias das
avaliacoes dos respondentes no momento e local do atendimento e daqueles que

foram atendidos em ocasides anteriores.

Satisfagdo com o Juizado de Transito

5,00 4:87
478 270 4.74 4,83
4,56
4,48 '
4,39
4,11
4,08 3.99 01
4,00 3,82
3,66 3,65 3,64 3,70
3,14
3,00 A
2,00 A
1,00 - T T T T T T - -
50 — Facilidade 51 — Tempo de 52 — Tempo de 53 — Atengdo e 54— Adequacgdo 55 - Postura e 56- Capacidade 57 -Condiges 58- 0 59 - Qual o
para solicitar o espera pela duragéo do cordialidade dalinguagem capacidade do da telefonista de conservacdo atendimento grau geral de
servigco chegada da procedimento dispensada utilizada pelo  conciliador na que recebe os e conforto do desempenhado satisfagdo com
VAN pelo servidor no  servidor no conducéo da chamados  veiculo utilizado pelo Policial a Justica
momento do momento do audiéncia para o Militar Volante
atendimento atendimento atendimento
O Opinido dos usuarios incluindo atendimentos anteriores B Opinido dos usuarios no momento do atendimento
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10.1.8. JUiZzADO ITINERANTE

O bloco JUIZADO ITINERANTE também foi avaliado apenas pelos usuarios

que estavam sendo atendidos no 6nibus, até mesmo porque o servico € prestado em

localidade onde nao ha foruns ou juizados instalados.

A avaliacao foi claramente satisfatoria, com médias acima de ‘4’ em quase

todas as variaveis. O item Acesso para os portadores de necessidades especiais,

contudo, com média 2,00, impactou negativamente no grau geral de satisfacao que

ficou com meédia 4,28. Destaque para a variavel Capacidade do conciliador na

audiéncia de conciliacao, que obteve média 4,74.

Histograma Satisfagdo com a Justica Itinerante

5,00 4,74
4,64 4,55 4,64 4,55
4,29 4,28
4,08 4,04
4,00
3,75
3,00
2,00
) I
1,00 - T T T T T T T T T
60 — Estado 61 — Acesso 62 — Conforto 63 —Atengéo e 64— 65 — 66 - 67— Forma 68 —-Tempo 69-—Tempo 70-Qualo
de portadores  nas areas de cordialidade Adequagdo da Capacidade Capacidade do Juizna de duragdo da de esperada grau geral de
conservagdo necessidades atendimento dispensada linguagem dos técnicado  condugdo da audiénciade audiéncia de satisfagéo
do veiculo especiais do 6nibus pelo servidor utilizada pelo  servidores conciliador  audiénciade conciliagdo instrugdo e com a Justiga
no momento  servidorao pararealizaro durante a instrugdo e julgamento Itinerante
do fornecer as  atendimento audiénciade julgamento
atendimento  informagdes conciliagédo
solicitadas
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10.2. ANALISE DESCRITIVA POR BLOCOS EM CADA LOCALIDADE DE JUIZADO ESPECIAL
10.2.1. SETOR DE INDUSTRIAS

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questdoes apresenta
diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir, apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as meédias obtidas na localidade Setor de
Industrias.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (3,85) foi ambiente das salas de audiéncias de instrucao e
julgamento, revelando de fato uma SATISFACAO do usuario (muito proximo de 4).
As variaveis com menores médias (2,26 e 2,41) foram, respectivamente, acesso para
os portadores de necessidades especiais ¢ tamanho do balcao de atendimento
indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a esses aspectos. Os demais itens
obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoria, ou seja, acima de 3, com média
geral 3,23 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfacdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas

as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,38, ou seja, embora nao se

declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas

as variaveis. A Unica variavel, contudo, que obteve uma demonstracao de evidente

satisfacao foi o respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a

preferéncia legal de atendimento (4,03). A Média do quesito REDUCAO A TERMO

foi de 3,47 e, abaixo dessa média, duas variaveis a saber: procedimentos que

antecedem o atendimento e agilidade do servidor para iniciar o atendimento.

Histograma Satisfacdo com a Redugé&o a Termo
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de clara
satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel atencao e cordialidade dispensada
pelo servidor na hora do atendimento, obteve a média mais alta e muito proxima
da evidente satisfacao (3,74). A variavel respeito ao horario agendado para
audiéncia, apresentou a média mais baixa 2,84, indicando usuarios
INSATISFEITOS com esse servico. Merece atencdo também as variaveis tempo de
duracao da audiéncia de conciliacio e capacidade técnica do conciliador
durante a audiéncia, visto que elas sdo muito relevantes para o quesito e que

obtiveram média de 3,31, ou seja, abaixo da média do bloco que foi de 3,36.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliagao
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0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral (3,59) indica uma tendéncia a satisfacao com os itens avaliativos
do bloco Audiéncia de Conciliacao. A variavel com a menor meédia (2,77) foi tempo
de espera pela sentenca indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a esse
aspecto. Os itens tempo de duracao da audiéncia e respeito ao horario agendado
para a audiéncia, obtiveram meédias inferiores ao do bloco, merecendo assim uma
atencao especial. Dentre os demais itens avaliados a variavel que obteve maior
média (3,98) foi clareza da Linguagem utilizada na sentenca, revelando de fato

uma SATISFACAO do usuario (muito proximo de 4).

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrugéo e Julgamento

29 - Tempo de duragéo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia linguagem utilizada na de satisfagdo com a
audiéncia sentenca audiéncia de instrucéo e
julgamento

64



0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,43. Trés dos itens avaliativos ficaram abaixo da média do bloco, sao eles:
tempo utilizado pelo atendente para a localizacao do processo (3,21), agilidade
do servidor para iniciar o atendimento (3,26) ¢ agilidade do servidor para
concluir o atendimento (3,38). Note-se que as variaveis que ‘puxaram’ a meédia
geral para baixo estdo vinculadas a questoes de ‘eficiéncia’, pois referem-se a ‘tempo’
que, muitas vezes, nao estdo no controle do servidor. As demais variaveis ficaram

acima da média, mas nenhuma indicou uma clara satisfacao (4).

Histograma Satisfagdo com o Cartdrio do Juizado
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,51 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis

obtiveram médias insatisfatorias. Sao elas: tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,58) e tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,59). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente.

Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados
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Nao houve respondentes, no SIA, para os itens que avaliam o Juizado de Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes, no SIA, para os itens que avaliam o Juizado Itinerante.
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10.2.2. GUARA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade do Guara.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior meédia (4,17) foi localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato uma
SATISFACAO clara do usuario (maior que 4). A variavel com menor média (2,63) foi
Tamanho do balcao de atendimento indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a
esse aspecto. Os demais itens obtiveram uma avaliacao tendendo a satisfatéria, ou

seja, acima de 3, com média geral 3,40 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que quatro
variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,31 e inferior a 4, ou seja, embora nao
se declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com
todas as variaveis. Contudo, as variaveis, respeito a ordem de chegada dos
usuarios, considerando a preferéncia legal de atendimento (4,13), atencao e
cordialidade dispensada pelo servidor no momento do atendimento (4,19),
Clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor ao fornecer as
informacoes solicitadas (4,00) e capacidade do servidor para realizar o
atendimento (4,13) obtiveram uma demonstracdo de evidente satisfacdo. A Média
do quesito REDUCAO A TERMO foi de 3,56 e, abaixo dessa média, duas variaveis a
saber: procedimentos que antecedem o atendimento ¢ tempo de duracao da

reducao a termo.

Histograma Satisfagdo com a Redug¢do a Termo

4,19
4,13 4,06 4,13
1 3,81
3,63 356
| I I |

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00
14 - 15— Respeitoa 16 - Agilidade 17 — Atengdo e 18 —Clareza e 19- 20- Agilidade 21 -Tempode 22-Qualo
Procedimentos ordem de  do servidor para cordialidade objetividade da Capacidade do para concluiro  duracdo da grau geral de
que antecedem chegada dos iniciar o dispensada linguagem servidor para  atendimento reducdoa  satisfagdo com
o atendimento usuarios, atendimento  pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo o0 servigo de
considerando a momento do servidor ao atendimento reducdo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacées
atendimento solicitadas

68



5,00

4,00

2,00 A

0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de clara
satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel atencao e cordialidade dispensada
pelo servidor na hora do atendimento, obteve a média mais alta e muito proxima
da evidente satisfacdo (3,95). Ja a variavel respeito ao horario agendado para
audiéncia, apresentou a média mais baixa 3,25. Merece atencdo a variavel
capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia, visto que ela é muito
relevante para o quesito e que obteve média de 3,40, ou seja, abaixo da média do
bloco que foi de 3,70.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliagao
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0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A média geral do bloco (3,69) indica um grau de satisfacao proximo da meédia
da Audiéncia de Conciliacdo, porém as variaveis forma do Juiz conduzir a
audiéncia e clareza da linguagem utilizada na sentenca, obtiveram médias acima
de 4, indicando clara satisfacao quanto a esses itens. Todavia, a variavel respeito ao
horario agendado para a audiéncia (2,94) impactou negativamente na média geral
do bloco, ja que obteve média inferior a 3, indicando INSATISFACAO com esse

quesito.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento

4,13

29 - Tempo de duracdo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizada na de satisfacdo com a
audiéncia sentenga audiéncia de instrugdo e
julgamento

70



0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,71. Os itens no geral mostram uma inclinacdo dos usuarios ao nivel de
satisfacao evidente, pois todos os quesitos obtiveram médias acima de 3,76.
Destaque para as variaveis Respeito a ordem de chegada dos usuarios,
considerando a preferéncia legal do atendimento e¢ atencao e cordialidade
dispensada pelo servidor no momento do atendimento, que obtiveram uma

avaliacao claramente satisfatoria, tendendo a satisfacédo plena.

Histograma Satisfagdo com o Cart6rio do Juizado
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,83 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis
obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e
o envio do processo a turma recursal (2,83) ¢ Tempo de permanéncia do
processo na turma recursal (2,67). As demais variaveis indicativas da ‘forma de
atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de
satisfacdo evidente. Enfase para os quesitos Clareza e objetividade na linguagem
utilizada pelo servidor no momento de prestar informacoes no balcao da
Secretaria (4,00) e capacidade dos servidores para realizar o atendimento (4,27)

que obtiveram avaliacao superior a 4.

Histograma Satisfagdo com a Turma Recursal dos Juizados
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o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes no Guara para os itens que avaliam o Juizado de

Transito.
o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes no Guara para os itens que avaliam o Juizado Itinerante.
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10.2.3. NUGCLEO BANDEIRANTE

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as meédias obtidas na localidade do Nucleo

Bandeirante.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,53) foi Ambiente do cartorio, revelando de fato uma clara
SATISFACAO do usuario. A variavel com menor média (2,74) foi Tamanho do
balcao de atendimento indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a esse aspecto.
Os demais itens obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoria, ou seja, acima

de 3,03, com média geral 3,78 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfacdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas
as variaveis avaliadas obtiveram notas acima de 3,20, ou seja, embora nao se
declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas
as variaveis. Com excecao do item agilidade do servidor para iniciar o

atendimento com média igual a 2,80 refletindo a INSATISFACAO do respondente.

As Unicas variaveis que obtiveram uma demonstracao de evidente satisfacao
foram atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do
atendimento e clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo servidor no
momento ao fornecer as informacoes solicitadas ambas com média 4,00. A Média

do quesito REDUCAO A TERMO foi 3,00.

Histograma Satisfacdo com a Reducéo a Termo
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacio também obtiveram
meédias acima de 3,24, com excecao do quesito respeito ao horario agendado com
média 2,65 indicando INSATISFACAO. Apenas um deles obteve média indicativa de
clara satisfacao (4,31): atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no
momento do atendimento. Merece atencdo a variavel capacidade técnica do
conciliador durante a audiéncia, visto que ela é muito relevante para o quesito e

que obteve média de 3,24, ou seja, abaixo da média do bloco que foi de 3,66.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliagdo
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0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,71) indica tendéncia a satisfacao com os quesitos do
bloco. A variavel forma do Juiz conduzir a audiéncia obtive média igual a 4,08,
indicando clara satisfacdo quanto a esse item. Porém, as variaveis tempo de espera
pela sentenca e respeito ao horario agendado para a audiéncia impactaram
negativamente na média geral do bloco, ja que obtiveram meédias inferiores a 3.
Destaque também para a variavel tempo de duracao da audiéncia de instrucao e

julgamento que ficou abaixo da média do bloco.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Instrugdo e Julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,72. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica é
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se que as variaveis que ‘puxaram’ a média geral para
baixo estdo vinculadas a questoes de ‘eficiéncia’, pois referem-se a ‘tempo’ (tempo
utilizado pelo atendente para a localizacao do processo, com 3,31; agilidade do
servidor para iniciar o atendimento, com 3,49 e agilidade do servidor para
concluir o atendimento, com 3,58) que, muitas vezes, nao estdo no controle do
servidor. Entretanto, a énfase deve ser dada na avaliacao das variaveis que revelam
cortesia e respeito no atendimento, ja que todas elas obtiveram médias muito

proximas ou acima de 4.

Histograma Satisfagdo com o Cartério do Juizado
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atendente na chegada dos iniciar o atendimento dispensada pelo linguagem realizar o satisfagdo com o
localizagéo do usuarios, atendimento servidor no utilizada pelo atendimento Cartério da Vara
processo considerando a momento do servidor ao do Juizado
preferéncia legal atendimento fornecer as
de atendimento informagdes
solicitadas
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,62 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, uma variavel obtive
média insatisfatéria. £ ela: Tempo de permanéncia do processo na turma
recursal (2,71). As demais variaveis indicativas da ‘forma de atendimento’,
apresentam meédias que revelam uma proximidade do grau de satisfacao evidente,
com excecdo do tempo entre a sentenca do Juizado e o envio do processo a

Turma Recursal que obteve média 3,00.

Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados
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43 — Tempo entre a 44 —Tempode 45— Tempo utilizado 46 — Atengédo e 47 — Clareza e 48 — Capacidade 49 - Qual o grau
sentenga do Juizado  permanéncia do pelo atendente na cordialidade objetividade na dos servidores para geral de satisfacéo
e o envio do processo na Turma localizagéo do dispensada pelo  linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados

informacgdes no
balcéo da Secretaria

o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes no Nucleo Bandeirante para os itens que avaliam o

Juizado de Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes no Nucleo Bandeirante para os itens que avaliam o

Juizado Itinerante.
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10.2.4. BRAZLANDIA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questdes apresenta
diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Brazlandia.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,86) foi aparéncia do prédio do Forum, revelando de fato uma clara
SATISFACAO do usuario, muito proxima da satisfacdo plena. A Unica variavel que
obteve média INSATISFATORIA (2,71) foi Tamanho do balcio de atendimento.
Dentre os demais itens, 50% obtiveram uma avaliacdo evidentemente satisfatoria,
ou seja, acima de 4, com média geral 3,90 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas
as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,27, ou seja, embora nao se
declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas
as variaveis. As Unicas variaveis, contudo, que obtiveram uma demonstracao de
evidente satisfacao foram clareza e objetividade da linguagem utilizada pelo
servidor e capacidade do servidor (com respectivas médias: 4,12 e 4,18). A Média

do quesito REDUCAO A TERMO foi de 3,65.

Histograma Satisfacdo com a Reduc¢é&o a Termo
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Procedimentos ordemde  do servidor para cordialidade objetividade da Capacidade do para concluiro  duragdo da grau geral de
que antecedem chegada dos iniciar o dispensada linguagem servidor para  atendimento reducdoa  satisfagdo com
o atendimento Usuarios, atendimento  pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo 0 servigo de

considerando a momento do servidor ao atendimento reducéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
atendimento solicitadas
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que trés deles obtiveram meédia indicativa de clara
satisfacdo (acima de 4). A Média geral do quesito AUDIENCIA DE CONCILIACAO foi
de 3,61 e, abaixo dessa média, uma variavel a saber: respeito ao horario agendado

para a audiéncia.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliagdo
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4,00

3,00 A

2,00 A

1,00 -

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,92) indica grau tendente a satisfacao clara,
sobretudo porque as variaveis forma do Juiz conduzir a audiéncia e clareza da
linguagem utilizada na sentenca, obtiveram meédias acima de 4, indicando evidente
satisfacado quanto a esses itens. Todavia, as variaveis tempo de espera pela
sentenca e respeito ao horario agendado para a audiéncia impactaram
negativamente na média geral do bloco, ja que obtiveram médias muito proximas do

3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrugéo e Julgamento
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da audiéncia pela sentenga agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizadana  de satisfagdo com a
audiéncia sentenca audiéncia de instrucéo e
julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,90. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica é
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram totalmente
inclinados ao nivel de satisfacao evidente. A variavel que ‘puxou’ a média geral para
baixo esta vinculada a questao de ‘eficiéncia’, pois se referem a ‘tempo’ (tempo
utilizado pelo atendente para a localizacao do processo, com 3,76). Entretanto, a
énfase deve ser dada na avaliacdo das variaveis que revelam cortesia e respeito no

atendimento, ja que todas elas obtiveram médias acima de 4.

Histograma Satisfagdo com o Cartério do Juizado
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de atendimento informagdes
solicitadas
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5,00

4,00

3,00

o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,80 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis

obtiveram médias insatisfatorias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,40) ¢ Tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,40). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam médias que revelam um grau de satisfacao evidente.

Histograma Satisfagdo com a Turma Recursal dos Juizados

43 — Tempo entre a 44 —Tempode 45— Tempo utilizado 46 — Atencéo e

sentenga do Juizado  permanéncia do pelo atendente na

e o envio do processo na Turma localizagdo do
processo a Turma Recursal processo
Recursal

o JUIZADO DE TRANSITO

dispensada pelo
servidores na

4,60

47 — Clareza e 48 — Capacidade 49 - Qual o grau
objetividade na dos servidores para geral de satisfagéo
linguagem utilizada realizar o com a Turma
pelo servidor no atendimento Recursal dos
momento de prestar Juizados
informagdes no
balcdo da Secretaria

Nao houve respondentes em Brazlandia para os itens que avaliam o Juizado de

Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Brazlandia para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.

84



10.2.5. CEILANDIA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questdes apresenta
diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compode. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Ceilandia.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (3,83) foi“aparéncia do prédio do Foru”, revelando de fato uma
tendéncia a clara SATISFACAO do usuario. As variaveis com menores médias (2,63;
2,29 e 2,85) foram, respectivamente,“Localizacao dos bebedouros e banheiros,
Acesso para os portadores de necessidades especiais ¢ Tamanho do balcao de
atendimento indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a esses aspectos. Os
demais itens obtiveram uma avaliacao tendendo a satisfatéria, ou seja, acima de 3,
com média geral 3,49 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfacdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas
as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,14, ou seja, embora nao se
declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas
as variaveis. A maior média foi 3,70 para a variavel, respeito a ordem de chegada
dos usuarios, considerando a preferéncia legal de atendimento. A Média do
quesito REDUCAO A TERMO foi de 3,36, abaixo dessa média, uma variavel a saber:

procedimentos que antecedem o atendimento.

Histograma Satisfacdo com a Reduc¢é&o a Termo
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considerando a momento do servidor ao atendimento reducéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
atendimento solicitadas

86



5,00

4,00

3,00 A

0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram

médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de clara

satisfacao (4). Note-se, que a variavel adequacao da linguagem utilizada pelo

conciliador, obteve a média mais alta igual a 3,71. Ja a variavel respeito ao

horario agendado para audiéncia, apresentou a média mais baixa 3,13. Merece

atencao a variavel capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia, visto

que ela € muito relevante para o quesito e que obteve média de 3,34, ou seja, abaixo

da média do bloco que foi de 3,39.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliagcdo
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momento do da audiéncia
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0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,56) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao, sobretudo porque a variavel forma do Juiz conduzir a
audiéncia, obteve média acima de 4, indicando clara satisfacdo quanto a esses
itens. Todavia, as variaveis tempo de espera pela sentenca e respeito ao horario
agendado para a audiéncia impactaram negativamente na média geral do bloco, ja

que obtiveram médias inferiores a 3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento
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da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizada na de satisfacdo com a
audiéncia sentenga audiéncia de instrucéo e
julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,56. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica é
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se que as variaveis que ‘puxaram’ a média geral para
baixo estdo vinculadas a questoes de ‘eficiéncia’, pois referem-se a ‘tempo’ (tempo
utilizado pelo atendente para a localizacao do processo, com 3,31; agilidade do
servidor para iniciar o atendimento ¢ agilidade do servidor para concluir o
atendimento, com respectivamente 3,42 e 3,43) que, muitas vezes, ndo estao no
controle do servidor. Entretanto, a énfase deve ser dada na avaliacdo das variaveis
que revelam cortesia e respeito no atendimento, ja que todas elas obtiveram médias

proximas de 4.

Histograma Satisfagdo com o Cart6rio do Juizado
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,28 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma certa tendéncia a clara satisfacao, trés variaveis

obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,60), Tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,44) e Tempo utilizado pelo atendente na

localizacao do processo (2,79). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente.

Histograma Satisfacéo com a Turma Recursal dos Juizados
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e o envio do processo na Turma localizagdo do dispensada pelo linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados
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o JUIZADO DE TRANSITO
Nao houve respondentes em Ceilandia para os itens que avaliam o Juizado de
Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Ceilandia para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.6. GAMA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade do Gama.

o ASPECTOS FISICOS

O bloco ASPECTOS FISICOS teve uma avaliacdo claramente satisfatéria, com
meédias acima de ‘4’, de quase todas as variaveis. Dentre os itens avaliados, a
variavel que obteve maior média (4,50) foi localizacao da Vara de seu interesse,
revelando de fato uma SATISFACAO clara do usuario. As variaveis com menores
médias (3,54 e 3) foram, respectivamente, Acesso para os portadores de
necessidades especiais ¢ Tamanho do balcao de atendimento indicando usuarios
medianamente satisfeitos quanto a esses aspectos. Os demais itens também
obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoria, ou seja, acima de 3, com média
geral 4,11 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfacdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas
as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,90, ou seja, revelam de fato uma
SATISFACAO do usuario (muito proximo de “4”). A Média do quesito REDUCAO A
TERMO foi de 4,22 e, abaixo dessa média, duas variaveis a saber: agilidade para
concluir o atendimento ¢ tempo de duracao da reducao a termo (ambos com

média igual a 3,90).

Histograma Satisfagdo com a Redugao a Termo
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considerando a momento do servidor ao atendimento redugéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
atendimento solicitadas
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
meédias satisfatorias acima de 3,74 sendo que dois deles obtiveram média indicativa
de clara satisfacdo (4). Merece atencdo a variavel capacidade técnica do
conciliador durante a audiéncia, visto que ela é muito relevante para o quesito e

que obteve média de 3,74, ou seja, abaixo da média do bloco que foi de 3,83.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliag&o
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23 — Tempo de duragéo 24 — Respeito ao horario 25 —Atencao e 26 - Capacidade 27 —Adequagéo da 28 — Qual o grau geral
da audiéncia agendado para a cordialidade dispensada técnica do conciliador linguagem utilizada pelo  de satisfagdo com a
audiéncia pelo servidor no durante a audiéncia  conciliador no momento audiéncia de conciliagdo
momento do da audiéncia

atendimento
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5,00

4,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,80) indica um grau de satisfacao proximo da média
geral da Audiéncia de Conciliacao. A variavel clareza da linguagem utilizada na
sentenca, foi a iinica que obteve meédia igual a 4, indicando clara satisfacao quanto
a esse item. Todavia, as variaveis tempo de espera pela sentenca e respeito ao
horario agendado para a audiéncia impactaram negativamente na média geral do

bloco, ja que obtiveram meédias muito proximas do 3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instru¢&o e Julgamento

4,00

29 - Tempo de duracéo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizada na de satisfacdo com a
audiéncia sentenga audiéncia de instrugéo e
julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média

de 4,05. Os usuarios se mostram evidentemente satisfeitos. Note-se que a variavel

tempo utilizado pelo atendente na localizacao do processo (3,90) foi a Gnica que

obteve média inferior a 4. Sabe- se que quanto mais distante da média 3 e indo em

direcao a média 4, mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a

inferéncia logica € que, todos os usuarios se mostram evidentemente SATISFEITOS

com todos os itens do bloco.

Histograma Satisfagdo com o Cartério do Juizado

5,00
4,40
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3,00 -
2,00 -
1,00 - ‘
35— Tempo 36 — Respeito a 37 - Agilidade do 38— Agilidade 39-Atencdoe  40-Clarezae 41— Capacidade 42 - Qual o grau
utilizado pelo ordem de servidor para para concluir o cordialidade objetividade na  do servidor para geral de
atendente na chegada dos iniciar o atendimento dispensada pelo linguagem realizar o satisfacdo com o
localizagéo do Usuarios, atendimento servidor no utilizada pelo atendimento  Cartdrio da Vara
processo considerando a momento do servidor ao do Juizado
preferéncia legal atendimento fornecer as
de atendimento informacdes
solicitadas
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,33 e, de

esse fato,

como sabido,

indicar tendéncia a clara satisfacdo, duas variaveis

obtiveram médias insatisfatorias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,00) ¢ Tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,00). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam médias que revelam tendéncia grau de satisfacao
evidente.
Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados
5,00
4,05
4,00 +

3,00 +

43 — Tempo entre a
sentenca do Juizado
e o envio do
processo a Turma
Recursal

44 — Tempo de
permanéncia do
processo na Turma
Recursal

45 — Tempo utilizado
pelo atendente na
localizagéo do
processo

46 — Atengédo e
cordialidade
dispensada pelo
servidores na
Secretaria

o JUIZADO DE TRANSITO

47 — Clareza e
objetividade na
linguagem utilizada
pelo servidor no
momento de prestar
informagdes no
balcdo da Secretaria

48 — Capacidade 49 - Qual o grau
dos servidores para geral de satisfacdo
realizar o com a Turma
atendimento Recursal dos
Juizados

Nao houve respondentes no Gama para os itens que avaliam o Juizado de Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes no Gama para os itens que avaliam o Juizado Itinerante.
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10.2.7. PLANALTINA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Planaltina.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,45) foi localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato uma
SATISFACAO do usuario. A variavel com menor média (2,10) foi Acesso para os
portadores de necessidades especiais indicando usuarios INSATISFEITOS quanto
a esse aspecto. Os demais itens obtiveram uma avaliacao tendendo a satisfatoéria,
ou seja, acima de 3,14 com média geral 3,50 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfacdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que quase
todas as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,42, ou seja, embora nao se
declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas
as variaveis. A variavel procedimentos que antecedem o atendimento foi a Ginica
que teve avaliacdo INSATISFATORIA. Os itens que obteve uma demonstracdo de
evidente satisfacdo (médias superiores a ‘“4’) foram: atencao e cordialidade
dispensada pelo servidor no momento do atendimento, clareza e objetividade
da linguagem utilizada pelo servidor ao fornecer as informacoes solicitadas e
capacidade do servidor para realizar o atendimento. A Média do quesito
REDUCAO A TERMO foi de 3,58.

Histograma Satisfagdo com a Redugao a Termo

5,00
4,17 4,08 4,17
4,00
3,58 3,67 3,58
3,42 3,42
3,00 A 2,83
) I
1,00 - T T . . .

14 — 15 — Respeito a 16 - Agilidade 17 — Atengdoe 18— Clareza e 19— 20- Agilidade 21 —-Tempode 22— Qualo
Procedimentos ordem de  do servidor para cordialidade objetividade da Capacidade do para concluiro  duracéo da grau geral de
gque antecedem chegada dos iniciar o dispensada linguagem servidor para atendimento reducgéo a satisfacdo com
o atendimento usuarios, atendimento  pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo o servigo de

considerando a momento do servidor ao atendimento reducéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
atendimento solicitadas
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5,00

4,00

0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de clara
satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel atencao e cordialidade dispensada
pelo servidor na hora do atendimento, obteve a média mais alta e muito proxima
da evidente satisfacdo (3,90). Ja a variavel respeito ao horario agendado para
audiéncia, apresentou a média mais baixa 3,19. Merece atencao a variavel
capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia, visto que ela é muito
relevante para o quesito e que obteve média de 3,33, ou seja, abaixo da média do

bloco que foi de 3,67.

Histograma Satisfagcdo com a Audiéncia de Conciliagao
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23 — Tempo de duragdo 24 — Respeito ao horario 25 —Atencao e 26 - Capacidade 27 —Adequagéo da 28 — Qual o grau geral
da audiéncia agendado para a cordialidade dispensada técnica do conciliador linguagem utilizada pelo  de satisfagdo com a
audiéncia pelo servidor no durante a audiéncia  conciliador no momento audiéncia de conciliagédo
momento do da audiéncia

atendimento
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5,00

4,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,95) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao, sobretudo porque as variaveis forma do Juiz conduzir a
audiéncia e clareza da linguagem utilizada na sentenca, obtiveram médias que
indicam clara satisfacdo quanto a esses itens. Todavia, as variaveis tempo de
espera pela sentenca e respeito ao horario agendado para a audiéncia
impactaram negativamente na meédia geral do bloco, ja que obtiveram meédias

inferiores (ou proximas) de 3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento

29 - Tempo de duragdo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenga agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizadana  de satisfacdo com a
audiéncia sentenga audiéncia de instrugao e
julgamento

100



0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,90. Os itens no geral mostram uma inclinacdo dos usuarios ao nivel de
satisfacao evidente, pois todos os quesitos obtiveram médias acima de 3,62.
Destaque para as variaveis Respeito a ordem de chegada dos usuarios,
considerando a preferéncia legal do atendimento, atencao e cordialidade
dispensada pelo servidor no momento do atendimento, clareza e objetividade
na linguagem utilizada pelo servidor ao fornecer as informacoes solicitadas e
capacidade do servidor para realizar o atendimento, que obtiveram uma

avaliacao claramente satisfatoria, tendendo a satisfacédo plena.

Histograma Satisfacdo com o Cartério do Juizado
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utilizado pelo ordem de servidor para para concluir o cordialidade objetividade na  do servidor para geral de
atendente na chegada dos iniciar o atendimento dispensada pelo linguagem realizar o satisfagéo com o
localizag&o do usuaérios, atendimento servidor no utilizada pelo atendimento Cartdrio da Vara
processo considerando a momento do servidor ao do Juizado
preferéncia legal atendimento fornecer as
de atendimento informagdes
solicitadas
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5,00

4,00

o TURMA RECURSAL
A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,36 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, uma variavel obtive
média insatisfatérias. £ cla: Tempo de permanéncia do processo na turma
recursal (2,67). As demais variaveis indicativas da ‘forma de atendimento’,

apresentam meédias que revelam uma proximidade do grau de satisfacao evidente.

Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados

3,86

43 — Tempo entre a 44 —Tempode 45— Tempo utilizado 46 — Atengédo e 47 — Clareza e 48 — Capacidade 49 - Qual o grau
sentenga do Juizado  permanéncia do pelo atendente na cordialidade objetividade na dos servidores para geral de satisfacéo
e o envio do processo na Turma localizagdo do dispensada pelo  linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados

informacgdes no
balc&o da Secretaria

o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes em Planaltina para os itens que avaliam o Juizado de

Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Planaltina para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.8. SOBRADINHO
Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questdoes apresenta
diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Sobradinho.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,06) foi Localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato

uma SATISFACAO do usuario. As variaveis com menores médias:
- Acesso para os portadores de necessidades especiais — 2,48;
- Aparéncia do prédio do Forum - 2,97;
- Ambiente das salas de audiéncias de conciliacao - 2,91;
- Conforto nas areas de espera do atendimento - 2,53;
- Tamanho do balcao de atendimento - 2,32;

Indicam usuarios INSATISFEITOS quanto a esses aspectos. Os demais itens
obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoria, ou seja, acima de 3, com média
geral 3,03 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagcdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas
as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,00, ou seja, embora nao se
declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas
as variaveis. Contudo, ha variaveis que obtiveram uma demonstracido de evidente
satisfacao, foram elas: respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a
preferéncia legal de atendimento, agilidade do servidor para iniciar o
atendimento, atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do
atendimento e capacidade do servidor para realizar o atendimento. A Média do
quesito REDUCAO A TERMO foi de 3,67.

Histograma Satisfagdo com a Reduc¢éo a Termo
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Procedimentos ordem de  do servidor para cordialidade  objetividade da Capacidade do para concluiro  duracdo da grau geral de
gue antecedem chegada dos iniciar o dispensada linguagem servidor para  atendimento reducéo a satisfagdo com
o atendimento usuarios, atendimento pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo o servico de
considerando a momento do servidor ao atendimento reducéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacgdes
atendimento solicitadas
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5,00

4,00 A

0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Quase todos os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também
obtiveram médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de
clara satisfacdo (4). Note-se, porém, que a variavel respeito ao horario agendado
para audiéncia, obteve a média mais baixa — 2,63, indicando INSATISFACAO com o

quesito. A média do bloco foi 3,00.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliacao

23 — Tempo de duragdo 24 — Respeito ao horario 25 —Atengao e 26 - Capacidade 27 —Adequacéo da 28 — Qual o grau geral
da audiéncia agendado para a cordialidade dispensada técnica do conciliador linguagem utilizada pelo  de satisfagédo com a
audiéncia pelo servidor no durante a audiéncia  conciliador no momento audiéncia de conciliagdo
momento do da audiéncia

atendimento
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5,00

4,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,68) indica tendéncia a satisfacao. Destaque para a
variavel clareza da linguagem utilizada na sentenca, que obteve média acima de 4,
indicando clara satisfacdo quanto a esses itens. Todavia, as variaveis tempo de
espera pela sentenca e respeito ao horario agendado para a audiéncia
impactaram negativamente na meédia geral do bloco, ja que obtiveram meédias

inferiores a 3.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento

4,04

29 - Tempo de duragdo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horario 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia linguagem utilizada na de satisfagdo com a
audiéncia sentenga audiéncia de instrucéo e
julgamento
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5,00

0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,50. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica €
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se que a unica variavel que apresenta clara satisfacao
(4,07) é o respeito a ordem de chegada dos usuarios, considerando a preferéncia

legal de atendimento.

Histograma Satisfagdo com o Cartdrio do Juizado
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utilizado pelo ordem de servidor para para concluir o cordialidade objetividade na  do servidor para geral de
atendente na chegada dos iniciar o atendimento dispensada pelo linguagem realizar o satisfagdo com o
localizagéo do USUArios, atendimento servidor no utilizada pelo atendimento Cartorio da Vara
processo considerando a momento do servidor ao do Juizado
preferéncia legal atendimento fornecer as
de atendimento informacdes
solicitadas
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o TURMA RECURSAL
A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,20 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis
obtiveram médias insatisfatorias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e
o envio do processo a turma recursal (2,64) ¢ Tempo de permanéncia do
processo na turma recursal (2,18). As demais variaveis indicativas da ‘forma de
atendimento’, apresentam médias que revelam um grau de satisfacao evidente

(acima de ‘4’).

Histograma Satisfagdo com a Turma Recursal dos Juizados
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4,00 4,22
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43 -Tempoentrea  44-Tempode 45-Tempo utilizado 46 — Atengédo e 47 — Clareza e 48 — Capacidade 49 - Qual o grau
sentenca do Juizado  permanéncia do pelo atendente na cordialidade objetividade na  dos servidores para geral de satisfagao
e o envio do processo na Turma localizagdo do dispensada pelo  linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados
informacdes no
balcdo da Secretaria
o JUIZADO DE TRANSITO
Nao houve respondentes em Sobradinho para os itens que avaliam o Juizado de
Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Sobradinho para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.9. PARANOA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade do Paranoa.

o ASPECTOS FISICOS

O bloco ASPECTOS FISICOS teve uma avaliacdo claramente satisfatéria, com

3

meédias acima de de quase todas as variaveis. Dentre os itens avaliados, a
variavel que obteve maior média (4,50) foi aparéncia do prédio do Forum,
revelando de fato uma SATISFACAO clara do usuario. As variaveis com menores
médias (3,25; 3,15 e 3,00) foram, respectivamente, Acesso para os portadores de
necessidades especiais, Conforto na area de espera do atendimento ¢ Tamanho
do balcao de atendimento indicando usuarios medianamente satisfeitos quanto a
esses aspectos. Os demais itens também obtiveram uma avaliacdo tendendo a
satisfatoria, ou seja, acima de 3, com média geral 4,00 para o quesito ASPECTOS

FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

O bloco que avalia os servicos de reducao a termo teve avaliacao
SATISFATORIA, com meédia igual a 4,09. Nota-se que apenas duas variaveis
encontram-se abaixo dessa média: procedimentos que antecedem o atendimento

e tempo de duracao da reducao a termo (com médias 3,45 e 3,595).

Histograma Satisfacdo com a Reduc¢éo a Termo
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Procedimentos ordemde  do servidor para cordialidade objetividade da Capacidade do para concluiro  duragdo da grau geral de
que antecedem chegada dos iniciar o dispensada linguagem servidor para  atendimento reducdoa  satisfagdo com
0 atendimento Usuarios, atendimento  pelo servidor no utilizada pelo realizar o termo 0 servico de

considerando a momento do servidor ao atendimento reducdo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
atendimento solicitadas
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
avaliacdo SATISFATORIA, sendo que apenas um deles obteve média inferior a 4.
Merece atencao a variavel capacidade técnica do conciliador durante a audiéncia,
visto que ela € muito relevante para o quesito e que obteve média de 4,06 , ou seja,

abaixo da média do bloco que foi de 4,32.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliagéo
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audiéncia pelo servidor no durante a audiéncia  conciliador no momento audiéncia de conciliagdo
momento do da audiéncia
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5,00

4,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de instrucao e julgamento também
obtiveram médias acima de 3, sendo que nenhum deles obteve média indicativa de
clara satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel forma do Juiz conduzir a
audiéncia, obteve a média mais alta e muito proxima da evidente satisfacao (3,93).
Ja a variavel tempo de espera pela sentenca, apresentou a média mais baixa 3,00.

A média do bloco foi de 3,64.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento

29 - Tempo de duracdo 30 — Tempo de espera 31 — Respeito ao horério 32 — Forma do Juiz 33 - Clareza da 34 — Qual o grau geral
da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizadana  de satisfacdo com a
audiéncia sentenca audiéncia de instrugdo e
julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 4,25. Os usuarios se mostram evidentemente satisfeitos. Note-se que as variaveis
tempo utilizado pelo atendente na localizacao do processo (3,81) e agilidade
para concluir o atendimento (3,63) foram as Unicas que obtiveram média inferior a
4. Sabe- se que quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4, mais
tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica € que,

todos os usuarios se mostram evidentemente SATISFEITOS com todos os itens do

bloco.
Histograma Satisfag8o com o Cart6rio do Juizado
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processo considerando a momento do servidor ao do Juizado
preferéncia legal atendimento fornecer as
de atendimento informagdes
solicitadas
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,78 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis

obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,75) e Tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,42). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente. O item capacidade do servidor foi o Uinico a apresentar clara

satisfacao.

Histograma Satisfagdo com a Turma Recursal dos Juizados
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43 — Tempo entre a 44 —Tempode 45— Tempo utilizado 46 — Atengdo e 47 — Clareza e 48 — Capacidade 49 - Qual o grau
sentenca do Juizado  permanéncia do pelo atendente na cordialidade objetividade na dos servidores para geral de satisfacdo
e o envio do processo na Turma localizagéo do dispensada pelo linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados

o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes no Paranoa para

Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

informacdes no
balcdo da Secretaria

os itens que avaliam o Juizado de

Nao houve respondentes no Paranoa para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.10. SAMAMBAIA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Samambaia.

o ASPECTOS FISICOS

O bloco ASPECTOS FISICOS teve uma avaliacdo claramente satisfatéria, com

3

meédias acima de ‘4’, de quase todas as variaveis. Dentre os itens avaliados, a
variavel que obteve maior média (4,54) foi aparéncia do prédio do Forum,
revelando de fato uma SATISFACAO clara do usuario. As variaveis com menores
médias (3,29 e 3,47) foram, respectivamente, Acesso para os portadores de
necessidades especiais ¢ Tamanho do balcao de atendimento indicando usuarios
medianamente satisfeitos quanto a esses aspectos. Os demais itens também
obtiveram uma avaliacdo tendendo a satisfatoria, ou seja, acima de 3, com média

geral 3,95 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagcdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

O bloco que avalia os servicos de reducao a termo teve avaliacao
SATISFATORIA, com média igual a 3,89 (muito préximo de 4). Nota-se que apenas
trés variaveis encontram-se abaixo dessa média: procedimentos que antecedem o
atendimento, capacidade do servidor ¢ tempo de duracao da reducao a termo

(todos com meédia 3,83).

Histograma Satisfagdo com a Reducdo a Termo
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considerando a momento do servidor ao atendimento reducéo a
preferéncia atendimento fornecer as termo
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atendimento solicitadas
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias acima de 3, sendo que dois deles obtiveram meédias indicativas de clara
satisfacao (4). Note-se, porém, que a variavel respeito ao horario agendado para
audiéncia, apresentou a média mais baixa (3,30), impactando negativamente na

meédia geral do bloco que foi de 3,82.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliagdo
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5,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (4,05) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao, sobretudo porque 66,67% dos itens do bloco obtiveram
médias superiores a 4, indicando clara satisfacdo com os quesitos. Todavia, as
variaveis tempo de espera pela sentenca ¢ respeito ao horario agendado para a
audiéncia impactaram negativamente na média geral do bloco, ja que obtiveram

meédias iguais a 3,40 e 3,60, respectivamente.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Instru¢céo e Julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 2,63, indicando INSATISFACAO dos usuarios com os quesitos. Porém, houve uma
contradicao com a meédia individual dos itens, pois todas encontram-se acima do
grau geral de satisfacao com o Cartorio da Vara. E como ja dito, quanto mais
distante da média 3 e indo em direcao a média 4, mais tendente a satisfeito se
mostra o usuario. Desse modo, em uma analise individual infere-se que ha uma

forte tendéncia a clara SATISFACAO dos respondentes.

Histograma Satisfag@o com o Cartério do Juizado
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o TURMA RECURSAL
A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,50 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis
obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e
o envio do processo a turma recursal (2,50) ¢ Tempo de permanéncia do
processo na turma recursal (2,75). As demais variaveis indicativas da ‘forma de
atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente.

Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados
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e o envio do processo na Turma localizagdo do dispensada pelo linguagem utilizada realizar o com a Turma
processo a Turma Recursal processo servidores na pelo servidor no atendimento Recursal dos
Recursal Secretaria momento de prestar Juizados

informagdes no
balcéo da Secretaria

o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes em Samambaia para os itens que avaliam o Juizado de

Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Samambaia para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.11. SANTA MARIA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade de Santa Maria.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,55) foi localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato uma
evidente SATISFACAO do usuario. A variavel com menor média (2,47) foi Acesso
para os portadores de necessidades especiais indicando usuarios INSATISFEITOS
quanto a esse aspecto. Os demais itens obtiveram uma avaliacdo tendendo a
satisfatoria ou claramente satisfatoria, ou seja, acima de 3 ou superior a 4, com
média geral 4,30 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagcdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

O bloco que avalia os servicos de reducao a termo teve avaliacao
SATISFATORIA, com meédia igual a 4,19. Nota-se que apenas duas variaveis
encontram-se abaixo dessa média: procedimentos que antecedem o atendimento

e tempo de duracao da reducao a termo (com médias 3,94 e 4,00).

Histograma Satisfagcdo com a Reducéo a Termo

5,00 4,75
4,63 4,63 4,56
4,44
4,25
3,00 -
2,00 -
1,00 - T T T T T
14 - 15 - Respeito a 16 - Agilidade 17 — Atencdoe 18— Clarezae 19- 20- Agilidade 21 -Tempode 22— Qualo
Procedimentos ordem de  do servidor para cordialidade  objetividade da Capacidade do para concluiro  duragado da grau geral de
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preferéncia atendimento fornecer as termo
legal de informacdes
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias SATISFATORIAS, sendo que apenas um deles ndo obteve média indicativa de
clara satisfacdo (4). E ele: respeito ao horario agendado para audiéncia. A média

do bloco foi de 3,15.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliacdo
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5,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

Assim como os itens do bloco da Audiéncia de Conciliacao, os itens avaliativos
do bloco audiéncia de instrucado e julgamento também obtiveram médias
SATISFATORIAS, sendo que apenas um deles ndo obteve média indicativa de clara
satisfacdo (4). E ele: respeito ao horario agendado para audiéncia. A média do

bloco foi de 4,23.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento
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da audiéncia pela sentenca agendado para a conduzir a audiéncia  linguagem utilizadana  de satisfacdo com a
audiéncia sentenca audiéncia de instrugao e
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacdo das variaveis que resumem os servicos dos Cartérios teve uma

<

avaliacao claramente satisfatéria, com médias acima de 4’, de todas as variaveis.
Quanto mais distante da média 4 e indo em direcao a média 5, mais tendente a

obter a satisfacao plena se mostra o usuario. A média do bloco foi de 4,22.

Histograma Satisfagdo com o Cartério do Juizado
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o TURMA RECURSAL
A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 4,38 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma clara satisfacdo, duas variaveis obtiveram
meédias inferiores a 4. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e o envio do
processo a turma recursal (3,38) e Tempo de permanéncia do processo na turma
recursal (3,38). As demais variaveis refletem a evidente SATISFACAO dos usuarios

para todos os quesitos do bloco.

Histograma Satisfa¢do com a Turma Recursal dos Juizados
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informacdes no
balcdo da Secretaria

o JUIZADO DE TRANSITO

Nao houve respondentes em Santa Maria para os itens que avaliam o Juizado de

Transito.

o JUIZADO ITINERANTE

Nao houve respondentes em Santa Maria para os itens que avaliam o Juizado

Itinerante.
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10.2.12. TAGUATINGA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Taguatinga.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,19) foi localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato uma
clara SATISFACAO do usuario. As variaveis com menores médias (2,80 e 2,49)
foram, respectivamente, Acesso para os portadores de necessidades especiais e
Tamanho do balcao de atendimento indicando usuarios INSATISFEITOS quanto a
esses aspectos. Os demais itens obtiveram uma avaliacao tendendo a satisfatoéria,

ou seja, acima de 3, com média geral 3,53 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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o REDUCAO A TERMO

No bloco que avalia os servicos de reducao a termo, percebemos que todas

as variaveis avaliadas obtiveram nota acima de 3,53, ou seja, embora nao se

declarem satisfeitos, os usuarios sugerem uma tendéncia a satisfacao com todas

as variaveis. As Unicas variaveis, contudo, que obtiveram uma demonstracao de

evidente satisfacdo foram respeito a ordem de chegada dos usuarios,

considerando a preferéncia legal de atendimento (4,03) e atencao e cordialidade
do servidor (4,18). A Média do quesito REDUCAO A TERMO foi de 3,53 e, abaixo

dessa meédia,

duas variaveis,

a saber:

procedimentos que antecedem o

atendimento ¢ tempo de duracao da reducao a termo.

Histograma Satisfagdo com a Reducdo a Termo
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram

médias acima de 3, sendo que apenas um deles obteve média indicativa de clara

satisfacao (4): atencao e cordialidade dispensada pelo servidor na hora do

atendimento. Ja a variavel respeito ao horario agendado para audiéncia,

apresentou a média mais baixa 3,36. Merece atencao a variavel capacidade técnica

do conciliador durante a audiéncia, visto que ela € muito relevante para o quesito

e que obteve média de 3,51, ou seja, abaixo da média do bloco que foi de 3,69.

5,00

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliagcao
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5,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (3,86) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao. A variavel forma do Juiz conduzir a audiéncia obteve
meédia acima de 4, indicando clara satisfacdo quanto a esse item. Todavia, as
variaveis tempo de espera pela sentenca ¢ respeito ao horario agendado para a
audiéncia impactaram negativamente na média geral do bloco, ja que obtiveram

médias muito proximas do “3”.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Instru¢éo e Julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,81. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica €
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Destaque para a variavel capacidade do servidor que

alcancou de fato a média 4.

Histograma Satisfacdo com o Cartorio do Juizado
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o TURMA RECURSAL
A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,57 e, de
esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis
obtiveram médias insatisfatérias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e
o envio do processo a turma recursal (2,90) ¢ Tempo de permanéncia do
processo na turma recursal (2,60). As demais variaveis indicativas da ‘forma de
atendimento’, apresentam médias que revelam uma proximidade do grau de

satisfacao evidente.

Histograma Satisfacdo com a Turma Recursal dos Juizados
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10.2.13. Juizapos EsPECIAIS CRIMINAIS DE BRASILIA

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco avaliado e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar

que os resultados gerais referem-se as meédias obtidas na localidade Juizado

Criminal.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior média (4,47) foi Aparéncia do prédio do Forum, que teve uma avaliacao
claramente satisfatoria. O item Acesso para os portadores de necessidades
especiais e Conforto nas areas de atendimento, contudo, ambos com média 3,00,
impactou negativamente no grau geral de satisfacdo que ficou com meédia 3,79.
Destaque para as variaveis Ambiente do Cartdorio, Ambiente das salas de
audiéncias de conciliaciao ¢ Ambiente das salas de audiéncias de instrucao e
julgamento que obtiveram também uma avaliacdo visivelmente satisfatoria,

tendendo para a satisfacdo plena com o item (5).

Histograma Satisfagcdo com os Aspectos Fisicos
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
meédias acima de 3,41, sendo que apenas um deles obteve média indicativa de clara
satisfacao (4,06) — atencao e cordialidade do servidor. A variavel respeito ao
horario agendado para a audiéncia apresentou a média mais baixa 3,41;
juntamente com o item tempo de duracao da audiéncia de conciliacao, que obteve
meédia de 3,59; foram as Unicas variaveis que ficaram abaixo da média do bloco que

foi de 3,82.

Histograma Satisfacdo com a Audiéncia de Conciliacdo
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0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

A meédia geral do bloco (4,08) indica um grau de satisfacao maior que o da
Audiéncia de Conciliacao, sobretudo porque as variaveis forma do Juiz conduzir a
audiéncia e clareza da linguagem utilizada na sentenca, obtiveram médias acima
de 4, indicando clara satisfacao quanto a esses itens. Todavia, as variaveis tempo
de espera pela sentenca, Tempo de espera pela sentenca e respeito ao horario
agendado para a audiéncia impactaram negativamente na média geral do bloco, ja

que obtiveram médias inferiores a “3,69”.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrucdo e Julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,81. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica é
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se que as variaveis que ‘puxaram’ a média geral para
baixo estdo vinculadas a questoes de ‘eficiéncia’, pois referem-se a ‘tempo’ (tempo
utilizado pelo atendente para a localizacao do processo, com 3,56; agilidade do
servidor para iniciar o atendimento ¢ agilidade do servidor para concluir o
atendimento, ambas com média 3,69) que, muitas vezes, nao estdo no controle do
servidor. Entretanto, a énfase deve ser dada na avaliacao das variaveis que revelam
cortesia e respeito no atendimento, ja que todas elas obtiveram médias muito

proximas ou acima de “4”.

Histograma Satisfacdo com o Cart6rio do Juizado
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,60 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacdo, apenas uma

variavel obteve média insatisfatéria. E ela: Tempo de permanéncia do processo

na turma recursal (2,57). As demais variaveis indicativas da ‘forma de atendimento’,

apresentam meédias que revelam uma proximidade do grau de satisfacao evidente. As

variaveis tempo de permanéncia do processo na Turma Recursal ¢ tempo

utilizado pelo atendente na localizacao do processo, ficaram abaixo da média do

bloco.

Histograma Satisfagdo com o Juizado de Transito
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10.3. ANALISE DESCRITIVA POR BLOCOS EM LOCALIDADES ESPECIAIS

10.3.1. JuizADO ITINERANTE

Como se vé no questionario (fl. 16/17), o Juizado Itinerante possui um bloco
especifico que foi avaliado apenas pelos respondentes que recebiam atendimento no

momento da coleta de dados.

O histograma a seguir demonstra a avaliacdao do bloco e a linha vermelha
indica a média do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questdes. A
avaliacao foi claramente satisfatoria, com médias para quase todas as variaveis
acima de ‘4. O item Acesso para os portadores de necessidades especiais,
contudo, com média 2,42, impactou negativamente no grau geral de satisfacdo que
ficou com média 3,80. Destaque para a variavel Forma do Juiz conduzir a
audiéncia de instrucao e julgamento, que obteve média 4,24.

Histograma Satisfacdo com a Justica Itinerante
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10.3.2. JuizADo DE TRANSITO
Como se vé no questionario (fl. 16/17), o Juizado de Transito também possuiu
um bloco especifico que foi avaliado apenas pelos respondentes que, no momento da

coleta de dados, recebiam atendimento.

O histograma a seguir demonstra a avaliacao do bloco e a linha vermelha
indica a média do grau geral de satisfacdo com o assunto. No bloco Juizado de
Transito, o grau geral obtido foi de 3,86, revelando que os usuarios do servico se
mostram tendentes a satisfeitos em quase todos os quesitos. Todavia, algumas
variaveis obtiveram avaliacoes abaixo da meédia. A variavel que obteve a avaliacao
mais rigorosa foi Tempo de espera pela chegada da VAN - 3,14. Destaque para as
variaveis atencao e cordialidade dispensada pelo servidor no momento do
atendimento ¢ adequacao da linguagem utilizada pelo servidor no momento do
atendimento que, mais uma vez, revelam uma evidente satisfacado quanto a forma

de atendimento. Os demais itens indicam uma forte tendéncia a clara satisfacao.

Histograma Satisfagcdo com o Juizado de Transito
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10.3.3. JuizaDoO DA VIOLENCIA DOMESTICA CONTRA A MULHER

Como se vé no questionario (fl. 16/17), cada bloco de questoes apresenta

diversas variaveis que foram isolada e agrupadamente avaliadas.

Os histogramas a seguir apresentam as avaliacoes de cada bloco avaliado e,
concomitantemente, de todas as variaveis que o compoe. A linha vermelha indica a
meédia do grau geral de satisfacdo com o assunto do bloco de questoes. Vale destacar
que os resultados gerais referem-se as médias obtidas na localidade Juizado da

Violéncia Doméstica contra a Mulher.

o ASPECTOS FISICOS

Dentre os itens avaliados, no bloco de Aspectos Fisicos, a variavel que obteve
maior meédia (4,30) foi localizacao da Vara de seu interesse, revelando de fato uma
SATISFACAO clara do usuario. A variavel com menor média (2,93) foi Acesso para
os portadores de necessidades especiais indicando usuarios INSATISFEITOS
quanto a esses aspectos. Os demais itens obtiveram uma avaliacdo tendendo a
satisfatoria ou claramente satisfatoria, ou seja, acima de 3 ou superior a 4, com
média geral 4,00 para o quesito ASPECTOS FISICOS.

Histograma Satisfagdo com os Aspectos Fisicos
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0 AUDIENCIA DE CONCILIACAO

Os itens avaliativos do bloco audiéncia de conciliacao também obtiveram
médias SATISFATORIAS, sendo que apenas um deles ndo obteve média indicativa de
clara satisfacdo (4). E ele: adequacdo da linguagem utilizada pelo conciliador. A
média do bloco foi de 3,88.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Conciliagdo
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5,00

0 AUDIENCIA DE INSTRUCAO E JULGAMENTO

Assim como os itens do bloco da Audiéncia de Conciliacao, os itens avaliativos
do bloco audiéncia de instrucado e julgamento também obtiveram médias
SATISFATORIAS, sendo que apenas dois deles ndo obtiveram média indicativa de
clara satisfacao (4). Sao eles: tempo de espera pela sentenca e respeito ao horario

agendado para audiéncia. A média do bloco foi de 3,82.

Histograma Satisfagdo com a Audiéncia de Instrugéo e Julgamento
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0 CARTORIO DO JUIZADO

A avaliacao das variaveis que resumem os servicos dos Cartorios obteve média
de 3,83. Como ja dito, quanto mais distante da média 3 e indo em direcao a média 4,
mais tendente a satisfeito se mostra o usuario. Desse modo, a inferéncia logica €
que, embora nao claramente satisfeitos, os usuarios se mostram inclinados ao nivel
de satisfacao evidente. Note-se, porém, que duas variaveis apresentaram evidente
satisfacao dos respondentes. Sao elas: respeito a ordem de chegada dos usuarios,

considerando a preferéncia legal de atendimento ¢ atencao e cordialidade do

servidor.
Histograma Satisfagcdo com o Cartério do Juizado
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o TURMA RECURSAL

A despeito de a média do bloco relativo a Turma Recursal ter sido de 3,44 e, de

esse fato, como sabido, indicar uma tendéncia a clara satisfacao, duas variaveis

obtiveram médias insatisfatorias. Sao elas: Tempo entre a sentenca do Juizado e

o envio do processo a turma recursal (2,44) ¢ Tempo de permanéncia do

processo na turma recursal (2,11). As demais variaveis indicativas da ‘forma de

atendimento’, apresentam meédias que revelam uma proximidade ou grau de

satisfacao evidente.
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Histograma Satisfagdo com a Turma Recursal dos Juizados
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