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presentachio

O Projeto de Pesquisa sobre a Satisfacao com a
Prestacao de Servicos pelo Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios — PPSPS, idealizado
no Plano de Gestao do Biénio — PLABI 2010/2012 -
¢ voltado para a obtencao de insumos que
permitam verificar se o TJDFT esta caminhando
rumo a consecucao de compromissos assumidos
no Plano Estratégico Institucional.

O objetivo principal da pesquisa € aferir a
percepcao do publico no que diz respeito ao seu
nivel de satisfacao com a prestacao dos servicos.

Nesse sentido, caracteriza-se como projeto
inovador, que oferece a instituicdo um elemento
externo de avaliacao do desempenho institucional,
obtido diretamente com o publico que procura os
servicos do TUDFT.

A pesquisa foi desenvolvida num formato simples
de modo a viabilizar um processo continuo de
monitoramento da satisfacdo, por meio de
aplicacao semestral de questionarios, permitindo

comparacoes em linha histérica.

Com a obtencao simplificada e sistematica desse
indicador, espera-se dotar a Administracao de
insumos que permitam analisar, tanto os
resultados das medidas implantadas, como

orientar futuras decisodes.

A primeira medicao marca o ponto de partida para
a construcado dessa linha histérica e também se
constitui na finalizacao do Projeto, posto que,
doravante, passa a ser acao continua da
Ouvidoria.



etodolooin

Considerando o objetivo fundamental desta pesquisa,
qual seja, quantificar a satisfacdo da populacdo
composta por cidaddos-usudrios em relacdo aos servigos
prestados pelo TJDFT, optou-se por adotar um
levantamento por amostragem. A teoria estatistica
inferencial fornece a base tedrica para a extrapolacao
dos resultados de uma amostra para a populacado de

interesse.

A técnica estatistica aplicada € a de amostragem em dois

estagios, na qual, no primeiro estagio, sao selecionados

alguns dos foruns (ditos conglomerados) e, no segundo
estagio, sao entrevistados usuarios dos foruns

selecionados.

Atualmente, 17 localidades! (foruns) mantém estrutura
para o atendimento da Justica Comum do Distrito
Federal. Neste trabalho, embora se tenha filtrado os
perfis de “advogados”, “partes” e “outros”, nao houve o
interesse em se fazer inferéncias discriminadas por
localidade ou por essa relacao do entrevistado com o
TJDFT. E importante destacar que, embora a aplicacao
dos questionarios seja feita apenas em alguns dos
foruns, o plano amostral garante, sem vieses, a opiniao

da média da populacao.

No que se refere ao tamanho da amostra, decidiu-se
entrevistar 80 usuarios em cada um dos 8
conglomerados selecionados, resultando em uma

amostra total de tamanho igual a 640.

! Por se tratar de féruns pequenos e isolados, ogtpor retirar da amostra 0s
juizados especiais do Guard e os juizados do Riaghdo, nao havendo impacto
nos resultados.
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E preciso esclarecer que um férum pode surgir mais de
uma vez na amostra. Neste caso, o numero de
entrevistados deve ser compativel. A titulo de ilustracao,
se o Forum de Taguatinga for selecionado duas vezes
(entre os 8), serao entrevistados 2 x 80 = 160 usuarios

em suas dependéncias.

A selecao das localidades envolvida no primeiro estagio
do método de amostragem requer o conhecimento da
participacao de cada conglomerado na populacao total.
Infelizmente, o nimero conceitual de usuarios em cada
uma das localidades é desconhecido, fazendo-se
necessario estimar as mencionadas participacoes de

forma indireta.

Nesse sentido, supds-se que o numero de usuarios em
cada forum é proporcional a quantidade de processos
julgados por suas unidades ao longo do semestre
anterior. Ressalta-se que nao ha expectativa de total
confirmacao dessa suposicao, mas, considerando-se que
o impacto de um possivel desvio € minimo, optou-se por

adotar tal solucao.

Informacoes detalhadas sobre o método adotado para a
realizacao da pesquisa estarao disponiveis em relatério
técnico elaborado pelo estatistico responsavel do Servico
de Analise Estatistica - SERANE/SUORE /SEPG.



Percebe-se que a avaliacdo das dimensoes foi bastante
positiva, pois apenas a dimensao tempo para atos
cartorarios obteve média abaixo de sete, considerada

regular.

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

S Lt a 0{ S maior a “estrela” formada, maior o nivel de satisfacao.
M O Assim, percebe-se que a maior “deformidade” da figura
esta sinalizada justamente na média do tempo para atos

cartorarios.

O questionario utilizado continha cinco perguntas (ver Atendimento

dos

servidores

anexo p. 7) a serem avaliadas numa escala de O a 10. As
dimensoes analisadas estao demonstradas no quadro de

resultados que considera ainda o perfil do respondente: Servicas

Tempo para
o0s atos
cartorarios

prestados

_ o

Atendimento dos servidores 8,00 7,58 7,58 7,78
Tempo para realizagdo de atos cartorarios | 6,22 5,87 6,06 6,07 \
Qualidade dos servigos do cartoério 7,95 7,18 7,64 7,77 Qualidace)
Estrutura fisica 8,21 7,41 7,23 7,63 clos servises
Servicos prestados pelo Tribunal 7,71 6,87 7,15 -

~JEstrutura
fisica

VR, WN K

- A

Tabela 1 — Resultado das dimensées segundo perfil de respondente i . . ~ .
Grdfico 1 — Radar das médias das dimensées analisadas



Espera-se que, com o passar do tempo, a estrela
aumente em direcao a satisfacao plena (que € quando

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

Cabe, por fim, esclarecer que somente a variavel
“servicos prestados pelo Tribunal” sera utilizada como
indicador e ponto de partida para a construcao da linha
do nivel de satisfacao que se desenhara ao longo das 10
medicoes, previstas para acontecer em marco e
setembro/2012, marco e setembro/2013, marco e
setembro/2014, marco e setembro/2015 e marco e
setembro/2016. Os resultados relativos as demais
dimensobes sao sinalizadores de quanto cada uma delas
pode estar impactando no nivel de satisfacdo geral e
exigindo da Administracao do TJDFT maior ou menor

investimento.

O grafico 2 demonstra o ponto onde se inicia a linha
histérica, sinalizado pela média alcancada pela
avaliacao geral dos servicos prestados pelo Tribunal no

levantamento de setembro/2011, qual seja, 7,33.
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Grdfico 2 — Linha histérica das médias semestrais do indicador




onclusiio

O éxito deste trabalho comprovou a viabilidade da
metodologia escolhida que permitiu levantar os dados
com apenas uma semana de aplicacdo de questionarios,
de modo a tornar possivel o levantamento semestral

desse indicador.

Seguramente, o sucesso desta primeira empreitada
garantira que, nos proximos anos, os resultados gerem
indicadores que auxiliem a Administracdo na tomada de

decisoes.



ANEXO

""llinI:TI Poder Judiciario da Unigo
— Tribunal de Justica do DF e dos Territorit

PESQUISA DE SATISFACAO COM A PRESTACAO DE SERVICOS
TJDFT - SETEMBRO / 2011

O(a) senhor(a) ja foi atendido em alguma das unidades
do TIDFT?

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

O(a) senhor(a) pode nos ajudare NAo é necessdrio se

identificar, precisamos apenas saber se é:
[ Parte (autor ou réu); [ 1 Advogado;

[ ] Outra relac@o? Qual?

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

—

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

Com relacdo ao tempo, qual nota o (a)
senhor (a) atribui ao desempenho daf(s)
unidade(s) de atendimento na realizacdo
dos atfos carftordrios (expedicdo de
documentos, certiddes, movimentacdo
processual)?

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

Quanto & estrutura fisica das unidades que
compoem o TIDFT, qual nota o (a) senhor (q)
atribuie

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

Comentdrios do (a) entrevistado (a):







