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MENSAGEM INICIAL

prestados pela organização. E, como instrumentos de mo-

nitoramento, servem para acompanhar a prestação desses 

serviços no decorrer do tempo. Nesses casos, as pesquisas 

avaliam esse processo, de modo a permitir a identificação, 

sob a ótica do usuário, de possíveis problemas na execução 

das atividades prestadas, de modo a possibilitar a elabora-

ção de uma estratégia de ação para superá-los. 

Neste relatório constam informações coletadas com os 

usuários durante o mês de setembro de 2019. Há, tam-

bém, comparações com dados obtidos em pesquisas an-

teriores, com vistas ao acompanhamento da percepção 

do usuário, ao longo do tempo, acerca dos serviços pres-

tados pelo TJDFT.

Boa leitura!

Desembargador Hermenegildo Fernandes Gonçalves 
Ouvidor-Geral

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido 

dos órgãos e entidades públicas a adoção de modelos de 

gestão que ampliem a sua capacidade de atender, com 

mais eficácia e efetividade, as novas e crescentes demandas 

da sociedade brasileira. 

Nesse contexto, vêm sendo realizadas, desde setembro de 

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

tivo de aferir a satisfação do público quanto aos serviços 

prestados pelo TJDFT. 

Pesquisas de satisfação, como instrumentos de gestão, in-

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

nitoramento da prestação de serviços de uma instituição.

Como ferramentas de avaliação, essas pesquisas consistem 

na utilização de informações obtidas dos públicos-alvos 

para a elaboração de conhecimento acerca dos serviços 
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“A percepção do cliente é a tua realidade”.  

Kate Zabriskie
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INTRODUÇÃO

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

apurar também os indicadores previstos no PE 2015-2020.

Entre as novas perguntas inseridas no questionário, a par-

tir do levantamento realizado em outubro de 2015, uma se 

refere à qualidade das informações prestadas pelo TJDFT, 

nos diversos canais disponíveis – como telefone, site ou 

atendimento presencial – e outra diz respeito aos serviços 

disponibilizados no site, como consulta processual, expe-

dição de certidões ou emissão de guias de custas.

Essas alterações possibilitaram alinhar o instrumento de 

pesquisa aos objetivos estratégicos do Tribunal, de modo 

a permitir que os resultados das medições forneçam à 

Administração Superior melhores insumos para a toma-

da de decisões.

Desde 2011, são realizadas, semestralmente, pesquisas quan-

to à satisfação acerca dos serviços prestados pelo TJDFT. Até 

o momento foram realizados dezessete levantamentos. 

Nº MÊS ANO Nº M Ê S A N O

1 Setembro 2011 10 Março 2016
2 Março 2012 11 Setembro 2016
3 Setembro 2012 12 Março 2017
4 Março 2013 13 Setembro 2017
5 Setembro 2013 14 Março 2018
6 Março 2014 15 Setembro 2018
7 Outubro 2014 16 Março 2019
8 Março 2015 17 Setembro 2019
9 Outubro 2015

Tabela 1 - Meses e anos de realização das Pesquisas de Satisfação com os Serviços Prestados pelo TJDFT.

Essa ação continuada foi concebida no Plano de Gestão 

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

tas dez medições, que se estenderiam até março de 2016.

Entretanto, em 2015, o instrumento utilizado na pesqui-

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

dos os novos indicadores previstos no Plano Estratégico 

2015-2020. Dessa forma, as medições foram mantidas 
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Considerando o objetivo fundamental desta pesquisa, 

qual seja, quantificar a satisfação da população composta 

por cidadãos-usuários em relação aos serviços prestados 

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

nejamento e Análise Estatística – SERPAE, por adotar um 

levantamento por amostragem. A teoria estatística infe-

rencial fornece a base teórica para a extrapolação dos re-

sultados de uma amostra para a população de interesse.

A técnica estatística aplicada é a de amostragem em 

dois estágios, em que, no primeiro estágio, são selecio-

nados alguns dos fóruns – ditos conglomerados1, e, no 

segundo estágio, são entrevistados usuários dos fóruns 

selecionados. Os conglomerados são selecionados alea-

toriamente, com reposição – isto é, um fórum pode ser 

escolhido para compor a amostra mais de uma vez. A 

probabilidade de inclusão de cada fórum na amostra é 

proporcional à quantidade de processos julgados, ao lon-

go do semestre anterior à realização da pesquisa, pelas 

unidades que o compõem. Dessa forma, quanto mais 

julgamentos tiverem ocorrido em um conglomerado, 

maior a sua chance de ser selecionado. Uma vez conhe-

cidos os locais onde serão realizados os levantamentos, 

entrevista-se, em cada um deles, um número fixo de 

usuários, sem reposição.

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

Fórum Des. Helládio Toledo Monteiro (Águas Claras) 

Fórum Des. Milton Sebastião Barbosa (Brasília);

Fórum Des. José Júlio Leal Fagundes; 

Fórum Júlio Fabbrini Mirabete;

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

Fórum Des. Márcio Ribeiro (Brazlândia); 

Fórum Des. José Manoel Coelho (Ceilândia); 

Fórum Des. José Fernandes de Andrade (Gama), 

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

Fórum Des. Hugo Auler (Núcleo Bandeirante); 

Fórum Des. Mauro Renan Bittencourt (Paranoá); 

Fórum Des. Lúcio Batista Arantes (Planaltina);

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

Fórum Des. Cândido Colombo Cerqueira (Riacho Fundo); 

Fórum Des. Raimundo Macedo (Samambaia); 

Fórum Des. José Dilermando Meireles (Santa Maria); 

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

Fórum Des. José Juscelino Ribeiro (Sobradinho); 

Fórum Des. Antônio Melo Martins (Taguatinga); 

Palácio da Justiça;

Vara da Infância e da Juventude do DF.

METODOLOGIA
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INSTRUMENTO 

O questionário utilizado neste levantamento contém sete 

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

nível de satisfação do usuário com os serviços prestados 

pelo Tribunal. As seis primeiras questões dizem respeito 

a temas específicos, como o atendimento prestado pelos 

servidores ou as condições físicas do TJDFT, enquanto a 

sétima pergunta aborda de forma global a satisfação do 

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

itens, referentes ao nível de conhecimento do usuário so-

bre a existência da Ouvidoria, à relação existente entre o 

entrevistado e o TJDFT e à escolaridade do respondente.

Ressalta-se que neste trabalho não há interesse em fazer 

inferências discriminadas por localidade. É importante 

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

quisa somente alguns dos fóruns sejam visitados, o plano 

amostral garante que as médias apuradas estimem, de 

maneira não viesada, a opinião da média da população.

PERÍODO DE APLICAÇÃO DA PESQUISA

A pesquisa foi aplicada entre 5 de setembro e 10 de outu-

bro de 2019. Foram selecionadas sete localidades diferen-

tes, uma das quais figurou no sorteio por duas vezes.

AMOSTRA

No que se refere ao tamanho da amostra, entrevistaram-

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

cionados, resultando em um conjunto de indivíduos de 

tamanho igual a 640.
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DADOS DEMOGRÁFICOS

Em comparação com o perfil de respondentes das outras 

edições da pesquisa, nota-se – como ilustrado no Gráfico 

2 – diminuição do percentual de entrevistados que se iden-

tificaram como como advogados e crescimento da partici-

pação de partes. Vê-se, ainda, um aumento na parcela de 

usuários que declararam ter outra relação com o Tribunal.

Advogados Estagiários/OutrosPartes
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Gráfico 2 – Comparativo do percentual de respondentes da Pesquisa 
de Satisfação, por perfil – outubro/2015 a setembro/2019.

Conforme descrito no capítulo anterior, a pesquisa foi 

realizada entre setembro e início de outubro de 2019 e 

aplicada em diferentes localidades do Distrito Federal.

No que diz respeito ao perfil dos entrevistados, 66,25% se 

declararam partes (autores ou réus) de ações judiciais; 

14,53% disseram ser advogados e 19,22% afirmaram pos-

suir outra relação com o Tribunal. Nessa parcela estão 

agrupados estagiários, testemunhas, prepostos ou fami-

liares, por exemplo.

Advogados Estagiários/OutrosPartes

19,22%

14,53%
66,25%

Gráfico 1 – Perfil dos respondentes da Pesquisa de Satisfação – setembro/2019.
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Em relação à escolaridade, 39,06% dos respondentes 

afirmaram possuir nível superior.

Não possuem nível superior Possuem nível superior

39,06% 60,94%

Gráfico 3 – Escolaridade dos participantes da pesquisa – setembro/2019.

Em contraste com a medição anterior – março de 2019 

– houve uma diminuição de aproximadamente nove 

pontos percentuais na fração de entrevistados com 

mais escolaridade.
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Gráfico 4 – Comparativo do percentual de escolaridade dos respondentes 
da Pesquisa de Satisfação – outubro/2015 a setembro/2019.
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RESULTADOS

A maior média obtida no período – 8,81 – se refere às 

condições físicas do Tribunal. Já a menor média apurada 

nesta edição da pesquisa – 6,76 – diz respeito ao tempo 

para realização dos atos cartorários.

O gráfico 6 apresenta as médias das dimensões menciona-

das, estratificadas de acordo com a relação existente entre 

os respondentes e o TJDFT. Os usuários identificados como 

advogados atribuíram a três das sete facetas notas médias 

inferiores às dos respondentes identificados como partes. 

A maior disparidade entre esses dois públicos ocorreu com 

a dimensão condições físicas do Tribunal, em relação à 

qual a avaliação média feita pelos advogados foi mais de 

três décimos inferior à dos demais respondentes.

As dimensões pesquisadas foram: atendimento prestado 

pelos servidores, tempo para realização dos atos carto-

rários, qualidade dos serviços dos cartórios, condições 

físicas do Tribunal, serviços disponibilizados no site, qua-

lidade das informações e serviços prestados pelo TJDFT.

As médias obtidas em relação às sete dimensões da pes-

quisa de satisfação estão demonstradas no Gráfico 5.

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

6,76
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8,46
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Serviços prestados pelo TJDFT

Serviços disponibilizados no site

Qualidade das informações

Qualidade dos serviços dos cartórios

Condições físicas do Tribunal

Atendimento prestado pelos servidores

Gráfico 5 – Médias das sete dimensões avaliadas na Pesquisa de Satisfação – setembro/2019.
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Partes AdvogadosEstagiários/Outros
Gráfico 6 – Médias das sete dimensões avaliadas na Pesquisa de Satisfação, estratificadas 

de acordo com a relação do respondente com o Tribunal – setembro/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 setembro de 2019, essa dimensão obteve avaliação mé-

dia de 8,64, o que representou um incremento de pouco 

mais de um décimo em relação ao último levantamento.

8,20

8,40

8,60

8,80

7,78
8,06 8,08 8,19

8,43
8,15

8,43 8,52 8,64

7,20

7,40

7,60

7,80

8,00

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18 Mar/19Set/18 Set/19
Gráfico 7 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão atendimento 

prestado pelos servidores – outubro/2015 a setembro/2019.

O gráfico 7 demonstra que a avaliação positiva dessa variável 

tem crescido, o que sugere que as ações para a melhoria do 

atendimento prestado no Tribunal têm provocado uma alte-

ração na percepção do público quanto a esse aspecto. Des-

taca-se, ademais, que o baixo resultado apurado em março 

de 2018 – que atingiu todas as dimensões pesquisadas, como 

se verá ao longo deste documento – pode estar relacionado 

com o fato de um quarto do total de entrevistados naquela 

edição da pesquisa ter sido composto por sentenciados em 

processos criminais em período de apresentação na Vara de 

Execuções das Penas em Regime Aberto – VEPERA, ou na 

Vara de Execuções das Penas e Medidas Alternativas do DF – 

VEPEMA. Observações referentes ao possível impacto dessa 

mudança de perfil dos respondentes nos resultados levan-

tados no período constam no respectivo relatório executivo.
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TEMPO PARA REALIZAÇÃO DOS ATOS CARTORÁRIOS

O segundo item pesquisado trata do tempo para a realização 

dos atos cartorários: “Com relação ao tempo, qual nota o(a) 

senhor(a) atribui ao desempenho da(s) unidade(s) de aten-

dimento na realização dos atos cartorários (expedição de 

documentos, certidões, movimentação processual)?”.

A média dessa variável na medição realizada em setembro 

de 2019 foi de 6,76, estável em relação ao que foi apurado na 

edição anterior da pesquisa.
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6,93
6,79 6,76

5,60
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Gráfico 8 – Comparativo de médias atribuídas à dimensão tempo para 

realização dos atos cartorários – outubro/2015 a setembro/2019.

QUALIDADE DOS SERVIÇOS DOS CARTÓRIOS

A terceira dimensão da pesquisa se refere à qualidade dos 

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

à qualidade dos serviços prestados (expedição correta 

de documentos, certidões, movimentação processual)?”.
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Gráfico 9 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade 
dos serviços dos cartórios – outubro/2015 a setembro/2019.

Depreende-se da análise do gráfico 9 que, a despeito das 

oscilações havidas em março de 2018 e em março de 2019, 

as médias atribuídas a esse item têm crescido.

CONDIÇÕES FÍSICAS DO TRIBUNAL

O quarto item da pesquisa diz respeito às condições físicas 

do Tribunal: “Quanto à estrutura física das unidades que 

compõem o TJDFT, qual nota o (a) senhor (a) atribui?”.
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Gráfico 10 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão condições 
físicas do Tribunal – outubro/2015 a setembro/2019.
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A média relativa a essa variável, apurada na pesquisa de 

setembro de 2019, foi de 8,81. Ressalta-se, inicialmen-

te, que o Índice de Satisfação com as Condições Físicas 

- Público Externo faz parte do Planejamento Estratégi-

co (PE) 2015-2020 do TJDFT, como indicador previsto no 

tema INFRAESTRUTURA, perspectiva RECURSOS. Na-

quele documento, estipulou-se como meta para esse ín-

dice – durante todo o período de 2015 a 2020 – um nível 

de satisfação igual a 8,4.
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MetaResultado
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Gráfico 11 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão condições físicas do Tribunal – público 
externo, em comparação com as metas previstas no o PE 2015-2020 – outubro/2015 a setembro/2019.

Verifica-se, na leitura do gráfico anterior, que, essa di-

mensão obteve incremento de mais de três décimos em 

relação à média apurada em março de 2019, o que, além 

de superar a meta prevista, representou o maior índice 

atingido por essa variável desde outubro de 2015.

SERVIÇOS DISPONIBILIZADOS NO SITE

O quinto item da pesquisa concerne aos serviços disponi-

bilizados no site pelo Tribunal: “Qual nota o (a) senhor (a) 

atribui para os serviços disponibilizados no site do TJDFT 

(consulta processual, expedição de certidões, emissão de 

guia de custas, jurisprudência, PUSH)?”.

A média dessa dimensão no levantamento feito em se-

tembro de 2019 foi de 8,17, incremento irrelevante, de cin-

co centésimos, em relação à medição anterior
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Gráfico 12 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços 
disponibilizados no site – outubro/2015 a setembro/2019.

QUALIDADE DAS INFORMAÇÕES

O sexto item da pesquisa tem relação com a qualidade das 

informações: “Considerando aspectos como facilidade de 

acesso, clareza e precisão, que nota o (a) senhor (a) atri-

bui à qualidade das informações prestadas pelo TJDFT 
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nos diversos canais disponíveis (telefone, site, atendi-

mento pessoal e sinalização interna)?”.

A média dessa dimensão na pesquisa feita em setembro 

de 2019 foi de 8,46, o maior índice atingido por essa vari-

ável desde outubro de 2015 e que representou um cresci-

mento de mais de dois décimos em relação ao penúltimo 

levantamento.
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Gráfico 13 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade 
das informações – outubro/2015 a setembro/2019.

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

dice de Satisfação com a qualidade das informações, 

indicador previsto no tema ACESSO À JUSTIÇA, perspec-

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

questão foi inserida na pesquisa de satisfação apenas 

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

naquela medição serviria como referência para a fixa-

ção das metas de desempenho relativas ao restante do 

quinquênio. Após o levantamento feito em 2015, deter-

minou-se como meta para esse índice, no ano de 2019, 

um escore de 7,9.

Em setembro de 2019, o nível de satisfação referente a essa 

dimensão foi de 8,46, superior, pois, à meta estipulada.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18 Mar/19Set/18 Set/19

MetaResultado

7,61 7,78 7,95 8,03 8,20 7,98
8,26 8,23 8,46

7,75 7,75 7,8 7,8 7,85 7,85 7,9 7,9
7,00

7,50

8,00

8,50

9,00

9,50

10,00

Gráfico 14 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão qualidade das informações, em 
comparação com as metas previstas no o PE 2015-2020 – outubro/2015 a setembro/2019.

SERVIÇOS PRESTADOS PELO TJDFT

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

os serviços prestados pelo TJDFT: “Se o(a) senhor(a) pudesse 

atribuir uma única nota para avaliar os serviços prestados 

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

A avaliação média atribuída a essa questão, na apuração feita 

em setembro de 2019, foi de 8,17, o maior índice alcançado 

por essa variável desde outubro de 2015.
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Destaca-se que, desde que se iniciou a realização da Pes-

quisa de Satisfação com os Serviços Prestados pelo TJDFT, 

é apenas a segunda ocasião em que esse indicador obteve 

uma avaliação média superior a 8,0. 

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18 Mar/19Set/18 Set/19

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

8,01
7,78

7,97 7,96
8,17

6,90

7,10

7,30

7,50

7,70

7,90

8,10

8,30

Gráfico 15 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços 
prestados pelo TJDFT – outubro/2015 a setembro/2019.

As avaliações feitas a essa dimensão compõem o Índi-

ce de Satisfação com a Prestação de Serviços, indicador 

enumerado no tema ACESSO À JUSTIÇA, perspectiva SO-

CIEDADE, do Plano Estratégico 2015–2020. Nesse docu-

mento, determinou-se como meta para esse índice, no 

ano de 2019, um escore de 7,95. No levantamento de se-

tembro de 2019, obteve-se uma média de 8,17, superior, 

pois, à meta prevista.

Out/15 Mar/16 Set/16 Mar/17 Set/17 Mar/18 Mar/19Set/18 Set/19

MetaResultado

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

8,01

7,78

7,97 7,96 8,17
7,75 7,80 7,80 7,85

7,85

7,90

7,90 7,95 7,95

7,00

7,50

8,00

8,50

9,00

9,50

10,00

Gráfico 16 – Comparativo das médias atribuídas à dimensão serviços prestados pelo TJDFT, em 
comparação com as metas previstas no PE 2015-2020 – outubro/2015 a setembro/2019.
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NÍVEL DE CONHECIMENTO QUANTO 
À EXISTÊNCIA DA OUVIDORIA

A parcela de usuários que afirmaram saber da existência 

da Ouvidoria se manteve estável, com uma variação de 

apenas 0,3 ponto percentual em relação ao levantamen-

to realizado em março de 2019.
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Gráfico 18 – Comparativo dos percentuais relativos ao conhecimento acerca 
da existência da Ouvidoria – outubro/2015 a setembro/2019.

Em seguida às questões relacionadas à satisfação com 

os serviços prestados pelo Tribunal, é feita aos usuá-

rios uma pergunta acerca do seu nível de conhecimento 

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

que o TJDFT possui uma Ouvidoria?”.

No levantamento feito em março de 2019, 75,47% dos 

entrevistados declararam saber que o TJDFT possui um 

canal formal de comunicação ao qual podem endereçar 

suas dúvidas, elogios, reclamações e sugestões.  

NãoSim

24,53%

75,47%

Gráfico 17 – Percentual de conhecimento sobre a existência da Ouvidoria – setembro/2019.
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Considerando que o nível de conhecimento quanto à 

existência da Ouvidoria é maior entre advogados do que 

entre partes, como demonstrado no gráfico 19, era espe-

rado que, com a diminuição da parcela de respondentes 

que declararam ser advogados e o aumento da partici-

pação de partes na pesquisa, o que se nota no gráfico 

20, houvesse uma queda no percentual de usuários que 

sabem da existência da Ouvidoria.

Advogados Partes

Sabem da existência da Ouvidoria Não sabem da existência da Ouvidoria

10
0,

00
%

72
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27

,5
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80%

100%

Gráfico 19 – Percentual de conhecimento acerca da existência da 
Ouvidoria entre advogados e partes – setembro/2019.

Partes Advogados
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Gráfico 20 – Percentual da participação de advogados e partes na 
Pesquisa de Satisfação – março/2018 a setembro/2019.

Todavia, o nível de conhecimento da Ouvidoria cresceu, em 

relação à pesquisa anterior, tanto entre advogados quanto 

entre partes, como se nota no gráfico 21.
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60,00%

70,00%
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Partes Advogados

Gráfico 21 – Percentual de conhecimento acerca da existência da Ouvidoria 
entre advogados e partes – Março/2019 a setembro/2019.
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INDICADORES ESTRATÉGICOS

Resultado Meta

7,96
8,17 8,077,95 7,95 7,95

7,00

7,50

8,00

8,50

9,00

9,50

10,00

Março/2019 Setembro/2019 2019

Meta
100%

cumprida

Gráfico 22 – Comparativo entre resultado e meta do índice de 
satisfação com os serviços prestados pelo TJDFT– 2019.

Como já descrito, as avaliações feitas em relação a três 

dimensões presentes na pesquisa constituem-se indi-

cadores que compõem o Plano Estratégico 2015–2020. O 

acompanhamento minucioso desses itens é fundamen-

tal para a tomada de decisões quanto à atuação do Tri-

bunal perante a sociedade.

ÍNDICE DE SATISFAÇÃO COM A 
PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

A meta dessa variável para 2019 é de 7,95 e é calculada 

por meio de média aritmética simples dos escores apu-

rados em março e em setembro. A média alcançada em 

março foi de 7,96 e em setembro foi de 8,17, o que perfaz 

um resultado final de 8,07, superior, portanto, ao objetivo 

estabelecido para o período, como se nota no gráfico 22.



OUVIDORIA-GERAL | SETEMRBRO| 201921

ÍNDICE DE SATISFAÇÃO COM A 
QUALIDADE DAS INFORMAÇÕES

A meta dessa dimensão para 2019 é de 7,90 e também 

é computada pela média aritmética simples dos escores 

apurados em março e em setembro. A média alcançada 

em março foi de 8,23 e em setembro foi de 8,46, o que al-

cança um resultado final de 8,34, superior, pois, ao marco 

previsto para o período, como o demonstra o gráfico 23

Resultado Meta

7,00

7,50

8,00

8,50

9,00

9,50

10,00

Março/2019 Setembro/2019 2019

Meta
100%

cumprida

8,23
8,46 8,34

7,90 7,90 7,90

Gráfico 23 – Comparativo entre resultado e meta do índice de 
satisfação com a qualidade das informações – 2019.

ÍNDICE DE SATISFAÇÃO COM AS CONDIÇÕES 
FÍSICAS (PÚBLICO EXTERNO)

A meta desse tema para 2019 é de 8,4 e é calculada por 

meio de média aritmética simples dos escores apurados 

em março e em setembro. A média alcançada em março 

foi de 8,49 e em setembro foi de 8,81, o que atinge um 

resultado final de 8,65, superior, portanto, ao objetivo fi-

xado para o período, como se vê no gráfico 24.
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7,00
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Março/2019 Setembro/2019 2019
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100%
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8,49

8,81
8,65

8,4 8,4 8,4

Gráfico 24 – Comparativo entre resultado e meta do índice de satisfação com as condições físicas – 2019.
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CONCLUSÃO

Com exceção da dimensão tempo para realização dos 

atos cartorários – que se manteve estável, com uma 

variação de apenas três centésimos em relação à medi-

ção anterior – as médias atribuídas aos temas avaliados 

nesta edição da Pesquisa de Satisfação com os Serviços 

Prestados pelo TJDFT obtiveram algum acréscimo em 

relação ao penúltimo levantamento. Além disso, a ava-

liação média do item serviços prestados pelo Tribunal, 

que mede de forma global a satisfação do usuário com o 

TJDFT, obteve o maior escore desde a medição realizada 

em outubro de 2015.

Importante salientar que a diminuição, neste levanta-

mento, da participação de advogados – que costumam 

fazer avaliações mais rigorosas do que os demais entre-

vistados – pode ter contribuído para a elevação das mé-

dias atribuídas às dimensões pesquisadas. Não obstante, 

a constância das curvas ascendentes que representam 

cada dimensão sugere que as ações que vêm sendo rea-

lizadas pelo TJDFT quanto aos temas abordados na pes-

quisa estejam contribuindo para a melhoria da percepção 

dos usuários-cidadãos.

Por fim, destaca-se que as pesquisas de satisfação estrei-

tam os laços entre as organizações e os seus públicos-

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

diretamente na forma  como os serviços lhes são presta-

dos, ao indicar as suas prioridades e as suas insatisfações. 

Pode-se dizer, assim, que as pesquisas de satisfação esti-

mulam o controle social e  favorecem  a construção de um 

ambiente de gestão pública participativa e democrática.
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ANEXO – FORMULÁRIO DE PESQUISA

 
Poder Judiciário da União 
TRIBUNAL DE JUSTIÇA DO DISTRITO FEDERAL E DOS TERRITÓRIOS 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO COM A PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS

TJDFT – SETEMBRO / 2019 

Samambaia 

 

O(a) senhor(a) já foi atendido em alguma das unidades do TJDFT?  (Órgãos como Ministério Público, Defensoria 
Pública e Núcleos de Práticas Jurídicas não compõem a estrutura do Tribunal). 
 
Estamos realizando uma rápida pesquisa de satisfação em relação aos serviços prestados pelo TJDFT. O(a) senhor(a) 
pode avaliar de 0 a 10 sua experiência com o Tribunal? 

  

  

 

1 2 3 4 5 

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

     

2 

Com relação ao tempo, qual nota o(a) 
senhor(a) atribui ao desempenho da(s) 
unidade(s) de atendimento na realização dos 
atos cartorários (expedição de documentos, 
certidões, movimentação processual)? 

     

3 

Qual nota o(a) senhor(a) atribui à qualidade 
dos serviços prestados (expedição correta de 
documentos, certidões, movimentação 
processual)? 

     

4 
Quanto à estrutura física das unidades que 
compõem o TJDFT, qual nota o(a) senhor(a) 
atribui? 

     

5 

Qual nota o(a) senhor(a) atribui para os 
serviços disponibilizados no site do TJDFT 
(consulta processual, expedições de certidões, 
emissão de guia de custas, jurisprudência, 
PUSH)? 

     

6 

Considerando aspectos como facilidade de 
acesso, clareza e precisão, que nota o(a) 
senhor(a) atribui à qualidade das 
informações prestadas pelo TJDFT nos 
diversos canais disponíveis (telefone, site, 
atendimento pessoal e sinalização interna)? 

     

7 
Se o(a) senhor(a) pudesse atribuir uma única 
nota para avaliar os serviços prestados pelo 
Tribunal, que nota o(a) senhor(a) daria? 

     

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

SIM SIM SIM SIM SIM 

NÃO NÃO NÃO NÃO NÃO 

9 Qual a sua relação com o Tribunal? 
PARTE PARTE PARTE PARTE PARTE 

ADVOGADO ADVOGADO ADVOGADO ADVOGADO ADVOGADO 
OUTRA OUTRA OUTRA OUTRA OUTRA 

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

SIM SIM SIM SIM SIM 

NÃO NÃO NÃO NÃO NÃO 
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