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APRESENTACAO

O Tribunal de Justica de Sergipe (TJSE), objetivando conhecer a opinido dos
cidaddos com relacdo a institui¢do e identificar possiveis pontos de melhoria na
prestacdo dos servigos oferecidos, realizou mais uma Consulta Publica no periodo de 23
de maio a 22 de junho de 2022.

Essa foi a 14* edi¢do da Pesquisa de Satisfacdo e foi diligenciada e coordenada
pela Diretoria de Planejamento e Desenvolvimento (DIPLAD) do TJSE.

Em decorréncia da pandemia, houve a necessidade de respeitarmos alguns
protocolos sanitarios, entre eles o distanciamento social. Desta forma, a partir de
2020, temos realizado a pesquisa no formato 100% virtual.

O questionario foi mantido em sua estrutura base de perguntas objetivas

aplicadas em 2021 para medir os seguintes topicos: tipos de servicos mais procurados
nos foruns, qualidade do atendimento nos cartérios judiciais, a regularidade da 1*
(primeira) Audiéncia, satisfacdo com a conducdo das Audiéncias, avaliacdo da
infraestrutura tecnologica, avaliacdo do atendimento da Ouvidoria, TISE no combate a
corrup¢ao, bem como a Confiabilidade no Judiciario Estadual Sergipano. Continuamos
seguindo a premissa do anonimato.

O questionario continuou sendo confeccionado no formato autoexplicativo,
com direcionamentos simples, a fim de melhor entendimento do cidaddo e reduzir a
margem de erro na marcagdo das respostas. Para torna-lo mais atrativo visualmente,
acrescentamos algumas imagens as perguntas.

Para que houvesse um maior numero de respostas pelos cidadaos,
procuramos abrir algumas frentes de divulgacdo, tais como: redes sociais e
disponibilizag@o de banner no site.

O questionario on-line pode ser acessado por qualquer cidadio com
interesse em dar sua opinido.

A realizagdo da pesquisa sO foi possivel gracas ao apoio da Secretaria de

Tecnologia da Informacao (SETECI) e da Diretoria de Comunicacao (DICOM).

A pesquisa contabilizou uma amostra, do universo pesquisado, de 252
questionarios respondidos. Essa amostra caracteriza-se por ser uma pesquisa de opinido
ndo probabilistica por acessibilidade ou conveniéncia, direcionada a todos os cidadaos
que desejaram avaliar os servigos prestados pelo TJSE. Os resultados da pesquisa
permitem avaliar a satisfacdo dos cidaddos diante da amostra obtida.

Ressalta-se que, em alguns resultados percentuais, trabalhamos com niimeros
inteiros, o que podera ocasionar diferenca de aproximadamente 1% na soma dos
percentuais de cada avaliacao.

Os resultados tabulados serdo encaminhados as Diretorias e aos Setores
competentes para fins de andlise e implementacao de possiveis melhorias do servico a
disposi¢do do jurisdicionado.

As edi¢des anteriores da pesquisa de satisfagdo podem ser acessadas no site do
Planejamento Estratégico do TJSE: “PORTAIS > Planejamento Estratégico > Projetos
da Diretoria > Pesquisa de Satisfacdo”.



https://www.tjse.jus.br/planejamentoestrategico/index.php?option=com_k2&view=itemlist&layout=category&task=category&id=14&Itemid=129
https://www.tjse.jus.br/planejamentoestrategico/index.php?option=com_k2&view=itemlist&layout=category&task=category&id=14&Itemid=129
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CONCLUSOES GERAIS CONSIDERANDO TODA
AMOSTRAGEM DA PESQUISA

Qualificacao do Usuario

Vocé é operador do direito?

B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

A pesquisa de satisfacdo realizada em 2022, assim como nos ultimos dois anos,
foi direcionada a todos os cidaddos interessados em avaliar os servigos prestados pelo
Tribunal de Justica de Sergipe. Diante dessa amplificagcdo, buscou-se diferenciar os
cidaddos que avaliaram o TJSE, sejam eles operadores do Direito, responsaveis pela
operacionalizagdo e gestdo do sistema juridico (ex: Advogado, Promotor, Defensor etc),
ou o cidaddo comum que ndo pertence a classe anterior.

Com a categorizagdo, observa-se que, das 252 respostas, a maior parcela (55%)
das avaliacdes foi obtida dos profissionais operadores do Direito, que estdo diretamente
envolvidos com o sistema judicidrio e representam o cidaddo comum nos tramites
judiciais.

Em 2022, registra-se que 79% das respostas sao ou foram dadas por usudrios
efetivos dos servigos oferecidos pelo TISE: 65,6% sdo operadores do Direito e 34,4%
cidaddos comuns.
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Vocé utilizou algum servigo do TJSE em 20227

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE
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Servicos Utilizados ou Avaliados pelos Usuarios

Sernvicos utilizados ou avaliados pelos usuarios em 2022

33%

0%

27%

19%

12%

Percentual das respostas (%)

3%

2%
o =1

B Defensoria £ Ministério Publico
Informacdo B Reclamacdes no Juizado

B Audiéncia ou Sessdo de Conciliacdo M Certiddo

B Cartério Judicial Consulta Processual

Fonte: Pesquisa de Satisfacio 2022/ DIPLAD - TJSE

Nota-se que a Consulta Processual foi o servigo mais procurado com 33%,
seguido da Audiéncia ou Sessdo de Conciliagao (27%) e Cartorio Judicial (19%).

Observa-se que hd relevante diferenca na procura dos servicos quando
distingue-se o usudrio, pois entre os operadores do Direito, a Audiéncia ou Sessdo de
Conciliagdo representa 38%, seguida de Cartorio Judicial com 26% e Consulta
Processual com 22%. Ja entre os usudrios ndo operadores do Direito, a Consulta
Processual obteve maior percentual (54%), seguido da Informacdo com 23% e os
servicos de Audiéncia/Sessao de Conciliacdo com 7%.

Percentual de Cidaddo Comum ou Operador de Direito que
Utilizaram os Servigos oferecidos pelo TJSE

Servicos Cidadao Operador

¢ comum do direito
Audiéncia ou Sesséo de Conciliagao 7,35% 37,69%
Cartorio Judicial 4,41% 26,15%




Relatério Conclusivo

142 Edigdo ddaaPesquisa de PAGINA 5
DESATISFACAD2022 Satisfacdo - Ano de 2022

Consulta Processual 54,41% 22,31%
Informacao 23,53% 6,15%
Certidao 4,41% 2,31%
Ministério Publico 0,00% 2,31%
Reclamacgdes no Juizado 4,41% 2,31%
Defensoria 1,47% 0,77%
Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Comparagdo Anual do Tipo de Servigo Utilizado pelos Usudarios (2020-2022)

Tipo de servico utilizado pelos usuarios (2020 - 2022)

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE
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M Cartdrio Judicial M Consulta Processual Informagdo M Reclamagées no Juizado

Ao comparar entre as trés ultimas edi¢des da pesquisa, anos 2020, 2021 e 2022,
observa-se que o servigo frequentemente procurado pelo usuario ¢ a Audiéncia ou
Sessao de Conciliagdo, exceto em 2022, pois prevaleceu a consulta processual entre os

pesquisados.




Relatério Conclusivo

1 da 3
PESQUISA 142 Edicdo da Pesquisa de PAGINA 6
DESATISFACAQ2022 Satisfagdo - Ano de 2022

Modalidade da Prestaciao dos Servicos

O servigo foi prestado em qual modalidade?

B Nao presencial
B Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Tendo em vista as mudangas que ocorreram em 2020, apds deflagragdo da
Pandemia de Covidl9, boa parte dos servigos do TJSE foram oferecidos de modo
on-line ou virtual; diante desta situagdo, desde a edi¢ao da pesquisa em 2020, propde-se
verificar a modalidade em que o servico foi prestado, seja ainda presencial ou a
distancia por meio virtual, on-line, e-mail, dentre outros. Os resultados mostraram que
80% dos usudrios avaliaram o servigo prestado de modo ndo presencial ( on-line,
virtual, e-mail, whatsapp, ligacdo telefonica etc), enquanto 20% avaliaram o servigo
prestado presencialmente.
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Papel do Usuario Quando Utilizou o Servi¢co do TJSE

Qual era seu papel quando vocé utilizou o servigo indicado?
54%

40% -

38%

20%

Percentual das respostas (%)

8%
0% 7 -

B Acompanhante M Qutro M Parte em Processo M Testemunha

1%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Na maioria das respostas obtidas, os usuarios dos servigos do TJSE responderam
que seu papel ndo se enquadra entre as possiveis categorias: Acompanhante,
Testemunha ou Parte em Processo (Outro = 54%). Grande parcela das respostas também
veio dos usudrios que sdo Parte em Processo, sendo de 38%, e 8% dos usudrios que
disseram ser Acompanhantes ou Testemunha. Esse resultado assemelha-se ao que foi
observado na edicao de 2021.




Relatério Conclusivo

1 da 3
PESQUISA 142 Edicdo da Pesquisa de PAGINA 8
DESATISFACAQ2022 Satisfagdo - Ano de 2022

Tempo de Espera para Ser Atendido nos Servicos Procurados

Quanto tempo esperou para ser atendido?

37%

Percentual das respostas (%)

30%
20%
10% 1
0% -

B 15 Minutos ou Mais M Até 10 Minutos M Até 5 Minutos M N&o Esperou
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Diferentemente de 2021, em que o atendimento entre os pesquisados tiveram
mais de 15 minutos de espera, no ano de 2022 os pesquisados afirmaram nao ter
esperado para receber o atendimento (37%), mas o quantitativo daqueles que esperaram
15 minutos ou mais também foi representativo (30%). Observa-se que 33% dos usuarios
esperaram até 10 minutos para conseguir o atendimento no servigo por eles procurado.
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Tempo de Espera Conforme Modalidade de Atendimento

Tempo de espera conforme modalidade de atendimento

40.0% 39%
36%

30.0% A

28%

20.0% A

11%

Percentual de respostas({%)

10.0% A

0.0%

15 Minutos ou Mais Até 10 Minutos Até 5 Minutos Nao Esperou

B Nao Presencial M Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Nesta edi¢do, observa que houve diferenca percentual entre a maneira como o
servico ¢ prestado (Presencial ou Nao Presencial) e o tempo que o usudrio espera para
ser atendido. Como verificam-se nas avaliagdes, os atendimentos ndo presenciais em
sua maioria ndo houve espera pelo usuario (39%); por outro lado, quanto aos
atendimentos presenciais, a maior parte dos usudrios esperou 15 minutos ou mais para
serem atendidos (36%).

Para o tempo de até 10 minutos de espera, a diferenca ¢ de seis pontos
percentuais entre os modos de prestacdo do servico, 11% ndo presencial contra 5%
presencial. A parcela de usudrios que esperaram até 5 minutos ¢ maior no servigo
prestado de modo presencial (28%), em contraposicdo a 22% dos atendimentos
realizados de modo nao presencial.
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Satisfacdo dos Usuarios com o Atendimento Prestado pelos Servidores
do TJSE

Como vocé avalia o atendimento prestado pelo servidor?

M Insatisfatorio
B Satisfatério

Fonte: Pesquisa de Satisfagédo 2022/ DIPLAD - TJSE

Um dos objetivos da pesquisa foi averiguar a satisfacdo do usuario com o
atendimento prestado pelo servidor. Os resultados da pesquisa mostram que 69% dos
usudrios estdo satisfeitos com o atendimento oferecido contra 31% que declararam estar
insatisfeitos.
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Comparagdo Anual da Satisfagdo dos Usudrios com o Atendimento Prestado pelos
Servidores do TJISE (2020 - 2022)

Satisfacédo com o atendimento prestado pelos servidores (2020 - 2022)
2020 2021 2022
B0% 76%

69%
62%

[=7]
=
S

40% 1

Percentual de respostas (%)

[
=
ES

0% 4

M Insatisfatario M Satisfatorio
Fonte: Pesquisa de Satisfagio 2022/ DIPLAD - TJSE

Por meio da comparagdo anual dos resultados, verifica-se que a satisfacdo dos
efetivos usudrios com os servicos prestados pelo Tribunal aumentou 7 pontos
percentuais em comparacdo a 2021. Apos o impacto da pandemia de covid-19 na
prestagdo dos servigos presenciais deste Tribunal, a adaptagdo e qualificacdo dos
servidores no atendimento e realizagcdo dos procedimentos de trabalho de modo online
pode ter corroborado para o aumento da satisfagdo dos usudrios em 2022, sendo de 69%
neste ano e 62% em 2021.




w Relatério Conclusivo
da .
PESQUISA 142 Edicdo da Pesquisa de PAGINA 12

DESATISFACAD2022 Satisfacdo - Ano de 2022

Motivo da Insatisfa¢do com o Atendimento Prestado pelo Servidor

Motivo da insatisfacédo com o atendimento prestado pelos servidores

B Servidor(a) desinformado(a)
I Servidor(a) grosseiro(a)
M Servidor(a) sem habilidade com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Ao questionar os 31% dos usudrios que disseram estar insatisfeitos com o
atendimento prestado, nota-se que, em 47% das avalia¢des, os usudrios disseram que o
servidor(a), ao realizar o atendimento, ndo possuia o conhecimento necessario, ou seja,
estava desinformado(a). Em 35% das avaliagdes, registra-se que o servidor(a) foi
grosseiro(a) e 18% afirmaram que o servidor(a) ndo possuia habilidades com o
sistema/computador.
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Avaliaciao do Atendimento da Ouvidoria

Vocé ficou satisfeito com o atendimento
da ultima vez que vocé entrou em contado
com a Quvidoria do TJSE?

B Nio B Nunca entrei em contato com a Quvidoria M Sim
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Independente do cidaddo ser ou ndo usudrio efetivo dos servigos do Tribunal, foi
questionado a todos se o atendimento prestado pela Ouvidoria, para abrir reclamagdes,
sugestdes, elogios e pedidos de informagdes sobre os servigos prestados pelo TJSE, foi
satisfatorio. Com isso, verifica-se que 66% dos cidaddos, que responderam a pesquisa,
nunca entraram em contato com a Ouvidoria do TJSE, mostrando que este ainda ¢ um
servigo pouco procurado.
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Desconsiderando a parcela dos cidadaos que nunca entraram em contato com a
Ouvidoria, tem-se:

Vocé ficou satisfeito com o atendimento da ultima vez que
vocé entrou em contado com a Ouvidoria do TJSE?

Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os cidadaos que ja utilizaram o servico da Ouvidoria para abrir
reclamagoes, sugestoes, elogios e pedidos de informagdes sobre os servigos prestados
pelo TJSE, a maior parte (55%) informa estar satisfeita com o atendimento.



st Relatério Conclusivo
da .
PESQUISA 142 Edicdo da Pesquisa de PAGINA 15

DESATISFACAD2022 Satisfacdo - Ano de 2022

Avaliacdo do Atendimento da Corregedoria

Vocé ficou satisfeito com o atendimento da ultima vez que
vocé entrou em contado com a Corregedoria?

M Nzo M Nunca entrei em contato com a Corregedoria M Sim
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Foi questionado ao cidaddo se o atendimento prestado pela Corregedoria, para
efetuar uma consulta ou esclarecer dividas, foi satisfatorio. Em resposta, quase 70% dos
cidadaos que responderam a pesquisa disseram que nunca entraram em contato com a
Corregedoria do TJSE.
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Desconsiderando a parcela dos cidadaos que nunca entraram em contato com a
Corregedoria, tem-se:

Vocé ficou satisfeito com o atendimento da ultima vez que
vocé entrou em contado com a Corregedoria?

Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os cidaddos que tiveram contato com a Corregedoria, 56% informaram
estar satisfeitos com o atendimento.
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Avaliacao da Infraestrutura dos Servicos Tecnoldgicos

Como vocé avalia a infraestrutura dos servi¢os tecnologicos do TJSE?

B [nsatisfatoria
B Nao Sei Informar
B Satisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfaggo 2022/ DIPLAD - TJSE

Propos-se ao cidaddao que avaliasse a infraestrutura tecnoldgica oferecida pelo
Poder Judiciario Sergipano (exemplo: Sistema de Acompanhamento de Processos
Judiciais e Audiéncias por Videoconferéncia). Os resultados da pesquisa mostraram que
8% dos cidadaos, que responderam a pesquisa, ndo souberam informar ou opinar sobre
a infraestrutura dos servigos tecnoldgicos oferecidos.
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Desconsiderando a parcela dos cidaddos que ndao souberam opinar sobre a
Infraestrutura Tecnologica, tem-se:

Como vocé avalia a infraestrutura dos servi¢os tecnolégicos do TJSE?

B Insatisfatéria
B Satisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfag&do 2022/ DIPLAD - TJSE

Dentre a parcela dos cidaddos que soube opinar sobre a Infraestrutura
Tecnologica oferecida pelo TJSE, 85% informaram estar satisfeitos com o servigo
oferecido.
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Avaliacao da Atuacio do TJSE no Combate a Corrupcio e a
Improbidade Administrativa

Como vocé avalia a atuacéo do TJSE no combate
a corrup¢ao e a improbidade administrativa?

B [nsatisfatoria
B N3ao Sei
B Satisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfag&o 2022/ DIPLAD - TJSE

A Pesquisa de Satisfacdo 2022 mostrou que quase metade dos cidaddos que
responderam a pesquisa ndo soube avaliar ou compreender como o Poder Judicidrio age
no Combate a Corrup¢do e a Improbidade Administrativa. 37% afirmaram que a
atuacdo do TJSE ¢ satisfatoria e 15% deles estdo insatisfeitos com a atuacdo do TJSE
nesse quesito.
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Desconsiderando a parcela dos cidaddos que ndao souberam opinar sobre a
atuagdo do TJSE no Combate & Corrupcao e a Improbidade Administrativa, tem-se:

Como vocé avalia a atuacéo do TJSE no combate a corrupgéo e
a improbidade administrativa?

B Insatisfatéria
I Satisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfag&do 2022/ DIPLAD - TJSE

Cerca de 72% dos cidaddos que souberam avaliar como o Poder Judiciario age
no Combate a Corrupgao e a Improbidade Administrativa, declararam estar satisfeitos
com a atuagao do Tribunal Sergipano.
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Avaliacio da Confiabilidade no Judiciario Estadual Sergipano

Vocé Confia no TJSE?

Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

Assim como vem sendo demonstrado em edigdes anteriores da Pesquisa de
Satisfacdo, o resultado da pesquisa em 2022 confirma o elevado patamar de
confiabilidade dos cidaddos para com o Judicidrio Sergipano. Nesta edi¢do de 2022,
cerca de 87% das respostas confirmaram o significativo percentual de cidaddos que
acreditam e confiam no Tribunal de Justi¢a de Sergipe.
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Comparagdo Anual da confiabilidade dos cidaddos no TJSE (2020 - 2022)

Confianc¢a dos cidadaos no TJSE (2020 - 2022)

2020

2021

2022

75% -

50% -

25% -

Percentual de respostas (%)

15%

0% 7

85%

83%

17%

13%

87%

M Nao B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Nesta edi¢do da pesquisa de satisfagdo observa-se que o percentual de cidaddos
que confiam no Tribunal de Justica sergipano foi superior ao percentual observado nos

ultimos dois anos.
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Avaliagao Geral dos Servicos Prestados pelo Judiciario Estadual
Sergipano

De modo geral, no conjunto, como vocé
avalia os servigcos prestados pelo TJSE ?

B Insatisfatérios
B Satisfatorios

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

Todos os cidaddos que responderam a pesquisa expuseram sua opinido quanto
aos servicos oferecidos pelo Judicidrio Sergipano a sociedade. Aproximadamente 85%
destes cidadaos disseram estar satisfeitos com os servigos oferecidos pelo TJSE.
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Comparagdo Anual da Satisfagdo dos Cidaddos com os Servigos Prestados pelo TJSE

Satisfacdo com os servigos prestados (2020 - 2022)

2020 2021 2022
85% 85%
80%

80% -

o))
32
&

40%

Percentual de respostas(%)

20%

20%7 1509

15%

0% 7

M Insatisfatorios M Satisfatorios

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

O resultado da pesquisa de satisfacdo realizada em 2022 confirma o alto
percentual de satisfagdo dos cidaddos com os servigos oferecidos pelo Tribunal
Sergipano a sociedade, registrado em edigdes anteriores da pesquisa.
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CONCLUSOES CONSIDERANDO A AVALIACAO INDIVIDUAL
NO SERVICO PROCURADO

Audiéncia/Sessao de Conciliaciao

Observa-se que dentre os servigos procurados pelos usuarios efetivos do TJSE,
num primeiro momento, através da pergunta “Que tipo de servigo vocé utilizou ou
deseja avaliar?” (Q3), 54 cidaddos se dispuseram a avaliar o servigo prestado durante a
audiéncia/sessao conciliagdo. No entanto, posteriormente, foi questionado a todos os
usudrios, através da pergunta “Voc€ participou de alguma audiéncia/sessao de
conciliagcao (presencial ou virtual) em 2022?” (Q9), inclusive aqueles que a principio
nao desejaram avaliar a audiéncia/sessao de conciliagdo, se eles participaram de alguma
audiéncia em 2022 e a avaliagdo dessa audiéncia, totalizando um valor de 128 usuarios.

Ou seja, dessa forma, obteve-se a avaliagdo da audiéncia/sessdo de conciliacao
dos usuarios que também avaliaram outros servigos.

Na tabela a seguir, apresenta-se a relacdo anteriormente mencionada, ¢ possivel
observar a intersec¢do entre a avaliagdo dos usudrios que participaram de audiéncia
(Q9) e demais servigos avaliados (Q3).

QUANTITATIVO DE CIDADAOS QUE AVALIARAM O SERVICO DE
AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO
(dentre os 79% que efetivamente utilizaram algum servico)
Q9 - Participacio do usuario em
Q3 - Servigos procurados ou audiéncia (presencial ou virtual) em
. 2022 Total Geral
avaliados
Nao Sim

Audie‘-zl}cia~ ou Sessao de 0 54 54
Conciliacio

Cartério Judicial 7 30 37
Certiddo 4 2 6
Consulta Processual 43 23 66
Defensoria 0 2 2
Informagdo 14 10 24
Ministério Publico 1 2 3
Reclamagoes no Juizado 1 5 6
Total Geral 70 128 198
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Com isso, observa-se que dos cidadaos que efetivamente utilizaram um servigo
do TJSE em 2022, a maioria (65%) participou de alguma Audiéncia Presencial ou
Virtual.

Vocé participou de alguma "Audiéncia/Sessao de
Conciliagao" (presencial ou virtual) em 20227

B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE
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Qualificagdo do Usudrio do Servico Audiéncia/Sessdo de Conciliagdo

Contabiliza¢ao de usuarios operadores do direito ou ndo que
participaram de alguma "Audiéncia/Sessao de Conciliagao"

E operador de direito?

B Nao
B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfag&o 2022/ DIPLAD - TJSE

Dentre os wusudrios que participaram de alguma ‘“audiéncia/sessdo de
conciliagdo”, observa-se que 83% das respostas foram obtidas do profissional operador
de Direito, contra 17% do cidadao comum.
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Modalidade da Prestacdo do Servico Audiéncia/Sessdo de Conciliacao

Modalidade na qual foi prestada a "Audiéncia/Sessao de Conciliagao"

B Nao Presencial
B Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Observou-se que a maior parte das audiéncias/sessdo de conciliagdo ocorreu de
modo ndo presencial (79%) e, aproximadamente 21% foram prestadas presencialmente
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Papel do Usudario quando Utilizou o Servigo Audiéncia/Sessdo de Conciliag¢io

Papel do usuario quando participou da "Audiéncia/Sessao de
Conciliagéo"

51%

50.0% A

43%

40.0%

30.0% A

20.0% A

Percentual das respostas (%)

10.0% A
5%

B Acompanhante M Qutro M Parte em Processo M Testemunha

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

1%

Entre os cidaddos que utilizaram ou avaliaram a audiéncia/sessdo conciliacao,
43% das respostas foram obtidas dos cidaddos que sdo Parte em Processo, apenas 5%
sdo Acompanhantes e 51% escolheram a opg¢ao “Outro”.
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la Audiéncia/Sessdo de Conciliacdo do Dia

Sua "Audiéncia/Sessdo de Conciliagao" foi a primeira do dia?

B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfag&o 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre aqueles que participaram de alguma Audiéncia/Sessdao de Conciliagdo,
79% destas ndo foram a primeira do dia.
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Tempo de Atraso para Inicio da Audiéncia/Sessdo de Conciliagdo

A "Audiéncia/Sessao de Conciliagao" atrasou quanto tempo?

B Mais de 15 Minutos
B Menos de 15 Minutos
B N3o Atrasou

Fonte: Pesquisa de Satisfag&o 2022/ DIPLAD - TJSE

Ao avaliar se tais Audiéncias/Sessoes de Conciliagdo ndo ocorreram de acordo
com o agendamento, ou seja, atrasaram, verifica-se que 35% delas ocorreram conforme
horario esperado. Em 35% dos casos houve atraso de menos de 15 minutos e,
aproximadamente, 30% delas ocorreram apds 15 minutos do horario estabelecido.
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Tempo de Atraso para Inicio da Audiéncia/Sessdo de Conciliagdo e se a Referida
Audiéncia/Sessao de Conciliacao foi ou ndao a 1°do Dia

A "audiéncia/sessido de conciliacao” atrasou quanto tempo?
o92%
50.0% -
40.0%
37%

=
W 33%
m
=
8 30.0% Foia 13
a do dia?
[4F]
S B Nzo
= M sim
T 20.0%
(%]
@
o

10.0% A

0.0%

Mais de 15 Minutos Menos de 15 Minutos M&o Atrasou
Fonte: Pesquisa de Satisfagio 2022/ DIPLAD - TJSE

Os resultados da pesquisa de satisfagdo mostram que para os casos dos usuarios
que avaliaram o servigo de audiéncia/sessdo de conciliagdo prestado em 2022, a ordem
de realizagdo da audiéncia interferiu no tempo que estes usuarios tiveram que esperar
pela reunido. Nota-se que entre as audiéncias/sessoes de conciliagao que foram a 1* do
dia, a maioria dos usuarios (52%) informou ndo haver atraso, no entanto, quando a
audiéncia/sessdo de conciliagdo ndo foi a primeira do dia, 37% das respostas afirmaram
que houve atraso de menos de 15 minutos, e 33% afirmaram que houve atraso de mais
de 15 minutos.
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Comparagdo Anual do Tempo de Atraso para Inicio da Audiéncia/Sessdo de
Conciliagcao

Tempo de atraso da Audiéncia/Sesséo de Conciliacao (2020 - 2022)

2020 2021 2022
L%
50.0% 1
40.0% A%
5%  35%
10.0%1 23% 30

25%
20%

20.0% 1

Percentual de respostas (%)

10.0% 1

0.0% 1

B Wais de 15 Minutos B Menos de 15 Minutos I N&o Atrasou

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TISE

Ao comparar os resultados da pesquisa nos ultimos anos, observa-se que houve
reducdo de audiéncia/sessao de conciliagdo com atraso de menos de 15 minutos em
comparagdo a 2021. No entanto, houve aumento no percentual de audiéncia/sessdo de
conciliagdo com atraso de mais de 15 minutos.
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Quem Presidiu a Audiéncia/Sessdo de Conciliagdo

Quem presidiu a "Audiéncia/Sessao de
Conciliacao" da qual vocé participou?

B Conciliador(a) / Mediador(a) W Juiz(a)
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Registra-se que 74% das Audiéncias/Sessdes de Conciliagdo foram conduzidas
por Conciliador(a)/Mediador(a), contra 26% das Audiéncias/Sessdoes de Conciliagdao
conduzidas por Juiz(a).
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Avaliagdo da Atuagdo de quem Presidiu a Audiéncia/Sessdo de Conciliag¢io

Como foi a conducéao da "Audiéncia/Sessédo de Conciliacao”
pelo conciliador(a)mediador(a) ou juiz{a)?

B Insatisfatdria
B Satisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfagio 2022/ DIPLAD - TISE

Em 77% dos casos, os usudrios disseram estar satisfeitos com a maneira que a
referida Audiéncia/Sessao de Conciliagao foi conduzida.
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Cartorios Judiciais

Qualificagdo do Usudrio que Utilizou os Cartorios Judiciais

Contabilizacao de usuarios operadores do direito ou ndo
que utilizaram os servigos dos Cartorios Judiciais

E operador do direito?

B Niao
M Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfacao 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os servigos utilizados ou avaliados pelos usuarios do TISE, a prestagado de
servigos nos Cartérios Judiciais corresponde a 19% ou 37 usuarios, conforme
apresentado anteriormente. Dentre esses usudrios, 92% sdo operadores do Direito.
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Modalidade da Prestacdo do Servigo pelo Cartorio Judicial

Modalidade na qual os servigos foram prestados pelo Cartério Judicial

B Nio Presencial
M Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Observa-se que 78% dos servigos oferecidos pelo Cartorio Judicial aos usudrios
que responderam a pesquisa foram prestados de modo ndo presencial.
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Papel do Usudrio quando Utilizou o Servigo no Cartorio Judicial

Papel do usuario quando utilizou os servigos do Cartdrio Judicial
51%

50.0% A

46%

40.0% A

30.0% 7

20.0% 7

Percentual das respostas (%)

10.0% -

3%

oo |

B Acompanhante B Outro B Parte em Processo

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os cidaddos que utilizaram ou avaliaram os servigos do Cartorio Judicial,
51% sdo parte em processo, cerca de 3% sdo acompanhantes e 46% nao sdo parte em
processo nem acompanhante.
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Tempo de Espera para Ser Atendido no Cartorio Judicial

Tempo de espera para ser atendido no Cartério Judicial
46%

40.0%
30.0% A
20.0% A
N - .
0.0%

M 15 Minutos ou Mais M Até 10 Minutos M Até 5 Minutos M N&o Esperou
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Percentual das respostas (%)

Observa-se que 46% dos usuarios do servico do Cartdrio Judicial esperaram 15
minutos ou mais para serem atendidos, um percentual de 24% disseram ter esperado até
5 minutos para serem atendidos e 19% dos atendimentos nos Cartério Judiciais foram
prestados sem atraso.
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Avaliacdo do Atendimento Prestado no Cartorio Judicial

Avaliacéo do atendimento prestado no Cartério Judicial

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2022/ DIPLAD - TJSE

B Insatisfatério
B Satisfatorio

Cerca de 68% dos usuarios que avaliaram o servigo prestado pelo Cartorio

Judicial afirmaram que o atendimento foi insatisfatério.
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Motivo da Insatisfacdo com o Atendimento Prestado no Cartorio Judicial

Motivo da insatisfagdo com o atendimento prestado no Cartério Judicial

I Servidor(a) desinformado(a)
M Servidor(a) grosseiro(a)
B Servidor(a) sem habilidade com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os cidaddos que avaliaram o servigo prestado no cartdrio judicial, 44%
informaram que os servidores ndo possuiam conhecimento necessario para prestar o
servico, também foi 44% o percentual daqueles que consideraram que o servidor foi
rude ao prestar o servico. Outros 12% disseram estar insatisfeitos, pois os servidores
ndo possuiam habilidade com o sistema/computador.
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Consulta Processual

Qualificacdo do Usudario que Utilizou a Consulta Processual

Contabilizacao de usuarios operadores do direito
ou nao que utilizaram a Consulta Processual

E operador do direito

B Nao
B Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfag&o 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os servigos utilizados ou avaliados pelos usudrios do TJSE, a Consulta
Processual corresponde a 33% ou 66 usuarios, conforme j& apresentado anteriormente.
Dentre esses usudrios, 44% sao operadores do Direito.
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Modalidade da Prestacdo do Servico de Consulta Processual

Modalidade na qual foi prestada a Consulta Processual

M Né&o Presencial
B Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TISE

Observa-se que, aproximadamente, 88% das Consultas Processuais ocorreram
de modo nao presencial.
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Papel do Usuario quando Utilizou o Servigo de Consulta Processual

Papel do usuario gquando utilizou a Consulta Processual

96%
30%
20% 1
12%
. L
0

B Acompanhante B OQutro B Parte em Processo B Testemunha

i

Percentual das respostas (%)

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Verifica-se que 30% dos cidadaos que avaliaram a Consulta Processual sao parte
em processo, 12% sdao acompanhantes e 56% ndo sdo parte em processo nem
acompanhante.
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Tempo de Espera para Ser Atendido na Consulta Processual

Tempo de Espera para ser atendido na Consulta Processual

67%

60%

40%

20%

Percentual das respostas (%)

18%
11%

5%

]

B 15 Minutos ou Mais M Até 10 Minutos M Até 5 Minutos M N&o Esperou
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Observa-se que quase 70% dos pesquisados, que avaliaram o servico de
Consulta Processual, ndo esperaram pelo atendimento, 18% disseram que o atendimento
atrasou até 5 minutos, 11% dos atendimentos atrasaram até 15 minutos ou mais e apenas
5% dos atendimentos foram prestados em até 10 minutos.
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Avaliacdo do Atendimento Prestado na Consulta Processual

Avaliagao do atendimento prestado durante Consulta Processual

B Insatisfatério
B Satisfatorio

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Quando questionado ao cidaddo sobre sua avaliagdo a respeito do atendimento
prestado pelo servidor durante a consulta processual, verifica-se que aproximadamente
85% dos usuarios avaliaram o atendimento como satisfatorio.
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Motivo da insatisfagdo com o atendimento prestado durante a Consulta Processual

Motivo da insatisfagcdo com o atendimento prestado durante Consulta Processual

I Servidor(a) desinformado(a)
B Servidor(a) grosseiro(a)
I Servidor(a) sem habilidade com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Dentre os 15% das respostas indicando insatisfagdo com o atendimento na
consulta processual, observa-se que 30% dos cidaddos insatisfeitos acreditam que o
problema ¢ a falta de informacdo dos servidores, 30% acreditam que é a grosseria e
outros 40% ¢ a falta de habilidade do servidor na intera¢do com o Sistema/Computador.
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Prestacao de Informacgao

Qualificacdo do Usudrio que Buscou o servigo de Prestacdo de Informagdio

Contabilizagao dos usuarios operadores do direto ou nao
que buscaram o servigo de Prestacao da Informacéao

E operador do direito

B Nao
M Sim

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2022/ DIPLAD - TJSE

Assim como nas ultimas edigdes, neste ano foi possivel avaliar a satisfagdao dos
cidaddos que apenas buscaram informagdes junto ao Poder Judiciario Sergipano. Entre
os 12% dos cidaddos que buscaram qualquer informagdo junto ao TJSE, 67%
corresponde ao percentual daqueles que ndo sdo operadores do Direito.
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Modalidade Utilizada no Acesso ao Servigo Prestagdo de Informagdo

Modalidade na qual foi prestada a Informacao

B Nao Presencial
B Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Aproximadamente 88% das informacdes foram prestadas ao usuario de modo
nao presencial (on-line ou virtual).
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Papel do Usudario que Utilizou o Servigo de Prestagdio de Informagao

Papel do usuario quando utilizou o servi¢o de Prestacdo da Informacao

B Acompanhante
M Outro
M Parte em Processo

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2022/ DIPLAD - TJSE

Entre os cidadaos que buscaram informagdes e avaliaram este servigo,
registra-se que 37% destes sdo parte em processo ou acompanhante.
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Tempo de Espera para Ser Atendido na Utilizac¢do do Servico Prestacio de
Informacao

Tempo de Espera para ser atendido ao solicitar a Prestacdo de Informacéo
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Fonte: Pesquisa de Satisfacao 2022/ DIPLAD - TJSE

Observa-se que entre os usudrios que avaliaram o atendimento diante da
prestacdo da informacdo, a maior parcela declarou que o atendimento atrasou em até 5
minutos (38%), enquanto 33% disseram ter atrasado 15 minutos ou mais. 25% dos
usuarios ndo esperaram para receber a informacao e outros 4% receberam a informagao
em até 10 minutos.
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Avaliagdo do Servico de Prestagdo de Informagdo

Avaliagcao do atendimento durante a Prestag&o da Informacao

B Insatisfatério
B Satisfatorio

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Cerca de 62% dos usuarios, que avaliaram a prestagdo da informagao,
declararam estar satisfeitos, contra 38% que afirmaram estar insatisfeitos com o
atendimento prestado.
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Motivo da Insatisfacdo com o Atendimento durante a Presta¢do da Informacgao

Motivo da insatisfagcdo com o atendimento durante a Prestacao de Informacgoes

M Servidor(a) desinformado(a) M Servidor(a) grosseiro(a)
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2022/ DIPLAD - TJSE

Dentre os 38% das respostas indicando insatisfacdo com o atendimento durante
a prestacdo de informacao, observa-se que 78% dos cidaddos insatisfeitos acreditaram
que o problema foi a falta de informacdo dos servidores, 22% disseram que foi a
grosseria dos servidores.
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SUGESTOES, CONCLUSOES E LICOES APRENDIDAS COM
RELACAO A EXECUCAO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE
2022

Em 2020, 2021 e 2022, em decorréncia da pandemia, a pesquisa foi realizada
de forma 100% on-line. Essa experiéncia tem demonstrado ser um bom caminho a
ser seguido ao longo dos proximos anos, independentemente de pandemia. Devemos
trabalhar para aperfeicoar essa modalidade de realizacdo da pesquisa tornando-a
padrio. E fato que a execu¢do da pesquisa de forma on-line simplificou os
procedimentos necessarios para sua realizacdo e otimizou os custos, tais como: de
logistica, da utilizacdo da for¢a laboral dos servidores, coordenadores e estagiarios,
de aquisi¢ao de camisas (ndo mais necessaria).

Apesar de nunca termos solicitado identificacdo dos entrevistados nas edigdes
anteriores da pesquisa, que eram realizadas de forma presencial (anteriores a 2020),
acreditamos que o fato de o entrevistador estar cara a cara com o entrevistado,
possivelmente provocava uma certa retragdo e contengdo por uma parcela dos
entrevistados, na hora de dar as respostas. Essa questdo foi percebida comparando o
teor dos textos das respostas, do tipo aberta, antes e depois de 2020, pois no formato
virtual as respostas e opinides passaram a ser mais incisivas. Como uma parte das
respostas continham palavras de baixo caldo, compilamos estas expressdes em
documento a parte para analise interna.

Ressaltamos que a partir do ano de 2020, fizemos algumas altera¢des nas
perguntas e opgoes de respostas, o que provocou alteracdes na série historica. Assim,
em algumas situagdes, ndo € possivel efetuarmos comparagdes com anos anteriores.

A pesquisa foi coordenada pela DIVIPLAP (Divisdo de Planos e Programas),
sendo que as tabulagdes das respostas foram realizadas pela equipe da DIVIEPLAJE
(Divisao de Estatistica e Planejamento Estratégico) através da ferramenta “RStudio”
que ¢ um software livre de desenvolvimento integrado para linguagem R, uma
linguagem de programacdo para graficos e estatistica computacional.

Em 2022, a pesquisa ficou disponivel por 30 dias e mantivemos a base de
perguntas, o que facilitou a sua execucdo. Atingimos a marca de 252 questionarios

respondidos, ou seja, 92 respostas a mais que em 2021.
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Destacamos alguns niimeros e respectivas observagoes:

1.

A satisfagdo dos cidadaos com os servigos prestados pelo TJSE ficou
em 85%, ou seja, 5% maior que em 2021.

Outro ponto que merece destaque foram os 87% de cidadaos que
afirmaram ter confianca no papel do TJSE dentro da nossa sociedade.
Sugere-se que o TJSE faga campanhas para disseminar quais acdes
sdo desenvolvidas com foco no Combate a Corrupcdo e a
Improbidade Administrativa, visto que 48% dos cidaddos afirmaram
que nao sabem aferir o desempenho do Tribunal nesse quesito.
Considerando que 70% dos cidaddos disseram que nunca entraram em
contato com a Corregedoria e 66% nunca entraram em contato com a
Ouvidoria, sugere-se que seja feito um estudo para definir se seria
interessante fazer alguma campanha de divulgagcdo desses dois
importantes servigos prestados pelo TJSE.

Considerando que 31% dos cidaddos demonstraram ndo estar
satisfeitos com o atendimento recebido; no ambito desta porcentagem,
a maioria reclamou sobre desinformacdo e grosseria por parte dos
servidores. Sugere-se continuar investindo na melhoria do preparo dos
servidores para conseguirmos prestar, cada vez mais, um servico de
exceléncia no atendimento ao cidadao.

80% dos cidaddos informaram que utilizaram servigo ‘ndo
presencial”, demonstrando que a prestagdo de servigos, através de
ferramentas on-line, precisa ser cada vez mais aprimorada e ampliada.
A “Consulta Processual” e a “Audiéncia/Sessdo de Conciliagdo”
foram utilizados por 60% dos wusudrios que responderam ao

questionario.

A Pesquisa de Satisfacdo 2022 foi concluida com sucesso, gragas ao empenho
dos envolvidos (Gestor do Macrodesafio e servidores da SETECI, DICOM,
DIPLAD, DIVIPLAP e DIVIEPLAJE).
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O presente relatorio, apos aprovado pela Gestao do TJSE, ¢ encaminhado para
as diversas areas responsaveis pelos servicos avaliados, de tal forma a tomarem as
providéncias cabiveis para atenderem aos pontos de melhoria identificados.

Informamos que este e todos os relatorios das edigdes anteriores da pesquisa
encontram-se publicados no Portal do Planejamento Estratégico na se¢do “Pesquisa
de Satisfagao”.

Esperamos que as informacdes aqui apresentadas possam colaborar com o
aprimoramento dos servigos prestados pelo TJSE e agradecemos a todos os cidadaos

que contribuiram respondendo as perguntas desta pesquisa.



