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O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido
dos 6rgaos e entidades publicas a adogdo de modelos de
gestdo que ampliem a sua capacidade de atender, com
mais eficicia e efetividade, as novas e crescentes demandas

da sociedade brasileira.

Nesse contexto, vém sendo realizadas, desde setembro de
2011, por meio da Ouvidoria-Geral, pesquisas com o obje-
tivo de aferir a satisfagdo do publico quanto aos servicos

prestados pelo TJDFT.

Pesquisas de satisfagdo, como instrumentos de gestao, in-
serem-se em uma perspectiva ampla de avaliacdo e mo-

nitoramento da prestacao de servicos de uma instituicao.

Como ferramentas de avaliagéo, essas pesquisas consistem
na utilizacdo de informagdes obtidas dos publicos-alvos

para a elaboracdo de conhecimento acerca dos servigos

prestados pela organizacao. E, como instrumentos de mo-
nitoramento, servem para acompanhar a prestacdo desses
servicos no decorrer do tempo. Nesses casos, as pesquisas
avaliam esse processo, de modo a permitir a identificacao,
sob a ética do usuario, de possiveis problemas na execugao
das atividades prestadas, de modo a possibilitar a elabora-

¢ao de uma estratégia de acdo para supera-los.

Neste relatério constam informacées coletadas com os usu-
arios durante o més de marco de 2019. H3, também, com-
paracoes com dados obtidos em pesquisas anteriores, com
vistas ao acompanhamento da percepcdo do usuério, ao

longo do tempo, acerca dos servigos prestados pelo TJDFT.

Boa leitura!

Desembargador Hermenegildo Fernandes Gongalves
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Desde 2011, sdorealizadas, semestralmente, pesquisas quan-
to a satisfagao acerca dos servicos prestados pelo TJDFT. Até

o momento foram realizados dezesseis levantamentos.

1 Setembro 2011
2 Marco 2012
3 Setembro 2012
4 Marco 2013
5 Setembro 2013
6 Marco 2014
7 Outubro 2014
8 Marco 2015
9 Outubro 2015
10 Marco 2016
11 Setembro 2016
12 Marc¢o 2017
13 Setembro 2017
14 Marc¢o 2018
15 Setembro 2018
16 Margo 2019

Tabela 1 - Meses e anos de realizagdo das Pesquisas de Satisfacdo com os Servigos Prestados pelo TJDFT.
Essa acao continuada foi concebida no Plano de Gestdo

do Biénio - PLABI 2010/2012 - no qual estavam previs-

tas dez medicoes, que se estenderiam até marco de 2016.
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Entretanto, em 2015, o instrumento utilizado na pesqui-
sa foi reformulado, a im de que nele fossem contempla-
dos os novos indicadores previstos no Plano Estratégico
2015-2020. Dessa forma, as medicbes foram mantidas
até 2020 — no mesmo formato, duas ao ano — a fim de

apurar também os indicadores previstos no PE 2015-2020.

Entre as novas perguntas inseridas no questionario, a par-
tir do levantamento realizado em outubro de 2015, uma se
refere a qualidade das informacgoes prestadas pelo TJDFT,
nos diversos canais disponiveis — como telefone, site ou
atendimento presencial — e outra diz respeito aos servigos
disponibilizados no site, como consulta processual, expe-

dicdo de certiddes ou emissao de guias de custas.

Essas alteragdes possibilitaram alinhar o instrumento de
pesquisa aos objetivos estratégicos do Tribunal, de modo
a permitir que os resultados das medicoes fornecam a
Administracao Superior melhores insumos para a toma-

da de decisoes.



Considerando o objetivo fundamental desta pesquisa,
qual seja, quantificar a satisfagdo da populagcdao composta
por cidaddos-usudarios em relacao aos servigos prestados
pelo TJDFT, optou-se, sob a orientacdo do Servigo de Pla-
nejamento e Analise Estatistica — SERPAE, por adotar um
levantamento por amostragem. A teoria estatistica infe-
rencial fornece a base tedrica para a extrapolagao dos re-

sultados de uma amostra para a populagao de interesse.

A técnica estatistica aplicada é a de amostragem em dois
estagios, em que, no primeiro estagio, sao selecionados
alguns dos féruns - ditos conglomerados?, e, no segundo

estagio, sdo entrevistados usuarios dos féruns seleciona-
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dos. Os conglomerados sao selecionados aleatoriamente,
com reposicao —isto é, um férum pode ser escolhido para
compor a amostra mais de uma vez. A probabilidade de
incluséo de cada férum na amostra é proporcional a
quantidade de processos julgados, ao longo do semestre
anterior a realizacdo da pesquisa, pelas unidades que o
compoem. Dessa forma, quanto mais julgamentos tive-
rem ocorrido em um conglomerado, maior a sua chance
de ser selecionado. Uma vez conhecidos os locais onde
serao realizados os levantamentos, entrevista-se, em

cada um deles, um numero fixo de usuarios.

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

Férum Des. Helladio Toledo Monteiro (Aguas Claras)
Férum Des. Milton Sebastido Barbosa (Brasilia);
Férum Des. José Julio Leal Fagundes;

Férum Julio Fabbrini Mirabete;

Forum Des. Joaquim de Sousa Neto (“Férum Verde”),
Férum Des. Mdrcio Ribeiro (Brazlandia);

Forum Des. José Manoel Coelho (Ceilandia);

Forum Des. José Fernandes de Andrade (Gama),

Forum Des.* Maria Thereza de Andrade Braga Haynes (Guard);
Forum Des. Hugo Auler (Nticleo Bandeirante);

Forum Des. Mauro Renan Bittencourt (Paranod);

Forum Des. Lucio Batista Arantes (Planaltina);

Forum Des. Valténio Mendes Cardoso (Recanto das Emas);

Forum Des. Candido Colombo Cerqueira (Riacho Fundo);

Forum Des. Raimundo Macedo (Samambaia);
Férum Des. José Dilermando Meireles (Santa Maria);
Forum Des. Everards Mota e Matos (Sdo Sebastido);
Férum Des. José Juscelino Ribeiro (Sobradinho);
Forum Des. Anténio Melo Martins (Taguatinga);
Paldcio da Justica;

Vara da Infancia e da Juventude do DF.



Ressalta-se que neste trabalho nao ha interesse em fazer
inferéncias discriminadas por localidade. E importante
destacar, ainda, que, embora em cada aplicacao da pes-
quisa somente alguns dos féruns sejam visitados, o plano
amostral garante que as médias apuradas estimem, de

maneira nao viesada, a opinido da média da populacdo.

PERfODO DE APLICAGAO DA PESQUISA

A pesquisa fol aplicada entre 12 de margo e 9 de abril de
2019. Foram sorteadas seis localidades diferentes, duas

das quais figuraram no sorteio por duas vezes.

AMOSTRA

No que se refere ao tamanho da amostra, entrevistaram-
-se 80 usuarios em cada um dos 8 conglomerados sele-
cionados, resultando em um conjunto de individuos de

tamanho igual a 640.
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INSTRUMENTO

O questionario utilizado neste levantamento contém sete
perguntas destinadas a aferir, numa escala de 0 a 10, o
nivel de satisfacdo do usuario com os servigos prestados
pelo Tribunal. As seis primeiras questoes dizem respeito
a temas especificos, como o atendimento prestado pelos
servidores ou as condigdes fisicas do TJDFT, enquanto a
setima pergunta aborda de forma global a satisfacao do
usuario. H3, ainda, ao final do instrumento, outros trés
itens, referentes ao nivel de conhecimento do usuario so-
bre a existéncia da Ouvidoria, a relacido existente entre o

entrevistado e o TJDFT e a escolaridade do respondente.



DADOS DEMOGRAFICOS
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Conforme descrito no capitulo anterior, a pesquisa foi
realizada entre marco e inicio de abril de 2019 e aplicada

em diferentes localidades do Distrito Federal.

No que diz respeito ao perfil dos entrevistados, 61,09% se
declararam partes (autores ou réus) de agdes judiciais;
23,13% disseram ser advogados e 15,78% afirmaram pos-
suir outra relacdo com o Tribunal. Nessa parcela estdo
agrupados estagiarios, testemunhas, prepostos ou fami-

liares, por exemplo.

15,78%

23,13%
61,09%

@ Partes

® Advogados
Grafico 1 - Perfil dos respondentes da Pesquisa de Satisfacdo — margo/2019.

® Estagiarios/Outros

Em comparacdo com o perfil de respondentes das outras
edicoes da pesquisa, nota-se — como ilustrado no Grafico 2
- diminuigao do percentual de entrevistados que se iden-
tificaram como partes ou como advogados. Vé-se, ainda,
um aumento na parcela de usuarios que declararam ter
outra relacao com o Tribunal.
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Grdfico 2 — Comparativo do percentual de respondentes da Pesquisa
de Satisfagdo, por perfil — outubro/2015 a margo/2019.
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Em relacdo a escolaridade, 47,97% dos respondentes Em contraste com a medicao anterior — setembro de
afirmaram possuir nivel superior. 2018 - houve um decréscimo de aproximadamente
dois pontos percentuais na fracdo de entrevistados

com mais escolaridade.
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Grdfico 3 - Escolaridade dos participantes da pesquisa — margo/2019.
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Grdfico 4 — Comparativo do percentual de escolaridade dos respondentes
da Pesquisa de Satisfagdo — outubro/2015 a margo/2019.



As dimensoes pesquisadas foram: atendimento prestado
pelos servidores, tempo para realizacdo dos atos carto-
rarios, qualidade dos servicos dos cartérios, condicoes fi-
sicas do Tribunal, servigos disponibilizados no site, qua-

lidade das informacgodes e servigos prestados pelo TJDFT.

As médias obtidas em relacdo as sete dimensoes da pes-

quisa de satisfacao estdo demonstradas no Grafico 5.

Atendimento prestado pelos servidores
Condigoes fisicas do Tribunal
Qualidade das informagoes 8,23

Servigos disponibilizados no site 8,12
Qualidade dos servicos dos cartérios 8,03

Servicos prestados pelo TJDFT 7,96

Tempo para realizagao
dos atos cartorarios 6,79

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00

Grafico 5 - Médias das sete dimensdes avaliadas na Pesquisa de Satisfacdo — margo/2019.

A maior média obtida no periodo - 8,52 - se refere ao

atendimento prestado pelos servidores. Ja a menor mé-
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dia apurada nesta edicdo da pesquisa - 6,79 — diz respei-

to ao tempo para realizagdo dos atos cartorarios.

O grafico 6 demonstra que, a excecdo da dimensao
atendimento prestado pelos servidores, todas as mé-
dias sofreram algum decréscimo em relagdo ao levan-

tamento anterior.
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Gridfico 6 — Médias das sete dimensdes avaliadas na Pesquisa
de Satisfacdo — setembro/2018 e margo/2019.



Ao analisar os resultados das pesquisas conduzidas pela
Ouvidoria-Geral no ciclo 2015-2020, verificou-se que se
tratou da segunda ocasiao, como se notara ao longo des-
te documento, em que ocorreu uma diminuicao ampla
- em quase todos os aspectos — das médias atribuidas

pelos cidadaos.

Com vistas a verificar se as quedas citadas podem ter
ocorrido em virtude de alguma alteracdo metodolégica, a
Coordenacdo da Ouvidoria-Geral se reuniu com a equipe
responsavel pela realizacdo das entrevistas e ficou evi-
denciado que ndo houve modificacao nos procedimentos
de aplicagcao dos questionarios. Entretanto, as entrevista-
doras relataram que os respondentes presentes no Forum
Professor Julio Fabbrini Mirabete, um dos conglomerados
visitados, eram, em quase sua totalidade, sentenciados
em processos criminais em periodo de apresentacdo na

Vara de Execugdes das Penas em Regime Aberto — VEPERA.
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A partir dessa andlise qualitativa, foram realizados levan-
tamentos quantitativos e se constatou, nesse trabalho,
que os sentenciados em processos criminais represen-
taram um oitavo do total de participantes da pesquisa.
Com esse cenario, foi realizado um comparativo das mé-
dias atribuidas por esse publico pelos demais jurisdicio-

nados, o que esté ilustrado no grafico 7.
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Gréfico 7 - Comparativo das médias atribuidas pelos sentenciados em

processos criminais e pelos demais jurisdicionados — marco/2019.
As médias obtidas a partir da avaliacdo dos sentencia-
dos em processos criminais sao inferiores, em todas as
dimensoes, as atribuidas pelos demais entrevistados. Os
temas em que ha mais disparidade, entre as avaliacoes,
sao “tempo para realizacdo dos atos cartorarios” e “con-

dicoes fisicas do Tribunal”.



Cumpre destacar que os servigos oferecidos pelo TJDFT
a esses jurisdicionados tém caracteristicas peculiares,
que os diferenciam daqueles oferecidos ao publico em
geral. Acrescenta-se, ainda, que, o fato de as entrevistas
terem sido realizadas em periodo de apresentacao, em
filas que ultrapassavam as dependéncias da edificacdo
onde esta instalada a VEPERA, pode ter provocado um

viés na avaliacdo feita por esses participantes.

Ressalta-se, ainda, que a presenca macica desse publi-
co também ocorreu na medicao realizada em marco de
2018, quando houve decréscimo dos escores relativos a

todas as dimensoes pesquisadas.

Acredita-se, assim, que o fato de um oitavo do total de en-
trevistados nesta edigao da pesquisa ter sido composto por
sentenciados em processos criminais em periodo de apre-
sentacao na Vara de Execucoes das Penas em Regime Aberto

—VEPERA, tenha contribuido para o decréscimo das médias.

O grafico 8 apresenta as médias das dimensoes menciona-
das, estratificadas de acordo com a relacao existente entre os
respondentes e o TIDFT. Excecao feita ao item “atendimento
prestado pelos servidores”, os usuarios identificados como
partes atribuiram a todas as questdes notas médias inferio-

res as dos respondentes identificados como advogados.
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Servicos disponibilizados no site

Condigoes fisicas do Tribunal

Qualidade dos servicos dos
cartorios

Qualidade das informacgoes

Atendimento prestado no site

Servicos prestados pelo TIDFT

Tempo para realizacdo
dos atos cartorarios

0 2 4 6 8 10
@ Estagiarios/Outros @ Advogados @ Partes

Grdfico 8 — Médias das sete dimensées avaliadas na Pesquisa de Satisfacdo, estratificadas
de acordo com a relagdo do respondente com o Tribunal — margo/2019.

ATENDIMENTO PRESTADO PELOS SERVIDORES

O primeiro item da pesquisa se relaciona ao atendimen-
to: “Qual nota o(a) senhor(a) atribui para o atendimento

prestado pelos servidores?”.

Em marco de 2019, essa dimensao obteve avaliacdo mé-
dia de 8,52, 0 que representou um incremento inferior a

um décimo em relacao ao ultimo levantamento.
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Grdfico 9 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo atendimento
prestado pelos servidores — outubro/2015 a margo/2019.

O grafico 9 demonstra que a avaliagido positiva dessa vari-
avel tem crescido, o que sugere que as agoes para a melho-
ria do atendimento prestado no Tribunal tém provocado
uma alteracdo na percepcao do publico quanto a esse as-
pecto. Destaca-se, ademais, que o baixo resultado apurado
em marco de 2018 — que atingiu todas as dimensodes pes-
quisadas, pode estar relacionado com o fato de um quarto
do total de entrevistados naquela edicdo da pesquisa ter
sido composto por sentenciados em processos criminais
em periodo de apresentacao na Vara de Execucdes das Pe-
nas em Regime Aberto — VEPERA, ou na Vara de Execugdes
das Penas e Medidas Alternativas do DF — VEPEMA. Obser-
vagoes referentes ao possivel impacto dessa mudanga de
perfil dos respondentes nos resultados levantados no peri-

odo constam no respectivo relatério executivo.
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TEMPO PARA REALIZAGAO DOS ATOS CARTORARIOS

O segundo item pesquisado trata do tempo para a realiza-
¢ao dos atos cartorarios: “Com relagdo ao tempo, qual nota
o(a) senhor(a) atribui ao desempenho da(s) unidade(s) de
atendimento na realizacdo dos atos cartorarios (expedicdo

de documentos, certidoes, movimentacao processual)?”.

A média dessa varidvel na medicao realizada em marco de
2019 foi de 6,79. Apesar de essa dimensao ter obtido a média
mais baixa apurada no periodo, a avaliacdo positiva dessa
variavel tem crescido, como se vé no grafico 10.
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6,80
6,60 6,53

6,79
6,67

6,40
6,20
6,00

5,78
5,80

5,60
QOut/15 Mar/16 Set/16  Mar/17  Set/17  Mar/18 Set/18 Mar/19

Grdfico 10 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo tempo para
realizagdo dos atos cartordrios — outubro/2015 a margo/2019.

QUALIDADE DOS SERVICOS DOS CARTORIOS

A terceira dimensao da pesquisa se refere a qualidade dos
servigos dos cartorarios: “Qual nota o(a) senhor(a) atribui
a qualidade dos servigos prestados (expedigdo correta

de documentos, certidoes, movimentagao processual)?”.



8,20 8,13 8,20
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Grdfico 11 - Comparativo das médias atribuidas a dimensdo qualidade
dos servigos dos cartérios — outubro/2015 a margo/2019.

Depreende-se da analise do grafico 11 que, a despeito das
oscilacbes havidas em marco de 2018 e na medicdo mais

recente, as médias atribuidas a esse item tém crescido.

CONDIGOES FISICAS DO TRIBUNAL

O quarto item da pesquisa diz respeito as condigdes fisicas
do Tribunal: “Quanto a estrutura fisica das unidades que

compoem o TJDFT, qual nota o (a) senhor (a) atribui?”.

9,00

8,79

8,80

8,60

8,40
8,20 8,33 8,26

8,00
Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18 Set/18 Mar/19
Grifico 12 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo condicdes
fisicas do Tribunal - outubro/2015 a marco/2019.

VIDORIA-GERAL | MARCO | 2019

A média relativa a essa variavel, apurada na pesquisa de
margo de 2019, foi de 8,49. Ressalta-se, inicialmente, que
o Indice de Satisfacdo com as Condicdes Fisicas - Publico
Externo faz parte do Planejamento Estratégico (PE) 2015-
2020 do TJDFT, como indicador previsto no tema INFRA-
ESTRUTURA, perspectiva RECURSOS. Naquele documento,
estipulou-se como meta para esse indice — durante todo o
periodo de 2015 a 2020 — um nivel de satisfacdo igual a 8,4.
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Grdfico 13 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo condicdes fisicas do Tribunal — ptiblico
externo, em comparagdo com as metas previstas no PE 2015-2020 — outubro/2015 a margo/2019.

Verifica-se, na leitura do grafico anterior, que, essa di-
mensdo obteve um decréscimo de quase trés décimos
em relacdo a média apurada em setembro de 2018. N&o

obstante, superou a meta prevista para o periodo.



SERVICOS DISPONIBILIZADOS NO SITE

O quinto item da pesquisa concerne aos servicos dispo-
nibilizados no site pelo Tribunal: “Qual nota o (a) senhor
(a) atribui para os servigos disponibilizados no site do
TJDFT (consulta processual, expedicdo de certidoes,

emissao de guia de custas, jurisprudéncia, PUSH)?”.

A média dessa dimensao no levantamento feito em mar-
¢o de 2019 foi de 8,12, queda de pouco mais de um déci-

mo em relacdo a medicao anterior.

8,45
g3z B4

8,25+8,19 8,12

8,05
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Grdfico 14 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo servigos
disponibilizados no site — outubro/2015 a margo/2019.

QUALIDADE DAS INFORMAGOES

O sexto item da pesquisa tem relagao com a qualidade
das informagdes: “Considerando aspectos como facili-
dade de acesso, clareza e precisdo, que nota o (a) se-

nhor (a) atribui a qualidade das informagodes prestadas
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pelo TJDFT nos diversos canais disponiveis (telefone,

site, atendimento pessoal e sinalizac¢do interna)?”.

Amédia dessa dimensao na pesquisa feita em marco de 2019
foi de 8,23, com variagao irrelevante em relagdo ao penulti-

mo levantamento.
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Gréfico 15 - Comparativo das médias atribuidas a dimensdo qualidade
das informacGes — outubro/2015 a marco/2019.

A média das notas atribuidas a esse tema constitui o In-
dice de Satisfagdao com a Qualidade das Informacées, in-
dicador previsto no tema ACESSO A JUSTIGA, perspectiva
SOCIEDADE, do PE 2015-2020. Uma vez que essa questdo
foi inserida na pesquisa de satisfacdo apenas em outubro
de 2015, previu-se que o resultado apurado naquela me-
dicdo serviria como referéncia para a fixacdo das metas
de desempenho relativas ao restante do quinquénio. Apés
o levantamento feito em 2015, determinou-se como meta

para esse indice, no ano de 2019, um escore de 7,9.



Em marco de 2019, o nivel de satisfagao referente a essa

dimensao foi de 8,23, superior, pois, a meta estipulada.
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Grifico 16 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo qualidade das informagdes, em
comparagdo com as metas previstas no o PE 2015-2020 - outubro/2015 a mar¢o/2019.

SERVICOS PRESTADOS PELO TJDFT

O sétimo item da pesquisa, por fim, aborda de modo glo-
bal os servigos prestados pelo TJDFT: “Se o(a) senhor(a)
pudesse atribuir uma tnica nota para avaliar os servigos

prestados pelo Tribunal, que nota o(a) senhor(a) daria?”.

A avaliacdo média atribuida a essa questao, na apuracao fei-
ta em marco de 2019, foi de 7,96, 0 mesmo desempenho, com

variacao de um centésimo, alcancado em setembro de 2018.

Qut/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18  Set/18 Mar/19
Grifico 17 = Comparativo das médias atribuidas a dimensdo servigos
prestados pelo TIDFT — outubro/2015 a margo/2019.
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As avaliagdes feitas a essa dimensdo compdem o fndice de
Satisfagdo com a Prestacdo de Servicos, indicador enume-
rado no tema ACESSO A JUSTICA, perspectiva SOCIEDADE,
do Plano Estratégico 2015-2020. Nesse documento, deter-
minou-se como meta para esse indice, no ano de 2019, um
escore de 7,95. No levantamento de marco de 2019, obteve-

-se uma média de 7,96, superior, pois, a meta prevista.
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@ Resultado ® Meta

Grdfico 18 — Comparativo das médias atribuidas a dimensdo servicos prestados pelo TIDFT,
em comparagdo com as metas previstas no o PE 2015-2020 — outubro/2015 a margo/2019.

Destaca-se que, desde que se iniciou a realizacdo da Pes-
quisa de Satisfacdo com os Servigos Prestados pelo TJDFT,
€ apenas a terceira ocasidao em que esse indicador obteve

uma avaliacdo média superior a meta estipulada.
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NIVEL DE CONHECIMENTO QUANTO

A EXISTENCIA DA OUVIDORIA

Em seguida as questdes relacionadas a satisfagdo com
os servigos prestados pelo Tribunal, € feita aos usua-
rios uma pergunta acerca do seu nivel de conhecimento
quanto a existéncia da Ouvidoria: “O(A) senhor(a) sabe

que o TJDFT possui uma Ouvidoria?”.

No levantamento feito em marco de 2019, 75,78% dos
entrevistados declararam saber que o TJDFT possui um
canal formal de comunicacdo ao qual podem enderecar

suas duvidas, elogios, reclamacoes e sugestoes.

24,22%

75,78%

® Sim ® Nzo

Grifico 19 - Percentual de conhecimento sobre a existéncia da Ouvidoria — margo/2019.

Em relacdo ao levantamento realizado em setembro de
2018, houve um decréscimo de pouco mais de um ponto
percentual na parcela de usuarios que afirmaram saber

da existéncia da Ouvidoria.
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Grafico 20 — Comparativo dos percentuais relativos ao conhecimento acerca
da existéncia da Ouvidoria — outubro/2015 a margo/2019.



Considerando que o nivel de conhecimento quanto a
existéncia da Ouvidoria é consideravelmente maior en-
tre advogados do que entre partes, como demonstrado
no grafico 21, é possivel que a queda de mais de quatro
pontos percentuais na participacao de advogados, o que
se nota no grafico 22, tenha contribuido para a diminui-
cao do percentual de usuarios que declararam saber da
existéncia da OQuvidoria.

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Advogados Partes
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Grdfico 21 — Percentual de conhecimento acerca da existéncia da
Ouvidoria entre advogados e partes — marco/2019.
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Grafico 22 - Percentual da participacdo de advogados e partes na
Pesquisa de Satisfagdo — setembro/2018 e margo/2019.
Nota-se, também, que o diagrama que compara a escolarida-
de com o nivel de conhecimento da Ouvidoria, considerando
os dois ultimos levantamentos, apresenta curvas quase para-
lelas, como se vé no grafico 23, o que parece reforcar a hipo-

tese de que haja uma correlacdo entre esses dois elementos.
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Grifico 23 — Percentual de respondentes que afirmaram possuir nivel superior
e saber da existéncia da Ouvidoria — setembro/2018 e marco/2019.



Como j& descrito, as avaliacoes feitas em relacdo a trés
dimensodes presentes na pesquisa constituem-se indi-
cadores que compdem o Plano Estratégico 2015-2020. O
acompanhamento minucioso desses itens é fundamen-
tal para a tomada de decisGes quanto a atuacao do Tri-

bunal perante a sociedade.

fNDICE DE SATISFAGAO COM A
PRESTAGAO DE SERVIGOS

A meta dessa variavel para 2019 é de 7,95 e sera calcu-
lada por meio de média aritmética simples dos escores
apurados em marco e em setembro. A média alcancada
em marco foi de 7,96. Para que seja possivel alcangar a
meta de 7,95, faz-se necessario que o indice a ser apura-

do em setembro seja de, pelo menos, 7,94.
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Grafico 24 - Comparativo entre resultado e meta do indice de satisfagdo
com os servicos prestados pelo TIDFT— mar¢o/2019.

fNDICE DE SATISFAGAO COM A
QUALIDADE DAS INFORMAGOES

A meta dessa dimensdo para 2019 é de 7,90 e também
sera computada pela média aritmética simples dos esco-
res apurados em marco e em setembro. A média alcanga-

da em marco foi de 8,23. Para a obtencédo da meta anual,



sera necessario que a média a ser alcancada em setembro
seja de, pelo menos 6,98.
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Grdfico 25 — Comparativo entre resultado e meta do indice de satisfagio
com a qualidade das informagdes — margo/2019.

INDICE DE SATISFAGAO COM AS CONDIGOES
FISICAS (PUBLICO EXTERNO)

A meta desse tema para 2019 é de 8,4 e sera calculada
por meio de média aritmética simples dos escores apu-
rados em marco e em setembro. A média alcancada em

marco foi de 8,49. Para o alcance do objetivo fixado para
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o periodo, exige-se que o escore a ser apurado em setem-

bro seja de ao menos 8,31.
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Grdfico 26 — Comparativo entre resultado e meta do indice de
satisfagio com as condicdes fisicas — margo/2019.



O decréscimo de quase todos os indicadores monitora-
dos por esta pesquisa de satisfacdo, em contraste com o
levantamento anterior, repete um movimento de queda
notado em marco de 2018 e, por isso, parece merecer es-

pecial atencdo da Administracao Superior do TJDFT.

Sugere-se que os resultados apresentados neste docu-
mento sejam analisados juntamente com as politicas
administrativas adotadas pelo Tribunal referentes as di-
mensoes pesquisadas, sobretudo quanto aos itens tempo
para realizacdo dos atos cartorarios e condicoes fisicas
do Tribunal. Nesses quesitos, notou-se maior disparidade
entre as avaliagoes feitas pelo publico em geral e as re-
alizadas pelos sentenciados em processos criminais que
comparecem bimestralmente a VEPERA - Vara de Execu-
¢oes das Penas em Regime Aberto, ou a VEPEMA — Vara de

Execucoes das Penas e Medidas Alternativas do DF.

Cumpre destacar que o fato de as entrevistas feitas com
esse publico terem sido realizadas em periodo de apre-

sentacao, em longas filas, que ultrapassavam as depen-
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déncias do Férum Professor Julio Fabbrini Mirabete, pode
ter provocado um viés na avaliacdo feita por esses parti-

Cipantes.

Relembra-se, por derradeiro, que pesquisas de satisfacdo
estreitam os lacos entre as organizagoes e os seus publi-
cos-alvos, pois, por meio delas, os usuarios podem intervir
diretamente na forma como os servicos lhes sdo presta-

dos, ao indicar as suas insatisfacoes.

Entende-se que a evidente insatisfacdo manifestada pela
parcela do publico que comparece & VEPERA ou a VEPE-
MA deva ser levada em conta na tomada de decisoes vol-
tadas a acolher com mais desvelo essa parcela de jurisdi-

cionados.

Espera-se, assim, que o resultado obtido nesta edi¢ao da
pesquisa possa servir para promover acoes de melhoria

que tragam aumento da satisfacdo do cidadao.
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ANEXO - FORMULARIO DE PESQUISA
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