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Apresenpresenpresenpresentação tação tação tação     

O Projeto de Pesquisa sobre a Satisfação com a 

Prestação de Serviços pelo Tribunal de Justiça do 

Distrito Federal e Territórios – PPSPS, idealizado 

no Plano de Gestão do Biênio – PLABI 2010/2012 – 

é voltado para a obtenção de insumos que 

permitam verificar se o TJDFT está caminhando 

rumo à consecução de compromissos assumidos 

no Plano Estratégico Institucional. 

O objetivo principal da pesquisa é aferir a 

percepção do público no que diz respeito ao seu 

nível de satisfação com a prestação dos serviços.  

Nesse sentido, caracteriza-se como projeto 

inovador, que oferece à instituição um elemento 

externo de avaliação do desempenho institucional, 

obtido diretamente com o público que procura os 

serviços do TJDFT.  

A pesquisa foi desenvolvida num formato simples 

de modo a viabilizar um processo contínuo de 

monitoramento da satisfação, por meio de 

aplicação semestral de questionários, permitindo 

comparações em linha histórica. 

Com a obtenção simplificada e sistemática desse 

indicador, espera-se dotar a Administração de 

insumos que permitam analisar, tanto os 

resultados das medidas implantadas, como 

orientar futuras decisões. 

A primeira medição marca o ponto de partida para 

a construção dessa linha histórica e também se 

constitui na finalização do Projeto, posto que, 

doravante, passa a ser ação contínua da 

Ouvidoria.  
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Metodologiaetodologiaetodologiaetodologia    

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 por adotar um 

levantamento por amostragem. A teoria estatística 

inferencial fornece a base teórica para a extrapolação 

dos resultados de uma amostra para a população de 

interesse. 

A técnica estatística aplicada é a de amostragem em dois 

estágios, na qual, no primeiro estágio, são selecionados 

alguns dos fóruns (ditos conglomerados) e, no segundo 

estágio, são entrevistados usuários dos fóruns 

selecionados.  

Atualmente, 17 localidades1 (fóruns) mantêm estrutura 

para o atendimento da Justiça Comum do Distrito 

Federal. Neste trabalho, embora se tenha filtrado os 

perfis de “advogados”, “partes” e “outros”, não houve o 

interesse em se fazer inferências discriminadas por 

localidade ou por essa relação do entrevistado com o 

TJDFT. É importante destacar que, embora a aplicação 

dos questionários seja feita apenas em alguns dos 

fóruns, o plano amostral garante, sem vieses, a opinião 

da média da população.  

No que se refere ao tamanho da amostra, decidiu-se 

entrevistar 80 usuários em cada um dos 8 

conglomerados selecionados, resultando em uma 

amostra total de tamanho igual a 640.  

                                                           
1 Por se tratar de fóruns pequenos e isolados, optamos por retirar da amostra os 
juizados especiais do Guará e os juizados do Riacho Fundo, não havendo impacto 
nos resultados.  
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É preciso esclarecer que um fórum pode surgir mais de 

uma vez na amostra. Neste caso, o número de 

entrevistados deve ser compatível. A título de ilustração, 

se o Fórum de Taguatinga for selecionado duas vezes 

(entre os 8), serão entrevistados 2 x 80 = 160 usuários 

em suas dependências.  

A seleção das localidades envolvida no primeiro estágio 

do método de amostragem requer o conhecimento da 

participação de cada conglomerado na população total. 

Infelizmente, o número conceitual de usuários em cada 

uma das localidades é desconhecido, fazendo-se 

necessário estimar as mencionadas participações de 

forma indireta.  

Nesse sentido, supôs-se que o número de usuários em 

cada fórum é proporcional à quantidade de processos 

julgados por suas unidades ao longo do semestre 

anterior. Ressalta-se que não há expectativa de total 

confirmação dessa suposição, mas, considerando-se que 

o impacto de um possível desvio é mínimo, optou-se por 

adotar tal solução. 

Informações detalhadas sobre o método adotado para a 

realização da pesquisa estarão disponíveis em relatório 

técnico elaborado pelo estatístico responsável do Serviço 

de Análise Estatística – SERANE/SUORE/SEPG. 
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Resultadosesultadosesultadosesultados    

O questionário utilizado continha cinco perguntas (ver 

anexo p. 7) a serem avaliadas numa escala de 0 a 10. As 

dimensões analisadas estão demonstradas no quadro de 

resultados que considera ainda o perfil do respondente: 

 Resultado discriminado  

 Pergunta Parte Adv. Outros Geral 

1 Atendimento dos servidores 8,00 7,58 7,58 7,78 

2 Tempo para realização de atos cartorários 6,22 5,87 6,06 6,07 

3 Qualidade dos serviços do cartório 7,95 7,18 7,64 7,77 

4 Estrutura física 8,21 7,41 7,23 7,63 

5 Serviços prestados pelo Tribunal 7,71 6,87 7,15 7,33 

Tabela 1 – Resultado das dimensões segundo perfil de respondente 

Percebe-se que a avaliação das dimensões foi bastante 

positiva, pois apenas a dimensão tempo para atos 

cartorários obteve média abaixo de sete, considerada 

regular.  

Ao observar o gráfico 1 abaixo, nota-se que, quanto 

maior a “estrela” formada, maior o nível de satisfação. 

Assim, percebe-se que a maior “deformidade” da figura 

está sinalizada justamente na média do tempo para atos 

cartorários. 

 

Gráfico 1 – Radar das médias das dimensões analisadas 
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Espera-se que, com o passar do tempo, a estrela 

aumente em direção à satisfação plena (que é quando 

coincide com as bordas da figura – linha preta grossa).  

Cabe, por fim, esclarecer que somente a variável 

“serviços prestados pelo Tribunal” será utilizada como 

indicador e ponto de partida para a construção da linha 

do nível de satisfação que se desenhará ao longo das 10 

medições, previstas para acontecer em março e 

setembro/2012, março e setembro/2013, março e 

setembro/2014, março e setembro/2015 e março e 

setembro/2016. Os resultados relativos às demais 

dimensões são sinalizadores de quanto cada uma delas 

pode estar impactando no nível de satisfação geral e 

exigindo da Administração do TJDFT maior ou menor 

investimento.   

O gráfico 2 demonstra o ponto onde se inicia a linha 

histórica, sinalizado pela média alcançada pela 

avaliação geral dos serviços prestados pelo Tribunal no 

levantamento de setembro/2011, qual seja, 7,33.   

 

 

Gráfico 2 – Linha histórica das médias semestrais do indicador 
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Conclusãoonclusãoonclusãoonclusão    

O êxito deste trabalho comprovou a viabilidade da 

metodologia escolhida que permitiu levantar os dados 

com apenas uma semana de aplicação de questionários, 

de modo a tornar possível o levantamento semestral 

desse indicador. 

Seguramente, o sucesso desta primeira empreitada 

garantirá que, nos próximos anos, os resultados gerem 

indicadores que auxiliem a Administração na tomada de 

decisões.  
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ANEXO 

 

 

 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO COM A PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS 

                    TJDFT – SETEMBRO / 2011 

 

 

O(a) senhor(a) já foi atendido em alguma das unidades 
do TJDFT?   

Estamos realizando uma rápida pesquisa de satisfação 
em relação aos serviços prestados pelo TJDFT. 

O(a) senhor(a) pode nos ajudar? Não é necessário se 
identificar, precisamos apenas saber se é: 

 Parte (autor ou réu);                      Advogado; 

 Outra relação? Qual? _________________________ 

De 0 a 10, avalie sua experiência com o Tribunal: 

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

 

Comentários do (a) entrevistado (a): 

_______________________________________________________

_______________________________________________________



 


