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APRESENTACAO

O Tribunal de Justica de Sergipe (TJSE), visando compreender as percepgdes
dos cidadaos em relacdo a instituicdo e identificar areas passiveis de aprimoramento na
prestagao dos servigos oferecidos, conduziu mais uma Consulta Publica no periodo de
09 de Outubro a 20 de Novembro de 2023.

Esta foi a 15 edi¢do da Pesquisa de Satisfa¢do, coordenada pela Diretoria de
Planejamento e Desenvolvimento (DIPLAD) do TJSE. Em virtude da pandemia,
medidas de distanciamento social foram observadas, resultando na transi¢do para um
formato exclusivamente virtual desde 2020.

O questionario manteve a estrutura de perguntas objetivas aplicadas em 2022,
abordando temas como: demandas mais comuns nos foruns, qualidade do atendimento
nos cartérios judiciais, regularidade das primeiras audiéncias, satisfacdo com as
audiéncias conduzidas, avaliagdo da infraestrutura tecnoldgica, desempenho da
Ouvidoria, esfor¢os do TJSE no combate a corrupgdo e confiabilidade no Judiciario
Estadual de Sergipe. A confidencialidade dos respondentes foi mantida.

Aprimoramos o formato do questionario com instru¢des claras e diretas,
buscando minimizar erros nas respostas e torna-lo mais acessivel ao cidadao. Também
introduzimos elementos visuais para tornar o questionario mais atrativo. Para ampliar a
participacdo, adotamos diversas estratégias de divulgacdo, como a utilizagdo de redes
sociais e banners no site. O acesso ao questionario online foi aberto a todos os cidaddos
interessados em expressar suas opinioes.

A realizagdo desta pesquisa foi viabilizada pelo apoio fundamental da
Secretaria de Tecnologia da Informagdo (SETECI) e da Diretoria de Comunicagdo
(DICOM). Obtivemos uma amostra de 254 questiondrios respondidos, representando
uma pesquisa de opinido ndo probabilistica, direcionada a todos os cidaddos
interessados em avaliar os servicos do TJSE. Os resultados obtidos permitem uma
avaliacdo da satisfacao dos cidadaos em relagdo a amostra coletada.

Salientamos que, em alguns resultados percentuais, foram considerados
nimeros inteiros, podendo gerar uma variagdo aproximada de 1% na soma total dos
percentuais de cada avaliagdo. Os resultados tabulados serdo enviados as respectivas
diretorias e setores competentes para andlise e possiveis implementacdes visando
aprimorar os servicos oferecidos aos jurisdicionados.

As edigdes anteriores da pesquisa de satisfagdo podem ser acessadas no site do
Planejamento Estratégico do TISE: “PORTAIS > Planejamento Estratégico > Projetos
da Diretoria > Pesquisa de Satisfagdo”.



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

A pesquisa de satisfacdo realizada em 2023, assim como nos ultimos anos, foi
direcionada a todos os cidaddos interessados em avaliar os servicos prestados pelo
Tribunal de Justica de Sergipe. Diante dessa amplificagdo, buscou-se diferenciar os
cidaddos que avaliaram o TJSE, sejam eles operadores do Direito, aqueles ligados ao
campo juridico, como advogados, promotores, defensores, responsaveis pela
operacionalizacdo e gestdo do sistema legal, e os cidaddos comuns que ndo fazem parte
dessa categoria.

Com a segmentagdo das respostas, verificou-se que, dentre as 254 avaliagdes
recebidas, a maioria expressiva 58% foi fornecida por profissionais Operadores do
Direito. Esses profissionais estdo intimamente ligados ao sistema judicidrio, atuando
como representantes do cidaddo comum nos processos judiciais.

VOCE E OPERADOR DO DIREITO?

HESim
B N3o

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Em 2023, constata-se que 84% das respostas foram fornecidas por usudrios ativos
dos servicos disponibilizados pelo TJISE, sendo 65,4% representados por operadores do
Direito e 34,6% por cidadaos comuns.

VOCE UTILIZOU ALGUM SERVICO DO TISE EM 2023?

E Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa de Satisfacéo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Servicos Utilizados Ou Avaliados Pelos Usuarios

A demanda mais significativa concentrou-se na busca pela Consulta Processual,
representando 43% do total de servigos procurados. Em sequéncia, a Audiéncia ou
Sessdo de Conciliagdo obteve 21% da procura, seguida pelo Cartorio Judicial, que
registrou uma demanda de 15%.

PERCENTUAL (%)
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SERVICOS UTILIZADOS/AVALIADOS PELOS USUARIOS EM 2023
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—

0%
B Audiéncia ou Sesséo de Conciliagao B Cartério Judicial

B Defensoria @ Informagao

2%

e i " [

E Certidao

E Ministério Publico

B Consulta Processual

B Reclamagdes no Juizado

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE

A tabela abaixo exibe os percentuais de utilizacdo dos servigos oferecidos pelo
Tribunal de Justica de Sergipe (TJSE) por Operadores do Direito e Cidadaos Comuns.
Esses dados revelam distingdes significativas nas preferéncias e necessidades entre os
dois conjuntos de usudrios, refletindo diferentes prioridades dentro do ambito juridico.

A Consulta Processual desponta como o servico mais solicitado por ambas as
categorias: 35% pelos Operadores do Direito e 57% pelos Cidaddos Comuns. Esse
interesse expressivo sugere uma busca continua por informagdes relacionadas ao
andamento dos processos judiciais.

Na sequéncia, a Audiéncia ou Sessdao de Conciliagdo aparece como o servigo mais
procurado pelos Operadores do Direito, totalizando 25% de utiliza¢ao por esse grupo.
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Por outro lado, o servi¢o de Informag¢do mostra uma preferéncia mais acentuada por
parte dos Cidadaos Comuns, com 16% de utilizagao.

Percentual de Cidadao Comum ou Operador de Direito que
Utilizaram os Servigos Oferecidos pelo TISE
OPERADOR CIDADAO
SERVICOS DO DIREITO comMmum
Audiéncia ou Sessao de Conciliagao 25,86% 12,04%
Cartorio Judicial 22,27% 1,34%
Certidao 1,25% 1,68%
Consulta Processual 35,20% 57,50%
Defensoria 1,67% 2,25%
Informacao 6,46% 16,05%
Ministério Publico 0,83% 1,12%
Reclamagdes no Juizado 6,46% 8,02%
Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Comparaciao Anual Do Tipo De Servic¢o Utilizado Pelos Usuarios (2021
-2023)

Observa-se uma variacdo nas preferéncias ao longo dos anos para cada tipo de
servigo. A Audiéncia ou Sessdao de Conciliagdo, por exemplo, apresentou uma queda
gradual de 33% em 2021 para 21% em 2023, indicando uma possivel mudanca na
procura por esse servico. Em contrapartida, a Consulta Processual teve um aumento
significativo de 24% em 2021 para 43% em 2023, revelando um aumento consideravel
na utilizagdo desse servico pelos respondentes ao longo dos anos avaliados.

Essa andlise evidencia mudangas nas preferéncias dos usuarios em relagdo aos
servicos oferecidos pelo 6rgdo ao longo do periodo considerado, refletindo possiveis
adaptagdes ou evolugdes nas necessidades e interesses dos usuarios em relacdo aos
servicos juridicos disponibilizados.

PERCENTUAL (%)
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TIPO DE SERVIGO UTILIZADO PELOS USUARIOS (2021 - 2023)

43%

0, 0
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Audiéncia ou Cartorio Judicial Certidao Consulta Defensoria Informacéao Ministério Publico
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Modalidade Da Prestacao Dos Servicos

Apdés o advento da Pandemia de Covid-19 em 2020, mudangas foram
implementadas nos servicos oferecidos pelo TJSE, adaptando-os para modalidades
online ou virtuais. Com o intuito de refletir essa transi¢do, desde a pesquisa realizada
em 2020, procurou-se analisar a forma como os servigos foram prestados, seja de modo
presencial ou a distdncia, por meio virtual, online, e-mail, WhatsApp, entre outros
meios. Os resultados obtidos revelam que 79% dos usuarios avaliaram o servigo
prestado de forma ndo presencial (online, virtual, e-mail, WhatsApp, ligacao telefonica
etc), enquanto 21% avaliaram o servigo de forma presencial.

O SERVIGO FOI PRESTADO EM QUAL MODALIDADE?

@ Presencial

B Nao Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Papel Do Usuario Quando Utilizou O Servi¢o Do TJSE

Ao analisar as respostas dos usudrios que utilizaram os servigos do TISE,
constatou-se que a maioria se identificou como Parte em Processo, totalizando 50% das
respostas. Em contrapartida, 7% dos usudrios afirmaram ser Acompanhantes, enquanto
42% foram categorizados como desempenhando um "Outro" papel. Esta distribuig¢do
destaca a predomindncia de usudrios que estdo ativamente envolvidos como Partes em
Processo, ao passo que uma parcela significativa foi classificada sob um espectro
variado de outros papéis. Isso demonstra a diversidade de interagdes e situagdes nas
quais os usuarios que responderam a pesquisa se encontram ao utilizar os servigos
oferecidos pelo Tribunal de Justi¢ca de Sergipe.

PERCENTUAL (%)

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

QUAL ERA SEU PAPEL QUANDO VOCE UTILIZOU O SERVIGO INDICADO?

50%

42%

7%

B Acompanhante B Parte em Processo @ Outro

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023/ DIPLAD - TJSE
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Tempo De Espera Para Ser Atendido Nos Servicos Procurados

A andlise dos dados apresentados no grafico revela a diversidade dos tempos de
espera dos usudrios ao acessarem os servigos oferecidos pelo Tribunal de Justica de
Sergipe (TJSE). Constatou-se que uma parcela expressiva, correspondente a 43% dos
respondentes, declarou ndo ter aguardado por atendimento. Por outro lado, 28%
relataram esperar por 15 minutos ou mais, enquanto 15% aguardaram até 5 minutos e
14% aguardaram por até 10 minutos antes de serem atendidos.

PERCENTUAL (%)

50%

40%

30%

20%

10%

0%

QUANTO TEMPO ESPEROU PARA SER ATENDIDO?
43%

28%

14% 15%

@15 Minutos ou Mais mAté 10 Minutos EAté 5 Minutos B N&ao Esperou

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023 / DIPLAD - TISE
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Tempo De Espera Conforme Modalidade De Atendimento

Nesta etapa, destaca-se a diferenga percentual entre o tipo de atendimento Presencial
ou Nao Presencial e o tempo de espera relatado pelos usuarios. Os dados indicam que na
maioria dos atendimentos ndo presenciais, 48% dos usudrios relataram nao ter esperado
para serem atendidos. Em contrapartida, nos atendimentos presenciais, houve uma
prevaléncia significativa com 48% dos usuarios relatando terem esperado 15 minutos ou

mais.

Quanto ao periodo de espera de até¢ 10 minutos, a diferenca entre atendimentos
presenciais (15%) e ndo presenciais (14%) € minima. Similarmente, para aqueles que
aguardaram até 5 minutos, a diferenga ¢ pequena, com 17% nos atendimentos
presenciais € 15% nos atendimentos nao presenciais.

PERCENTUAL (%)

60%

50%
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20%
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0%

TEMPO DE ESPERA CONFORME MODALIDADE DE ATENDIMENTO

48%

15 Minutos ou Mais

Até 10 Minutos Até 5 Minutos

M Presencial B Nao Presencial
Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023 / DIPLAD - TJSE
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Satisfacido dos Usuarios com o Atendimento Prestado pelos Servidores
do TJSE

A pesquisa também visou investigar a percep¢do dos usudrios em relagdo ao
atendimento fornecido pelos servidores do TJSE. Os resultados revelaram que 72% dos
usudrios demonstraram estar satisfeitos com o atendimento recebido, enquanto 28%
manifestaram insatisfagao.

COMO VOCE AVALIA O ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR?

l Satisfatorio

M Insatisfatorio

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Comparaciao Anual da Satisfacio dos Usuarios com o Atendimento
Prestado pelos Servidores do TJSE (2021 - 2023)

O grafico a seguir representa a comparagdo anual da satisfacdo dos usudrios em
relacdo ao atendimento fornecido pelos servidores do Tribunal de Justica de Sergipe
(TJSE) ao longo de trés anos consecutivos: 2021, 2022 e 2023.

Os dados revelam uma tendéncia positiva de satisfacdo ao longo do periodo
analisado. Em 2021, 62% dos usuarios indicaram estar satisfeitos com o atendimento,
enquanto 38% demonstraram insatisfagdo. Em 2022, houve uma melhora na satisfagao,
com 69% dos usuarios satisfeitos e 31% insatisfeitos. Ja em 2023, a satisfagdo cresceu
ainda mais, atingindo 72% dos usudrios, enquanto a insatisfacdo diminuiu para 28%.
Verifica-se uma evolu¢do gradual e positiva na percep¢do dos usudrios em relagdo ao
atendimento oferecido pelos servidores do TJSE ao longo desses trés anos, indicando
um progresso na qualidade do servigo prestado.

PERCENTUAL (%)
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Fonte: Pesquisade Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Motivo da Insatisfacdo com o Atendimento Prestado pelo Servidor

Ao investigar os 28% de usudrios insatisfeitos com o atendimento recebido,
observa-se que em 40% das avaliages, os usudrios expressaram que o servidor(a)
responsavel pelo atendimento ndo possuia o conhecimento necessario, demonstrando
falta de informac¢do na area. Em 32% das avaliagdes, foi apontado que o servidor(a) se
comportou de maneira rude ou inadequada. Adicionalmente, 28% dos usuarios
mencionaram que o servidor(a) apresentava deficiéncias nas habilidades em lidar com o
sistema ou o computador, comprometendo a eficiéncia do atendimento prestado.

MOTIVO DA INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO
PRESTADO PELOS SERVIDORES

M Servidor (a) desinformado (a)
M Servidor (a) grosseiro (a)

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

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacao do Atendimento da Ouvidoria

Independentemente do envolvimento ativo do cidaddo nos servigos do Tribunal,
questionou-se sobre a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria para lidar com
reclamagdes, sugestoes, elogios e solicitacdes de informacgdes referentes aos servigos do
TJSE. Os resultados apontam que 63% dos participantes da pesquisa nunca utilizaram
os servigos da Ouvidoria, mostrando que este ainda € um servigo pouco procurado.

VOCE FICOU SATISFEITO COM O ATENDIMENTO DA ULTIMA VEZ QUE VOCE ENTROU
EM CONTATO COM A OUVIDORIA PARA ABRIR RECLAMAGCOES, SUGESTOES, ELOGIOS
E PEDIDOS DE INFORMAGOES SOBRE OS SERVICOS PRESTADOS PELO TISE?

E Nunca entrei em contato
com a Ouvidoria

Fonte: Pesquisa de Satisfacao 2023 / DIPLAD - TJSE




. \ Relatério Conclusivo
[ S / = da
-
PESQAUISA DE o 152 Edigdo da Pesquisa de

SAT|SFA¢A° Satisfagdo - Ano de 2023

PAGINA 18

Excluindo a parcela dos cidaddos que ndo contataram a Ouvidoria, constata-se que
entre aqueles que utilizaram o servigo da Ouvidoria para registrar reclamagoes,
sugestoes, elogios e solicitagdes de informagdes sobre os servigos do TJSE, a maioria,
representando 66%, declara estar satisfeita com o atendimento recebido, refletindo a
percepcao positiva dos que fizeram uso desse canal especifico de comunicacdo

oferecido pelo Tribunal.

VOCE FICOU SATISFEITO COM O ATENDIMENTO DA ULTIMA VEZ QUE VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A OUVIDORIA PARA ABRIR RECLAMAGOES,
SUGESTOES, ELOGIOS E PEDIDOS DE INFORMAGOES SOBRE OS SERVICOS
PRESTADOS PELO TISE?

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacio do Atendimento da Corregedoria

Os cidadaos foram indagados sobre a qualidade do atendimento fornecido pela
Corregedoria para consultas ou esclarecimento de duvidas. Dos respondentes da
pesquisa, 67% relataram nunca terem buscado contato com a Corregedoria do TJSE,
indicando novamente uma baixa procura por esse canal de atendimento.

Excluindo aqueles que ndo buscaram contato com a Corregedoria, constata-se que
entre os cidadados que utilizaram os servigos desse setor, 61% afirmaram estar satisfeitos
com o atendimento recebido.

VOCE FICOU SATISFEITO COM O ATENDIMENTO DA ULTIMA VEZ QUE VOCE
ENTROU EM CONTATO COM A CORREGEDORIA PARA EFETUAR UMA CONSULTA
OU ESCLARECER DUVIDAS?

@ Sim ENao

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacao da Infraestrutura dos Servicos Tecnologicos

Foi solicitado aos cidaddos que avaliassem a infraestrutura tecnologica
disponibilizada pelo Poder Judiciario de Sergipe, abrangendo exemplos como o Sistema
de Acompanhamento de Processos Judiciais e Audiéncias por Videoconferéncia.
Segundo os resultados da pesquisa, 8% dos participantes ndo puderam fornecer uma
opinido ou informacgdo sobre a qualidade da infraestrutura dos servigos tecnoldgicos
oferecidos.

COMO VOCE AVALIA A INFRAESTRUTURA DOS SERVIGOS
TECNOLOGICOS DO TISE

W Satisfatoria

M Insatisfatoria

@ Nao Sei Informar

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023/ DIPLAD - TJSE
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Excluindo aqueles que ndo forneceram opinido sobre a Infraestrutura Tecnologica,
observa-se que 86% relataram estar satisfeitos com o servigo prestado. Destaca-se uma
percepcao altamente positiva daqueles que conseguiram expressar uma avaliagao sobre
a infraestrutura tecnoldgica disponibilizada.

COMO VOCE AVALIA A INFRAESTRUTURA DOS SERVICOS
TECNOLOGICOS DO TISE

W Satisfatoria W Insatisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacio da Atuacdo do TJSE no Combate a Corrupcio e a
Improbidade Administrativa

Os resultados da Pesquisa de Satisfagdo 2023 indicam que quase metade dos
cidaddos participantes nao se sentiu capaz de avaliar ou compreender adequadamente as
acoes do Poder Judiciario em relacio ao Combate a Corrupcdo e a Improbidade
Administrativa. Dentre os respondentes, 35% avaliaram positivamente a atua¢do do
TJSE nesse aspecto, enquanto 17% expressaram insatisfacdo com o desempenho do
Tribunal nesse quesito especifico.

COMO VOCE AVALIA A ATUACAO DO TJSE NO COMBATE A CORRUPCAO E
A IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA?

MW Satisfatoria M Insatisfatoria @ Nao Sei

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Considerando apenas aqueles que expressaram uma opinido sobre a atuagdo do
TJSE no Combate a Corrupcdo e a Improbidade Administrativa, constata-se que
aproximadamente 68% dos cidaddos que foram capazes de avaliar como o Poder
Judicidrio age nesse contexto declararam estar satisfeitos com a atuagdo do Tribunal de
Sergipe.

COMO VOCE AVALIA A ATUACAO DO TJSE NO COMBATE A CORRUPCAO E
A IMPROBIDADE ADMINISTRATIVA?

W Satisfatoria B Insatisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023/ DIPLAD - TJSE
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Avaliaciao da Confiabilidade no Judiciario Estadual Sergipano

Conforme constatado em edigdes anteriores da Pesquisa de Satisfacdo, os
resultados de 2023 reiteram o alto nivel de confianca depositado pelos cidadidos no
Judiciario de Sergipe. Nesta edi¢do, aproximadamente 83% das respostas corroboram o
expressivo percentual de cidaddaos que tém confianca e acreditam na atuacao do
Tribunal de Justica de Sergipe.

VOCE CONFIA NO TISE?

ESim E Nao

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Comparaciao Anual da confiabilidade dos cidadaos no TJSE (2021 -
2023)

A analise comparativa anual da confian¢a dos cidaddos no TJSE sugere uma

semelhanca nos resultados entre 2023 e 2021. Em ambos os anos, a confianga no
Tribunal de Justica de Sergipe se manteve estavel em 83%. Vale ressaltar que o ano de
2022 apresentou o melhor resultado, com uma confianca de 87%. Apesar das variagdes,
os resultados se mantiveram proximos ao longo desses anos, demonstrando uma
consisténcia notavel na percep¢ao da comunidade em relacdo a confianga no Tribunal
de Justica de Sergipe.

PERCENTUAL (%)

100%

90%

CONFIANCA DOS CIDADAOS NO TISE (2021 - 2023)

87%
83% 83%

Sim Nao

@2021 2022 m2023

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacao Geral dos Servicos Prestados pelo Judiciario Estadual
Sergipano

Todos os participantes da pesquisa forneceram suas impressoes sobre os servigos
disponibilizados pelo Judiciario de Sergipe a comunidade. Cerca de 85% desses
participantes expressaram satisfagdo com os servigos oferecidos pelo TJSE. Essa
constatagdo destaca uma consideravel aprovagdo em relagdo aos servicos prestados pelo
Tribunal de Justica de Sergipe, conforme a visdo dos respondentes da pesquisa.

DE FORMA GERAL, COMO VOCE AVALIA OS SERVICOS
PRESTADOS PELO TISE?

W Satisfatorios  H Insatisfatorios

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Comparaciao Anual da Satisfacdo dos Cidadaos com os Servigos
Prestados pelo TJSE

Analisando a tendéncia ao longo dos trés ultimos anos da pesquisa, observa-se
uma estabilidade marcante nos resultados. O indice de aprovacao dos servigos prestados
pelo TISE permaneceu inalterado em relagdo ao ultimo ano, mantendo-se em 85%,
refletindo uma constancia notavel na satisfagdo dos entrevistados. Por outro lado, os
15% de insatisfacdo também se mantiveram estaveis, indicando a mesma parcela de
entrevistados que expressaram descontentamento com os servicos oferecidos.

PERCENTUAL (%)
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0%

SATISFACAO COM 0S SERVIGOS PRESTADOS (2021 - 2023)
85% 85%

Satisfatorio 2021 m2022 m2023 Insatisfatorio

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023 / DIPLAD - TJSE
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CONCLUSOES CONSIDERANDO A AVALIACAO INDIVIDUAL
NO SERVICO PROCURADO

Audiéncia/Sessao de Conciliacao

Ao analisar a participacdo dos usudrios do TJSE em Audiéncias/Sessoes de
Conciliag¢do, nota-se que, inicialmente, 45 cidaddos estavam dispostos a avaliar esse
servigo, conforme indicado pela pergunta "Que tipo de servigo vocé utilizou ou deseja
avaliar?" (Q3). Posteriormente, através da questdo "Vocé participou de alguma
audiéncia/sessdao de conciliagdo (presencial ou virtual) em 2023?" (Q9), foi indagado a
todos os usuarios, incluindo aqueles inicialmente ndo interessados em avaliar a
audiéncia/sessao de conciliagdo, se participaram de alguma sessao em 2023 e como
avaliaram essa experiéncia, totalizando 139 usuarios. Assim, foi possivel obter a
avaliacdo da audiéncia/sessdao de conciliagcao dos usuarios que também avaliaram outros
Servigos.

A tabela subsequente demonstra a relagdo mencionada anteriormente, apresentando
a intersecdo entre a avaliacdo dos usudrios que participaram de audiéncias (Q9) e
avaliaram demais servigos (Q3).

QUANTITATIVO DE CIDADAOS QUE AVALIARAM O SERVICO DE
AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO

Q9 - Participagao do usuario em audiéncia
Q3 - Servigos procurados (presencial ou virtual) em 2023 Total
ou avaliados Geral
Nao SIM
Aud@mui ou Sessao de 3 47 45
Conciliacao
Cartério Judicial 29 33
Certidao 1 2 3
Consulta Processual 48 44 92
Defensoria 3 1 4
Informacao 14 21
Ministério Publico 1 1 2
Reclamacgdes no Juizado 1 13 14
Total Geral 75 139 214

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Nesse contexto, ¢ evidente que entre os cidaddos que fizeram uso efetivo de
algum servico oferecido pelo TISE em 2023, a maior parte 65% esteve presente em
alguma Audiéncia, seja presencial ou virtual, ressaltando a significativa participacao
desses usuarios em Audiéncias.

VOCE PARTICIPOU DE ALGUMA "AUDIENCIA/SESSAO DE
CONCILIACAO" (PRESENCIAL OU VIRTUAL) EM 2023?

@ Sim E Nao

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Qualificacao do Usuario do Servico Audiéncia/Sessao de Conciliacao

Entre os participantes das "audiéncias/sessdes de conciliagdo", destaca-se que
84% das respostas foram provenientes de profissionais operadores do Direito, enquanto
apenas 16% corresponderam aos cidadaos comuns.

CONTABILIZACAO DE USUARIOS OPERADORES DO DIREITO OU NAO QUE
PARTICIPARAM DE ALGUMA "AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO"

E OPERADOR DO
DIREITO ?

ESim B Nao

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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Modalidade da Prestaciao do Servico Audiéncia/Sessao de Conciliacao

A andlise da modalidade de prestacdo do servico de Audiéncia/Sessdo de
Conciliagdo revelou que a maioria, equivalente a 77%, ocorreu de maneira nao
presencial, enquanto cerca de 23% foram realizadas presencialmente.

MODALIDADE NA QUAL FOI PRESTADA A "AUDIENCIA/SESSAO
DE CONCILIAGAO"

B Presencial

B Nao Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Papel do Usuario quando utilizou o Servi¢co Audiéncia/Sessao de
Conciliacao

Entre os participantes que utilizaram ou avaliaram a audiéncia/sessdo de
conciliagdo, constatou-se que 40% das respostas provieram dos cidaddos que atuam
como Parte em Processo, apenas 8% representaram os Acompanhantes, enquanto
expressivos 52% optaram pela categoria "Outro".

PAPEL DO USUARIO QUANDO PARTICIPOU DA
"AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO"

B Acompanhante
B Parte em Processo
E Outro

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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1* Audiéncia/Sessao de Conciliacao do Dia

Dentre os participantes de Audiéncias/Sessoes de Conciliagdo, constatou-se que
78% delas ndo foram as primeiras do dia.

SUA "AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO" FOI A PRIMEIRA
DO DIA?

@ Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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Tempo de Atraso para Inicio da Audiéncia/Sessao de Conciliacio

Ao analisar a pontualidade das Audiéncias/Sessdes de Conciliagdo em relagdo ao
agendamento, constatou-se que em 37% dos casos, elas transcorreram no horario
estipulado. Em 33% das situagdes, houve um atraso de menos de 15 minutos, enquanto
aproximadamente 30% das audiéncias ocorreram apds um atraso superior a 15 minutos
em relacdo ao horario previsto.

A "AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO" ATRASOU QUANTO
TEMPO?

B Mais de 15
Minutos

B Menos de 15
Minutos

@ Nao Atrasou

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Tempo de Atraso para Inicio da Audiéncia/Sessao de Conciliacio e se a
Referida Audiéncia/Sessao de Conciliacao foi ou nao a 1* do Dia

Os dados da pesquisa de satisfagdo revelam uma relacao entre a ordem de
realizacdo das Audiéncias/Sessdes de Conciliagdo em 2023 e o tempo de espera dos
usudrios por esses compromissos. Quando a audiéncia/sessdo de conciliagdo foi a
primeira do dia, a maioria dos usudrios, correspondendo a 55%, relatou auséncia de
atrasos. Porém, quando essas reunides ndo foram as primeiras do dia, 35% dos
participantes indicaram atrasos superiores a 15 minutos, enquanto 31% apontaram
atrasos de menos de 15 minutos, evidenciando que a ordem de realizacdo das audiéncias
influenciou no tempo de espera relatado pelos usuarios.

PERCENTUAL (%)
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A "AUDIENCIA/sESSAO DE CONCILIAGAO" ATRASOU QUANTO TEMPO?

Mais de 15 Minutos

Menos de 15 Minutos

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023/ DIPLAD - TJSE
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Comparaciao Anual do Tempo de Atraso para Inicio da
Audiéncia/Sessao de Conciliacao

Na comparagao dos dados anuais da pesquisa, destaca-se uma redug¢ao no nimero
de Audiéncias/Sessoes de Conciliagdo com atrasos inferiores a 15 minutos em relagao
ao ano de 2022. No entanto, permaneceu inalterado o percentual de atrasos superiores a
15 minutos, mantendo-se em 30%.

PERCENTUAL (%)
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TEMPO DE ATRASO DA AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO (2021 - 2023)

40%

30% 30%

Mais de 15 Minutos Menos de 15 Minutos N&do Atrasou

E2021 @2022 @2023
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Quem Presidiu a Audiéncia/Sessao de Conciliacao

Verificou-se que 74% das Audiéncias/Sessoes de Conciliagdo foram realizadas por
Conciliador(a)/Mediador(a), enquanto 26% delas foram conduzidas por Juiz(a).

QUEM PRESIDIU A "AUDIENCIA/SESSAO DE CONCILIACAO" DA
QUAL VOCE PARTICIPOU?

B Conciliador (a) /
Mediador (a)

W Juiz (a)

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacido da Atuacio de quem Presidiu a Audiéncia/Sessao de
Conciliacao

Em 78% das ocorréncias, os usudrios expressaram contentamento em relacdo a
conducao das Audiéncias/Sessoes de Conciliagdo.

COMO FOI A CONDUGAO DA "AUDIENCIA/SESSAO DE
CONCILIACAO" PELO CONCILIADOR(A)/MEDIADOR(A) OU JUIZ(A)?

[ Satisfatoria

B Insatisfatoria

Fonte: Pesquisa de Satisfac&02023 / DIPLAD - TJSE
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Cartorios Judiciais

Qualificag¢do do Usuario que utilizou os Cartorios Judiciais

Entre os servigos utilizados ou avaliados pelos usuarios do TJSE, a utilizagao
dos Cartorios Judiciais foi registrada por 33 wusudrios, conforme mencionado
anteriormente. Neste grupo, 97% sado profissionais do Direito.

CONTABILIZACAO DE USUARIOS OPERADORES DO DIREITO OU
NAO QUE UTILIZARAM 0S SERVICOS DOS CARTORIOS JUDICIAIS

E OPERADOR DO
DIREITO ?

ESIM ENAO

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Modalidade da Prestacio do Servico pelo Cartorio Judicial

Verifica-se que 73% dos servigos fornecidos pelo Cartério Judicial aos
respondentes da pesquisa foram realizados de maneira remota, sem a necessidade de
presenga fisica.

MODALIDADE NA QUAL OS SERVICOS FORAM PRESTADOS PELO
CARTORIO JUDICIAL?

M Presencial

@ N3o Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE




Relatério Conclusivo
da

gEATlngAéiﬂ‘ 152 Edi¢do da Pesquisa de

Satisfagdo - Ano de 2023

PAGINA 41

Papel do Usuario quando Utilizou o Servico no Cartorio Judicial

Dentre os cidaddos que fizeram uso ou avaliaram os servigos oferecidos pelo
Cartorio Judicial, constatou-se que 45% sdo partes em processo, aproximadamente 6%
sdo acompanhantes e 49% ndo se enquadram como partes em processo ou
acompanhantes.

PAPEL DO USUARIO QUANDO UTILIZOU O SERVICO NO
CARTORIO JUDICIAL

B Acompanhante
M Parte em Processo

EOutro

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Tempo de Espera para Ser Atendido no Cartorio Judicial

Entre os usudrios que recorreram aos servicos do Cartorio Judicial, 48%
relataram aguardar por 15 minutos ou mais para o atendimento. Cerca de 24%
informaram um tempo de espera de até 5 minutos, 18% sinalizaram atrasos de até 10
minutos, enquanto 9% dos atendimentos no Cartério Judicial foram pontuais, realizados
sem atrasos.
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Avaliacdo do Atendimento Prestado no Cartoério Judicial

Na avaliagdo do atendimento prestado pelo Cartoério Judicial, aproximadamente
67% dos usuarios indicaram que o servico foi considerado insatisfatorio.

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO PRESTADO NO CARTORIO JUDICIAL

W Satisfatorio

B Insatisfatério

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Motivo da Insatisfacio com o Atendimento Prestado no Cartorio
Judicial

Na avaliacdo do atendimento oferecido pelo cartorio judicial, 37% dos cidaddos
identificaram que os servidores ndo dispunham do conhecimento necessario, enquanto
36% perceberam uma conduta rude no atendimento. Além disso, 27% expressaram
insatisfacdo devido a falta de habilidade dos servidores com o sistema ou computador.

MOTIVO DA INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO
NO CARTORIO JUDICIAL

B Servidor (a) desinformado (a)
B Servidor (a) grosseiro (a)

E Servidor (a) sem habilidade
com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE




Relatério Conclusivo
da
SN[ICA L]
EOUUISA DE ~ 152 Edi¢do da Pesquisa de

PES(
SATISEACAO Satisfagdo - Ano de 2023

PAGINA 45

Consulta Processual

Qualifica¢ao do Usuario que Utilizou a Consulta Processual

Entre os servicos utilizados ou avaliados pelos usudrios do TJSE, a Consulta
Processual teve a participacdo de 92 usudrios, conforme mencionado previamente.
Nesse grupo especifico, 53% sdo profissionais do Direito.

CONTABILIZACAO DE USUARIOS OPERADORES DO DIREITO OU
NAO QUE UTILIZARAM A CONSULTA PROCESSUAL

E OPERADOR DO
DIREITO ?

ESIM ENAO

Fonte: Pesquisa de Satisfac&do 2023 / DIPLAD - TJSE
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Modalidade da Prestaciao do Servico de Consulta Processual

Verifica-se que cerca de 91% das Consultas Processuais foram realizadas de
forma remota.

MODALIDADE NA QUAL OS SERVICOS FORAM PRESTADOS A
CONSULTA PROCESSUAL

| Presencial

B Nao Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Papel do Usuario quando Utilizou o Servico de Consulta Processual

Verifica-se que 48% dos individuos que avaliaram a Consulta Processual sdao
partes em processo, enquanto 11% atuam como acompanhantes, e 41% ndo se
enquadram como parte no processo ou acompanhantes.

PAPEL DO USUARIO QUANDO UTILIZOU A CONSULTA PROCESSUAL

B Acompanhante
B Parte em Processo

@ Outro

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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Tempo de Espera para Ser Atendido na Consulta Processual

Analisando a experiéncia dos avaliadores no servico de Consulta Processual,
constatou-se que a maioria, representando 71%, ndo necessitou esperar pelo
atendimento. Dos que aguardaram, 12% relataram um atraso de até 5 minutos, enquanto
9% enfrentaram atrasos de 15 minutos ou mais.
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TEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO NA CONSULTA PROCESSUAL

71%

l 15 Minutos ou Mais @ Até 10 Minutos & Até 5 Minutos B Nao Esperou

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacao do Atendimento Prestado na Consulta Processual

Ao analisar a percep¢do dos usuarios sobre o atendimento durante a consulta
processual, a maioria expressou uma avaliagdo positiva 87%, indicando um servigo
satisfatorio por parte do servidor.

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO PRESTADO NA CONSULTA PROCESSUAL

M Satisfatorio

B Insatisfatorio

Fonte: Pesquisa de Satisfac&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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Motivo da insatisfacio com o atendimento prestado durante a
Consulta Processual

Analisando os 13% de respostas que expressaram insatisfacdo no atendimento
durante a consulta processual, percebe-se que 25% dos cidaddos insatisfeitos apontaram
a falta de informacgdes por parte dos servidores, enquanto 42% mencionaram a falta de
cortesia no atendimento. Outros 33% destacaram a falta de habilidade dos servidores ao
lidar com o Sistema/Computador.

MOTIVO DA INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO
DURANTE A CONSULTA PROCESSUAL

M Servidor (a) desinformado (a)
Bl Servidor (a) grosseiro (a)

M@ Servidor (a) sem habilidade
com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Prestacao de Informaciao

Qualificaciao do Usuario que buscou o servico de Prestacio de
Informacao

Semelhante as edi¢Oes anteriores, neste ano foi viavel avaliar a satisfacao
daqueles que meramente buscaram informa¢des no ambito do Poder Judiciério
Sergipano. Dos 21 cidaddos que buscaram informagdes no TISE, 57% nao tém vinculos
com a area juridica.

CONTABILIZACAO DE USUARIOS OPERADORES DO DIREITO OU NAO
QUE BUSCARAM O SERVICO DE PRESTACAO DA INFORMACAO

E OPERADOR DO
DIREITO ?

ESIM EmNAO

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Modalidade Utilizada no Acesso ao Servico Prestacao de Informacao

Cerca de 90% das informagdes foram disponibilizadas aos usuérios de maneira
remota, seja através do ambiente online ou de forma virtual.

MODALIDADE NA QUAL FOI PRESTADA A INFORMAGAO

M Presencial

@ Nao Presencial

Fonte: Pesquisa de Satisfa¢g&o 2023 / DIPLAD - TJSE
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Papel do Usuario que Utilizou o Servico de Prestacdo de Informacio

Dos cidadaos que buscaram informagdes e avaliaram esse servigo, 52% foram
identificados como parte envolvida no processo ou como acompanhantes.

PAPEL DO USUARIO QUE UTILIZOU O SERVICO DE PRESTAGAO
DE INFORMAGAO

B Acompanhante
l Parte em Processo

E OQutro

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Tempo de Espera para Ser Atendido na Utilizacao do Servico
Prestacao de Informacgao

Na avaliacdo do servico de prestacdo de informagdo, usudrios vivenciaram
diferentes tempos de espera: 38% tiveram atrasos de 15 minutos ou mais, 19% em até
10 minutos, outros 19% esperaram no maximo 5 minutos, enquanto 24% ndo
aguardaram. Essa diversidade reflete as diferentes experiéncias dos usudrios ao buscar
informacoes.
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38%

M 15 Minutos ou Mais B Até 10 Minutos @ Até 5 Minutos M N3o Esperou

Fonte: Pesquisa de Satisfagao 2023 / DIPLAD - TJSE
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Avaliacao do Servico de Prestacio de Informacao

A analise do servigo de prestagdo de informagdes revela que 57% dos usudrios
que avaliaram o servico declararam estar satisfeitos, enquanto 43% afirmaram estar
insatisfeitos com o atendimento recebido.

AVALIACAO DO ATENDIMENTO DURANTE A
PRESTACAO DE INFORMAGCAO

Wl Satisfatorio

M Insatisfatoério

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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Motivo da Insatisfacio com o Atendimento durante a Prestaciao da
Informacao

Dos 43% das respostas indicando insatisfacdo com o atendimento durante a
prestacdo de informagdo, 67% destacaram a falta de informac¢do dos servidores como
principal problema, enquanto 22% mencionaram a falta de habilidade do servidor com o
sistema. Adicionalmente, 11% citaram que houve comportamento grosseiro por parte do
servidor.

MOTIVO DA INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO DURANTE A
PRESTACAO DE INFORMAGCOES

M Servidor (a) desinformado (a)
B Servidor (a) grosseiro (a)

EServidor (a) sem habilidade
com o Sistema/Computador

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo 2023 / DIPLAD - TJSE
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DECORRENTES DA REALIZACAO DA PESQUISA DE
SATISFACAO DE 2023

Desde o ano de 2020, em decorréncia da pandemia, a condugdo integral da
pesquisa via plataforma online tem se mostrado uma abordagem notavel e
estratégica. Esta experiéncia revela-se como um modelo promissor a ser mantido e
aprimorado nos proximos ciclos, independentemente do contexto pandémico. A
transi¢do para o formato online simplificou procedimentos operacionais e otimizou
custos, como logistica, utilizagdo de recursos humanos, incluindo servidores,
coordenadores e estagiarios, além da supressdao de despesas associadas a itens fisicos,
como uniformes, papel, tinta de impressora.

E pertinente destacar que, em contraste com as edi¢des presenciais anteriores a
2020, onde a identificagdo dos entrevistados ndo era requerida, a interacao presencial
entre entrevistador e entrevistado, provavelmente, provocava uma certa inibicao,
refletindo nas respostas. Esta observacao tornou-se evidente ao comparar o teor das
respostas em formato aberto antes e apds 2020: no ambiente virtual, as opinides se
tornaram mais diretas. Contudo, uma parcela das respostas exibiu linguagem
impropria, sendo catalogadas para analise interna.

A partir de 2020, foram implementadas modificagdes nas perguntas € opgdes
de resposta, impactando a consisténcia da série historica. Por conseguinte, em
determinados contextos, comparagdes com anos anteriores tornaram-se inviaveis.

A pesquisa foi coordenada pela DIVIPLAP (Divisdo de Planos e Programas).
As tabulacdes das respostas e a andlise dos resultados foram conduzidas pela equipe
da DIVIEPLAJE (Divisao de Estatistica e Planejamento Estratégico) utilizando a
ferramenta 'RStudio'. Este software, de codigo aberto, ¢ um ambiente integrado para
a linguagem R, empregada em andlises estatisticas e graficos computacionais.
Adicionalmente, o Microsoft Excel foi empregado como recurso complementar para
processamento e analise de dados.

Durante o ano de 2023, a pesquisa esteve acessivel ao publico por um intervalo
de 43 dias, mantendo a consisténcia na estrutura das perguntas da edi¢do anterior.

Esta manuten¢do estrutural contribuiu significativamente para a eficiéncia do
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processo de coleta de dados. Neste periodo, registramos a participagao de 254

respondentes, evidenciando um incremento de 2 respostas em comparagdo com o ano

precedente, em 2022. Este resultado refor¢a a tendéncia de um aumento gradual,

embora modesto, na adesdo e participacdo ativa no levantamento, sinalizando uma

resposta positiva e crescente a pesquisa.

Apresentamos a seguir alguns levantamentos acompanhados das devidas

observacoes:

1.

A satisfacdo dos cidadaos com os servigos prestados pelo TISE permaneceu
em 85%, mantendo o mesmo indice de desempenho alcangcado em 2022.
Destaca-se o expressivo percentual de 83% dos cidaddos que afirmaram ter
confianga no papel desempenhado pelo TISE na nossa sociedade.
Recomenda-se que o TJSE desenvolva campanhas para divulgar as agdes
voltadas ao Combate a Corrupgdo e a Improbidade Administrativa, dado que
48% dos cidaddos manifestaram desconhecimento sobre o desempenho do
Tribunal nesse aspecto.

Diante do fato de que 67% dos cidaddos nunca contataram a Corregedoria e
63% nunca utilizaram a Ouvidoria, sugere-se a realizacdo de um estudo para
avaliar a viabilidade de campanhas de divulgagao desses importantes servigcos
oferecidos pelo TJSE.

Levando em consideracdo que 28% dos cidaddos expressaram insatisfacao
com o atendimento recebido, com queixas predominantemente relacionadas a
desinformacao e a grosseria por parte dos servidores, recomenda-se continuar
investindo no aprimoramento da capacitagao do quadro, visando a exceléncia
no atendimento ao cidaddo.

Observa-se que 79% dos cidaddos utilizaram servicos ndo presenciais,
destacando a necessidade de continuo aprimoramento e expansdo dos
servicos oferecidos por meio de plataformas online.

Os servigos de "Consulta Processual" e "Audiéncia/Sessao de Conciliagao"
foram utilizados por 64% dos usudrios que responderam ao questionario,

indicando uma demanda bastante significativa por esses servigos.
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A conclusdo bem-sucedida da Pesquisa de Satisfacdo 2023 ¢é resultado do
comprometimento dos envolvidos, incluindo o Gestor do Macrodesafio e os
servidores da SETECI, DICOM, DIPLAD, DIVIPLAP e DIVIEPLAIJE.

Ap0s a aprovacao pela Gestdo do TISE, este relatorio ¢ encaminhado as areas
responsaveis pelos servicos avaliados. Seu proposito ¢ orientar e incentivar a
implementagdo de agdes pertinentes para abordar as areas identificadas para
melhoria.

Informamos que todos os relatérios, incluindo este, das edi¢cdes anteriores da
pesquisa, estdo disponiveis no Portal do Planejamento Estratégico, na secdo dedicada
a 'Pesquisa de Satisfacao'.

Expressamos a expectativa de que as informagdes apresentadas neste relatorio
contribuam significativamente para aprimorar os servigos oferecidos pelo TJSE.

Agradecemos profundamente a todos os cidaddos que colaboraram ao responder as

questodes desta pesquisa.



