RELATORIO DA PESQUISA DE
SATISFACAO DO USUARIO -
2016

Avaliagdo da Satisfagdo do Usudrio do Poder
09/11/2016 § Judicidrio do Estado do Pard — abordagem
detalhada

Apresenta o resultado do grau de Satisfagdo dos usudrios do Poder
Judicidrio do Estado do Pard. Demonstra o Perfil dos Respondentes,

vis@o por Localizagdo além dos resultados por Tema avaliado.
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RELATORIO DA PESQUISA DE
SATISFACAO DO USUARIO - 2016

AVALIACAO DA SATISFACAO DO USUARIO DO PODER JUDICIARIO
DO ESTADO DO PARA - ABORDAGEM DETALHADA

1. APRESENTEACAO

A pesquisa de Satisfag@io do Usudrio realizada no periodo de 16 de maio até de 29
de julho de 2016 objetivou aferir o indicador “indice de satisfacdo dos usudrios”, constante do
Macrodesafio Garantia dos Direitos da Cidadania do Planejomento Estratégico do TJPA 2015-
2020. Nesse sentido, a pesquisa foi realizada, por meio de questiondrio eletrdnico disponivel
nos portais do TJPA e também por formuldrio impresso disponibilizado nas unidades.
Participaram da pesquisa 2.563 (duas mil quinhentos e sessenta e trés) pessoas, entre
advogados, Defensoria Piblica, Ministério Piblico, testemunhas, estudantes e qualquer parte
envolvida no processo de opinar sobre o servico prestado do Poder Judicidrio Estadual.

2. PERFIL DOS USUARIOS
2.1. Sexo dos usudrios respondentes

Tabela 2.1: Sexo dos Usdrios Respondentes

Sexo n.2 %

Feminino 1.036 40%
Masculino 1.385 54%
N3do Respondeu 142 6%
Total 2.563 100,0%

Grafico 2.1 - Sexo dos Usdrios Respondentes

M Feminino
B Masculino

= N3o Respondeu

Pdagina 1



RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO - 2016

2.2. Faixa etaria do usudrio respondente

Tabela 2.2: Faixa etdria dos Usarios Respondentes

Faixa etdria n.2 %

Até 18 anos 36 1,4%
Acima de 18 até 30 806 31,4%
Acima de 30 até 40 695 27,1%
Acima de 40 até 50 515 20,1%
Acima de 50 até 60 302 11,8%
Acima de 60 124 4,8%
N.R 85 3,3%
Total 2.563 100,0%

Grafico 2.2: Faixa etaria dos Usdarios Respondentes

ATE18  ACIMADE ACIMADE ACIMADE ACIMA DE ACIMA DE N.R
ANOS 18 ATE30 30 ATE 40 40 ATE 50 50 ATE 60 60

2.3. Nivel de Escolaridade dos usuarios respondentes

Tabela 2.3: Nivel de Escolaridade dos Usérios Respon-

dentes

Nivel de Escolaridade n.2 %
Sem escolaridade 10 0,4%
Ensino fundamental 125 4,9%
Ensino médio 455 17,8%
Graduagdo 812 31,7%
Pdés-graduagao 603 23,5%
N.R 558 21,8%
Total 2.563 100,0%
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Grafico 2.3: Nivel de Escolaridade dos Usdrios
Respondentes
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2.4. Categoria dos usudrios respondentes

Tabela 2.4: Categoria dos Usudrios Respondentes

Categoria n.2 %

Advogado 1.122 43,8%
Advogado Publico 41 1,6%
Defensoria Publica 59 2,3%
Estudante 272 10,6%
Ministério Publico 22 0,9%
Parte Envolvida no Processo 615 24,0%
Testemunha 93 3,6%
Outros 339 13,2%
Total 2.563 100,0%
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Grafico 2.4: Categoria dos Usuarios Respondentes
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TESTEMUNHA

PARTE ENVOLVIDA NO PROCESSO
MINISTERIO PUBLICO
ESTUDANTE

DEFENSORIA PUBLICA

ADVOGADO PUBLICO

ADVOGADO

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%

2.5. Identificagdo dos Setores avaliados pelos usuarios respondentes

Tabela 2.5: Identificacdo dos Setores avaliados pelos
usudrios Respondentes

Setor Avaliado n.2 %

Secretaria do 12 grau 1.244 48,5%
Gabinete do 12 grau 282 11,0%
Secretaria do 22 grau 63 2,5%
Gabinete do 22 grau 59 2,3%
Juizado Especial 346 13,5%
Direcdo de Férum 93 3,6%
Protocolo Judicial 98 3,8%
Distribui¢do Processual 69 2,7%
Outros Setores 309 12,1%
Total 2.563 100,0%
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Grafico 2.5: Identificagdo dos Setores avaliados
pelos usudrios Respondentes
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3. AVALIACAO DOS USUARIOS
3.1. NIVEL DE SATISTACAO
3.1.1 AVALIACAO GERAL

Com relagdo ao Nivel de Satisfagéio Geral dos Usudrios do Poder Judicidrio do
Estado do Pard, o nivel de usudrios que responderam estar satisfeitos (avaliaram como
Otimo ou Bom) foi de 45,3% e responderam estar insatisfeitos (avaliaram como Ruim ou

Péssimo) 29,2% (Gréfico 3.1.1).

Grafico 3.1.1: Nivel de Satisfagdo dos Usuarios

M Satisfeito
Indiferente
H Insatisfeito

N3do Opinou

3.1.2 AVALIAGAO GERAL POR TEMA

Tabela 3.1.2: Avaliagao por Tema

- OO0 O

ATENDIMENTO 52,0% 17,5%  27,2% 3,2%
ESPAGO FisICO 53,8% 19,4%  23,9% 2,9%
COMUNICACAO  40,9%  254%  26,8% 6,8%
EFETIVIDADE 36,5%  20,7%  37,5% 5,3%
GERAL 453% 20,9%  29,2% 4,7%

A Avaliagdo Geral por Tema abordado apresentou o Tema Espago Fisico
como o melhor avaliado com 53,8% de usudrios satisfeitos seguido do Tema Atendimento
com 52%. O Tema Comunicagdo resultou em 40,9% de usudrios satisfeitos e o Tema
Efetividade resultou em 36,5% de usudrios satisfeitos; neste Tema o nimero de usudrios

insatisfeitos foi de 37,5%.
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Grafico 3.1.2: Satisfagao do usudrio - Avaliagdo por Tema
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3.1.3 AVALIAGCAO GERAL POR LOCALIZAGAO

Com relagéio a Localizagdo da Unidade (Interior ou Regido Metropolitana de
Belém) o Grau de Satisfacdo dos Usudrios para as unidades do Interior foi de 45,8% e

para as unidades da RMB foi de 44,9%.

Grafico 3.1.3: Nivel de Satisfacao por localizagdo da
Unidade

M Interior RMB

22,1%

SATISFEITO INDIFERENTE INSATISFEITO NAO OPINOU
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3.1.4 AVALIAGCAO GERAL POR TEMA E LOCALIZAGAO

Com relagdo a Localizagcdo da Unidade (Interior ou Regido Metropolitana de
Belém) avaliado por Tema abordado temos que para o Tem Atendimento o nivel de
usudrios satisfeitos foi de 53,5% no interior e 50,8% na RMB; para o Tema Espago Fisico
o percentual de usudrios satisfeitos foi de 53,9% para as unidades do interior e 53,7%
para a RMB; para o Tema Comunicagdo o percentual de usudrios satisfeitos foi de 40%
no interior e 41,6% na RMB; e para o Tema Efetividade o percentual de usudrios
satisfeitos foi de 37,7% para o interior e 35,6% para as unidade da RMB (Grdfico
3.1.4).

Grafico 3.1.4: Grau de Satisfagdo por Localizagdao da Unidade e Tema
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3.1.5 AVALIACAO GERAL POR LOCALIZACAO

Para a avaliagdo do Grau de Satisfagdo por Unidade foram considerados
unidades cujo nimero de opinides foi superior a 30 (trinta) conforme demonstradas no
Grdfico 3.1.4. O Centro Judicidrio de Justica e Cidadania (CEJUSC) apresentou o melhor
nivel de usudrios satisfeitos com percentual de 62,3% seguido do Gabinete do 2° grau
com 48,9%. Apresentaram pior resultados a Turma Recursal dos Juizados Especiais com

35,5% e a Secretaria de Informatica com 12,7%.
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Grafico 3.1.4: Satisfacdao do usudrio por Setor
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3.2. AVALIAGCAO DOS QUESITOS POR LOCALIZAGCAO DA UNIDADE

A seguir sdo apresentados os resultados da Avaliagdo subdivididos por Tema

(Atendimento, Espaco Fisico,

Comunicacdo e Efetividade) e categorizados pela

Localizagdo da Unidade (Interior e Regido Metropolitana).

3.2.1 TEMA: ATENDIMENTO

a. Qualidade do atendimento no Setor avaliado

Tabela 3.2.1a: Qualidade no Atendimento por

Localizacao

Avaliagdao Interio RMB Geral
Otimo 33,0% 34,5% 33,8%
Bom 24,6% 18,2% 21,0%
Regular 16,0% 17,1% 16,6%
Ruim 12,8% 12,9% 12,9%
Péssimo 11,9% 16,5% 14,5%
NR/NA 1,7% 0,8% 1,2%
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rafico 3.2.1a: Qualidade no Atendimento po
Localizacao
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b. Tempo de Espera para ser atendido no setor avaliado

Tabela 3.2.1b: Tempo de Espera para ser atendido
por Localizagdo

Avaliacao Interio RMB Geral

Otimo 22,9% 27,2% 25,4%
Bom 22,9% 20,9% 21,8%
Regular 19,5% 17,6% 18,4%
Ruim 15,8% 13,7% 14,6%
Péssimo 15,1% 18,9% 17,2%
NR/NA 3,8% 1,7% 2,6%

co 3.2.1b: Tempo de Espera para ser atendid
Localizacao

27,2%

22, 9%I

22,9%

20,9%
19,5% 18,9%
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I I13 M I
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M Interio B RMB

Pagina 10



P ',51;!#::'- .
==
RELATORIO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO - 2016

e e

c. Esclarecimento de dUvidas sobre o servigo

Tabela 3.2.1c: Esclarecimento de Duvidas sobre o
servigo por Localizagao

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 27,8% 31,1% 29,7%
Bom 26,5% 18,2% 21,8%
Regular 18,3% 20,3% 19,4%
Ruim 11,4% 13,1% 12,3%
Péssimo 10,9% 15,2% 13,3%
NR/NA 5,1% 2,1% 3,4%

Grafico 3.2.1c: Esclarecimento de Duvidas sobre o
servico por Localizagdo

31,1%

27,8%

26,5%

20,3%
I18 2% 18, 3%I

15,2%
11, 4% % 10,9%

5,1%
2,1%
|

Otimo Regular Ruim Péssimo NR/NA

M Interio ® RMB

d. Assiduidade de Servidores e Magistrados

Tabela 3.2.1d: Assiduidade de Servidores e
Magistrados por Localizagao

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 30,1% 31,2% 30,7%
Bom 26,3% 21,8% 23,8%
Regular 15,0% 16,3% 15,7%
Ruim 11,3% 11,3% 11,3%
Péssimo 10,4% 14,4% 12,7%
NR/NA 6,9% 5,0% 5,8%
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co 3.2.1d: Assiduidade de Servidores e Magist
por Localizagao

0.1%31,2%

3.2.2 TEMA: ESPACO FiSICO
e. Limpeza e Organizagéo
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Tabela 3.2.2e: Limpeza e Organizagao por

Localizacao

Avaliagao Interio RMB Geral
Otimo 34,2% 33,3% 33,7%
Bom 32, 7% 27,6% 29,8%
Regular 18,2% 17,6% 17,8%
Ruim 7,0% 8,8% 8,0%
Péssimo 6,1% 11,0% 8,9%
NR/NA 1,8% 1,7% 1,8%

ico 3.2.2e: Limpeza e Organizagao por Localiz

42%33,3% 32,79

27,6%

18,2%17,6%
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f. Identificagdio e localizagdo do setor desejado

Tabela 3.2.2f: Identificacdo e localiza¢do do setor

desejado

Avaliagao Interio RMB Geral
Otimo 28,4% 29,8% 29,2%
Bom 32,1% 28,1% 29,8%
Regular 20,2% 18,4% 19,2%
Ruim 7,3% 9,5% 8,5%
Péssimo 8,3% 11,8% 10,3%
NR/NA 3,7% 2,5% 3,0%

Grafico 3.2.2f: Identificacdo e localizacdo do setor

desejado
32,1%
0,
28,49%°9/8% 28,1%
20,2%
18,4%
11,8%
0,
7,35 % 83%
B e

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NR/NA

M Interio ® RMB

g. Adaptagdo do ambiente para pessoas com deficiéncia

Tabela 3.2.2g: Adaptacdo do ambiente para pes-
soas com deficiéncia por Localizagdo

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 16,8% 19,7% 18,5%
Bom 17,5% 22, 7% 20,4%
Regular 22,3% 20,3% 21,2%
Ruim 16,6% 13,7% 14,9%
Péssimo 22,7% 19,6% 20,9%
NR/NA 4,1% 4,0% 4,1%
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afico 3.2.2g: Adaptacdo do ambiente para pes-s
com deficiéncia por Localizagcao
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h. Acesso as informagoes no Portal de internet do Tribunal

Tabela 3.2.2h: Acesso as informacgdes no Portal de
internet do Tribunal por Localizagao

Avaliacao Interio RMB Geral

Otimo 16,5% 20,0% 18,5%
Bom 27,5% 27,2% 27,3%
Regular 25,7% 21,5% 23,3%
Ruim 13,2% 11,2% 12,1%
Péssimo 11,4% 14,7% 13,3%
NR/NA 5,7% 5,4% 5,5%

rafico 3.2.2h: Acesso as informagdes no Portal
internet do Tribunal por Localizacao
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3.2.3 TEMA: COMUNICACAO
i. Canal de comunicagéio do Tribunal para encaminhamento de sugestdes,
denUncias e reclamagoes

Tabela 3.2.3i: Canal de comunica¢ao do Tribunal
por Localizagao

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 12,6% 14,6% 13,7%
Bom 24,8% 24,7% 24,7%
Regular 29,5% 24,6% 26,7%
Ruim 14,6% 13,9% 14,2%
Péssimo 11,5% 15,9% 14,0%
NR/NA 7,0% 6,4% 6,6%

Grafico 3.2.3i: Canal de comunicag¢do do Tribunal por
Localizagdo

35,0%
30,0% 29,5%
,07%
24,8%24,7% 24,6%
25,0%
20,0% 5
| 12 6% 14,6% 14,6%13’9% 15,9%
15,0% ,070 11,5%
10,0% 7,0% 6,4%
B
0,0%
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo NR/NA

M Interio B RMB

i Tempo de resposta de questionamento quando utilizado um canal de
comunicagdo

Tabela 3.2.3j: Tempo de resposta de questiona-
mento quando utilizado um canal de comunica-
¢do por Localizacao

Avaliagdo Interio RMB Geral

Otimo 10,8% 13,3% 12,2%
Bom 22,1% 20,7% 21,3%
Regular 29,8% 27,2% 28,4%
Ruim 15,6% 14,4% 14,9%
Péssimo 12,9% 16,4% 14,9%
NR/NA 8,8% 7,9% 8,3%
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fico 3.2.3j: Tempo de resposta de questiona-me
guando utilizado um canal de comunica-¢ao por
Localizagao

29, 8%
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Regular Ruim Péssimo

M Interio ® RMB

k. Avaliagdo dos servigos oferecidos pelo portal de internet (consulta processual,
jurisprudéncia, didrio da Justica eletrénico, PJ-Push, etc.)

Tabela 3.2.3k: Avaliacdo dos servicos oferecidos
pelo portal de internet

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 15,9% 17,3% 16,7%
Bom 29,9% 28,4% 29,1%
Regular 25,3% 21,8% 23,3%
Ruim 11,3% 11,1% 11,2%
Péssimo 9,9% 15,2% 12,9%
NR/NA 7,8% 6,2% 6,9%

afico 3.2.3k: Avaliagao dos servicos oferecidos pe
portal de internet

29,9%
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3.2.4 TEMA: EFETIVIDADE

I. Tempo para julgamento dos processos

Tabela 3.2.4l: Tempo para julgamento dos processos
por Localizagao

Avaliagao Interio RMB Geral

Otimo 10,0% 14,3% 12,4%
Bom 16,7% 12,5% 14,3%
Regular 21,1% 13,9% 17,0%
Ruim 14,4% 12,3% 13,2%
Péssimo 32,5% 42,4% 38,1%
NR/NA 5,3% 4,6% 4,9%

Grafico 3.2.4l: Tempo para julgamento dos processos por
Localizacao

45,0% 42,4%
40,0%
35,0% 32,5%
30,0%
25,0% 21,1%
20,0% 16,7%
i 0(; 14,3% 12.5% 13,9% 144%,, 5o
B 10,0% ’
10,0% 5,3% 4 -
5,0%
0,0%

Otimo Regular Ruim Péssimo NR/NA

M Interio ® RMB

m. Cumprimento de data e hordrio previstos para as audiéncias

Tabela 3.2.4m: Cumprimento de data e horario
previstos para as audiéncias por Localizacao

Avaliagdao Interio RMB Geral

Otimo 13,4% 16,6% 15,2%
Bom 21,5% 20,3% 20,8%
Regular 24,5% 19,8% 21,8%
Ruim 14,3% 12,9% 13,5%
Péssimo 20,8% 24,9% 23,1%
NR/NA 5,5% 5,5% 5,5%
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€0 3.2.4m: Cumprimento de data e horario pre
para as audiéncias por Localizacao

24,5% 24,9%

I =

Regular Ruim Péssimo

M Interio ® RMB

n. Grau de confianga nas decisées proferidas

Tabela 3.2.4n: Grau de confianca nas decisGes
proferidas por Localizacdo

Avaliacao Interio RMB Geral

Otimo 21,8% 19,6% 20,6%
Bom 32,1% 28,0% 29,8%
Regular 22,9% 19,5% 21,0%
Ruim 6,8% 11,8% 9,6%
Péssimo 10,2% 14,9% 12,9%
NR/NA 6,2% 6,2% 6,2%

21,8%

co0 3.2.4n: Grau de confianga nas decis6es prof
por Localizagao

32,1%
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o. Nivel de satisfagéio em relagéio ao Poder Judiciario do Estado do Pard

Tabela 3.2.40: Nivel de satisfacdo em relacdo ao
Poder Judiciario do Estado do Para por Localizacao

Avaliagdo Interio RMB Geral

Otimo 12,9% 13,8% 13,4%
Bom 22,4% 17,1% 19,4%
Regular 23,3% 22,8% 23,0%
Ruim 15,1% 15,3% 15,2%
Péssimo 21,1% 26,5% 24,2%
NR/NA 5,1% 4,6% 4,8%

Grafico 3.2.40: Nivel de satisfacao em relagdo ao Poder
Judiciario do Estado do Para por Localizagdao

0,
30,0% 26,5%
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3.2.4.1 EFETIVIDADE POR SETOR AVALIADO

a. Tempo para julgamento dos processos

Abaixo segue apresentados os quesitos para o Tema Efetividade discriminados
pelos principais setores avaliados. Para a questdo do Tempo para julgamento dos
processos os usudrios apresentaram uma resposta satisfatéria, com 55%, para o Centro
Judicidrio de Justica e Cidadania (CEJUSC). Na outra extremidade estd a Secretaria de

Informdtica com 5,9% conforme apresentado no Grdafico 3.2.4.1.
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Grafico 3.2.4.1: Satisfagdo do usuadrio por Setor - Tempo
para julgamento dos processos
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b. Cumprimento de data e horario previstos para as audiéncias

Com relagdo ao Cumprimento de data e hordrio previsto para as audiéncias, o
Centro Judicidrio de Justica e Cidadania apresentou 57,5% de usudrios satisfeitos,
seguido do Gabinete do 2° grau. Na outra extremidade aparecem a Turma Recursal
dos Juizados Especiais e a Secretaria de Informética com 25,8% e 8,8% de usudrios

satisfeitos, respectivamente.

Grafico 3.2.4.2: Satisfacao do usuario por Setor -
Cumprimento de data e horario previstos para as
Audiéncias
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c. Grau de confianga nas decisdes proferidas

Quanto ao Grau de confianca nas decisGes proferias, o Setor com maior
percentual de usudrio satisfeitos foi o Centro de Justica e Cidadania (CEJUSC) com
60%, seguido da Secretaria do 1° grau com 54%. Os menores niveis de usudrios
satisfeitos foram apresentados na Turma Recursal e Secretaria de Informdtica com

22,6% e 14,7% respectivamente.

Grafico 3.2.4.3: Satisfagao do usuario por Setor - Grau de
confianca nas decisGes proferidas
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d. Nivel de satisfagdo em relagdo ao Poder Judiciario do Estado do Para

Quanto & Satisfagdo em relagdo ao Poder Judicidrio do Estado Pard, os usudrios
mais satisfeitos apontaram o Centro Judicidrios de Justica e Cidadania com 55% de
usudrios satisfeitos seguido do setor de Distribui¢c@o processual com 39,1% e Gabinete
do 2° Grau com 39%. No outro extremo aparecem a Turma Recursal dos Juizados

Especiais e a Secretaria de Informatica com 12,9% e 8,8% respectivamente.
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\
' Grafico 3.2.4.4: Satisfagdao do usuario por Setor - Nivel de ‘
satisfacao em relacao ao Poder Judiciario do Estado do
Para
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