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A Estratégia 2015-2020 do Poder Judiciario de Alagoas tem em vista o enfrentamento dos
Macrodesafios estabelecidos com a finalidade de uma prestacgao jurisdicional acessivel, célere
e efetiva. Tal estratégia, encontra-se fundamentada nos valores institucionais com vistas a uma
maior aproximacao da sociedade.

Para alcance desse desiderato, necessario se faz que a gestao esteja atenta a toda evolucao
ocorrida durante esse periodo e adote as medidas necessarias a correcao de rumo, quando
verificadas que as medidas ou agdes propostas nao apresentaram o resultado suficiente para
os fins estabelecidos.

Nesse contexto de analise e melhoria continua, a pesquisa de satisfacdo apresenta-se
como importante ferramenta a ser utilizada na gestao estratégica dos tribunais por contribuir
de forma objetiva para o avanco da gestao implementada.

Esta pesquisa de satisfacdo realizada pelo Tribunal de Justica de Alagoas sera de funda-
mental importancia para os proximos passos da administracao, uma vez que indicara ao gestor
as necessidades a serem priorizadas, considerando-se acima de tudo a percepcao decorrente
da avaliagao dos jurisdicionados acerca dos servigos prestados pelo Poder Judiciario.
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O presente relatério traz os resultados da Pesquisa de Satisfagcdao dos Usuarios do Poder
Judiciario de Alagoas realizada no ano de 2019, com o objetivo de diagnosticar o nivel de
satisfagcao dos usuarios dessa instituigao.

Esta pesquisa procurou medir a percepcao dos usuarios acerca das acoes do Tribunal de
Justica de Alagoas no que tange a qualidade dos servigos prestados por esta Justica, quanto as
instalacdes fisicas e aos suportes técnicos e de comunicagao oferecidos, indicando caminhos
para as decisoes futuras de melhoria nos pontos considerados de maior caréncia.

A pesquisa proporciona beneficios como: percepgdo dos usuarios quanto a instituicao;
informacdes precisas e atualizadas quanto as necessidades dos usuarios; relacdes de leal-
dade com os usuarios; e confianga desenvolvida em funcao de maior aproximagao com o
usuario.

As informagbes sobre os niveis de satisfagao dos usuarios constituem uma das maiores
prioridades do TJAL, comprometido com qualidade e celeridade de seus servicos, junto a seus
usuarios. A importancia de um trabalho de tal natureza é reforcada pelo carater estratégico
possuido pelas pesquisas sobre satisfagdo de usuarios, uma vez que fornecem o conheci-
mento essencial para a construcao e crescimento da instituicao.

Ademais, cumpre ressaltar a importancia dessa pesquisa como ferramenta til para o Pla-
nejamento Estratégico do Poder Judiciario de Alagoas, apoiando iniciativas dos Macrode-
safios da Estratégia 2020: Garantia dos direitos de cidadania, Celeridade e produtividade
na prestagao jurisdicional, Instituigdo da governanga judiciaria e Melhoria da infraestrutura e
governanga de TIC.

Os questionarios foram disponibilizados, de modo presencial, na sede do Tribunal, nas va-
ras e juizados localizados na capital e interior de Alagoas, e nas turmas recursais. Também
foram disponibilizados de modo eletrénico, no portal deste Tribunal, com amplo acesso aos ju-
risdicionados, advogados, defensores, promotores, estudantes e outros usuarios. A pesquisa
abordou aspectos relativos as informacoes processuais, instalacoes fisicas, servigos forne-
cidos por meio do portal, acessibilidade, cumprimento dos prazos processuais, entre outros
assuntos.
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Quando se pretende gerar informagdes de uma populagao especifica, tendo-se como re-
feréncia uma base de dados, dois sdo os métodos de aplicagao, de uma forma geral. O primeiro
se da por intermédio de um censo, em que todos os elementos de uma populagao sao inquiri-
dos. O segundo, através de um subconjunto desta populacao (amostra), que detenha todas as
suas caracteristicas, constituindo-se assim, uma amostra representativa capaz de reproduzir,
adequadamente, os parametros dessa populacao. A amostragem é dita como probabilistica
se todos os elementos da populacao tiverem probabilidade conhecida, e diferente de zero, de
pertencer a amostra. Caso contrario, a amostragem sera nao-probabilistica.

Para os questionarios aplicados de modo presencial, foi adotado o segundo método, e
o tamanho da populacdo considerada para o calculo do tamanho da amostra foi o nimero
de processos em andamento por unidade. Para cada unidade, foi calculada um tamanho de
amostra, considerando-se uma amostragem aleatéria simples, tendo-se como parametro uma
proporgao p de valor igual a 50% e um erro de amostragem de 10%.

Os questionarios foram respondidos por pessoas que se encontravam circunstancialmente
no local da pesquisa, ou seja, de modo presencial, na sede do Tribunal, nas varas e juizados
localizados na capital e interior de Alagoas, e turmas recursais.

Na pesquisa disponibilizada no portal do TJAL, utilizou-se um método nao probabilistico,
através de questionarios disponibilizados na internet, na modalidade online, em que 0s usuarios
responderam por meio do portal do Poder Judiciario, respeitando o periodo de aplicacao da
pesquisa ja preestabelecido.

12
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A pesquisa contou com a participacao de 3.217 usuarios dos servigos da justica alagoana.
Sendo 574 de forma online e 2.643 de forma presencial. Esses 2.643 questionarios se sub-
dividiram em 4 respondentes na sede do Tribunal, 21 nas turmas recursais e 2.618 nas varas
e juizados. Dentre os respondentes nas varas e juizados, 748 foram nas unidades da capital
(aproximadamente 29%) e 1870 no interior. Sendo que, no interior, 617 pertenciam a primeira
entrancia, 710 a segunda entrancia e 543 a terceira entrancia.

Os modelos dos questionarios aplicados podem ser vislumbrados ao final deste relatorio.

Como dito anteriormente, apenas 4 pessoas responderam a pesquisa disponibilizada na
sede do Tribunal. Ao longo dos resultados que serao descritos a seguir, veremos que as
respostas nao foram muito homogéneas dentre os 4 respondentes; eles nao concordaram
integralmente em nenhuma das perguntas.

O questionario aplicado na sede do Tribunal se divide em 5 se¢des, sendo elas: identificagao
do tipo de respondente, avaliagcoes do atendimento da recepcao e protocolo, do atendimento
das secretarias, das instalagoes e acesso fisico, e dos servigos judiciais.

Na Figura 1 podemos ver que 3 respondentes se intitularam como “Estudantes” (75%) e 1
como “Outros”, dentre as sugestoes de respostas disponibilizadas no formulario.

Estudante
75 %

25 %

Outros

Figura 1: Tipo de respondente
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As figuras 2 e 3 apresentam o resultado das avaliagdes quanto ao atendimento da recepgao
e protocolo. Na Figura 2 temos que quanto a cordialidade e presteza no atendimento, 3 res-
pondentes avaliaram como “Otimo” e 1 ndo respondeu a pergunta. Na Figura 3, que se refere
a clareza das informagdes, 2 pessoas classificaram como “Bom” (50%), 1 como “Otimo” e 1
deixou em branco.

Em branco
25 %

75 %

Otimo

Figura 2: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico

Bom

50 %

25 % 25 %

Em branco Otimo

Figura 3: Clareza das informacdes prestadas pelo atendente
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As figuras 4 - 7 tratam do atendimento das Secretarias. Na Figura 4 podemos ver que
quanto ao tempo de espera para o atendimento, metade dos respondentes avaliaram como
“Otimo” e a outra metade como “Bom”; assim como para a avaliagao da cordialidade e presteza
no atendimento, como pode ser visto na Figura 5; e na clareza das informacoes prestadas,
como pode ser visto na Figura 6. Ja na Figura 7 que trata do conhecimento do atendente com
relacao as atividades por ele executadas, 2 pessoas avaliaram como “Bom”, 1 como “Otimo” e
outra preferiu nao opinar.

Bom

50 %

50 %

Otimo

Figura 4: Tempo de espera para o atendimento
Bom
50 %
50 %

Otimo

Figura 5: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico
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Bom

50 %

50 %

Otimo

Figura 6: Clareza das informacgdes prestadas pelo atendente

Bom

50 %

25 % 2

NZo vou opinar Otimo

Figura 7: Conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas
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As figuras 8 - 11 se referem as instalagdes e acesso fisico. Na Figura 8 podemos ver
gue quanto a limpeza e organizacao dos espacgos, metade dos respondentes avaliaram como
“Otimo” e a outra metade como “Regular”.

Otimo

50 %

50 %

Regular

Figura 8: Limpeza e organizagao dos espagos

Quanto a facilidade para localizar setores internos, metade dos respondentes avaliaram
como “Bom” e a outra metade como “Ruim”, como pode ser visto na Figura 9.

Bom

50 %

50 %

Ruim

Figura 9: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos

Em relacdo a adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais,
2 pessoas avaliaram como “Bom”, 1 como “Ruim”, e outra como “Otimo”, como pode ser visto
na Figura 10.
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Bom

50 %

25% 25 %

Otimo Ruim

Figura 10: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais

Por fim, em relacdo a seguranca no local, 2 pessoas avaliaram como “Otimo”, 1 como
“Bom”, e outra como “Regular”’, como pode ser visto na Figura 11.

Bom
25 %

Otimo 50 %
25 %

Regular

Figura 11: Seguranca no local

As figuras 12 - 14 tratam da avaliacao dos servicos judiciais. A avaliacao foi segmentada
por Orgao julgador. Na Figura 12 podemos ver que quanto ao cumprimento dos prazos de
movimentacao processual, as avaliagdes foram muito heterogéneas dentre os quatro respon-
dentes, chegando ao ponto de cada um ter uma resposta diferente, como por exemplo das 12,

18
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22 ¢ 32 Camaras, em que as respostas se subdividiram em “Otimo”, “Bom”, “Ruim” e “N&o vou
opinar”.

woe  mon [NER me  mow
B Em branco
B N&o vou opinar
M Otimo

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 12: Cumprimento dos prazos de movimentagéo processual pelo Orgao

A Figura 13 se refere ao tempo transcorrido para julgamento dos processos. Assim como
na Figura 12, vemos que as respostas sao bastante heterogéneas. Por exemplo, as avaliagoes
da Secdo Especializada Civel, Camara Criminal e 22 Camara Civel se subdividem em “Otimo”,
“Bom”, “Ruim” e “Nao vou opinar”.

Segéo EspeCializada ciel ----
¥ Bom
rewnc | R S ;e
u Otimo
¥ Ruim

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 13: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

Na Figura 14 podemos ver as avaliagées quanto ao servico de intimagoes e/ou publicacdes
dos atos judiciais. Assim como nas figuras 12 e 13, vemos que as respostas sao bastante
heterogéneas dentre os respondentes. Por exemplo, as avaliagdes da Secao Especializada

19



Civel e 12, 22 ¢ 32 Camaras se subdividem em “Otimo”, “Bom”, “Ruim” e “No vou opinar”. Ou
seja, mais uma vez, os quatro participantes tiveram opinides diferentes.

—

B Em branco
B N&o vou opinar

. B Otimo
32 Camara Civel H Ruim

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 14: Servico de intimagdes e/ou publicacées dos atos judiciais

3.2 Turmas Recursais

Como ja mencionado, houveram 21 participantes na pesquisa das turmas recursais, sendo
3 na 12 Turma, 5 na 22 Turma e 13 na 62 Turma.

O questionario aplicado nas turmas recursais se divide em 4 se¢des, sendo elas: identificagao
do tipo de respondente, avaliacdes do atendimento, das instalagcdes e acesso fisico, e dos
servigos judiciais.

Na Figura 15 podemos ver que na 12 Turma Recursal, dentre os 3 respondentes, 1 se iden-
tificou como “Estudante”, 1 como “Outros” e 1 como “Parte”. Na 22 Turma, 80% dos respon-
dentes se identificaram como “Advogado” e 20% como “Parte”. Por fim, na 62 Turma, 69,2%
se identificou como “Advogado”, 15,4% como “Estudante”, 7,7% como “Parte” e 7,7% como
“Outros”.

3.2.1 Atendimento

As figuras 16 - 19 se referem ao atendimento. Na Figura 16 podemos ver que quanto ao
tempo de espera para o atendimento, na 12 Turma Recursal, 100% das avalia¢coes foram do
tipo “Otimo”. Na 22 Turma, 60% das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, 20% “Bom” e 20%
“Regular”. J& na 62 Turma, 76,9% das avaliagdes foram consideradas “Otimo” e 23,1% “Bom”.

A Figura 17 trata da cordialidade e presteza no atendimento. Na 12 Turma Recursal, 66,7%
das respostas foram do tipo “Otimo” e 33,3% “Bom”. Na 22 Turma, 60% das avaliagcdes foram
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Figura 15: Tipo de respondente
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Figura 16: Tempo de espera para o atendimento
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consideradas “Otimo” e 40% “Regular”. J& na 62 Turma, 76,9% das avaliacdes foram conside-
radas “Otimo”, 15,4% “Bom” e 7,7% estavam em branco.

. _l-
W Bom
22 Turma B Em branco
B Otimo
1 Regular
o _-

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 17: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico

Na Figura 18 podemos ver as avaliagdes quanto a clareza das informacoes prestadas. Na
12 Turma Recursal, 66,7% das respostas foram do tipo “Otimo” e 33,3% “Bom”. Na 22 Turma,
60% das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, 20% “Ruim”, e 20% “Regular’. Ja na 62
Turma, 69,2% das avaliacdes foram consideradas “Otimo” e 30,8% “Bom”.

62 Turma

W Bom

B Otimo
B Regular
M Ruim

22 Turma

12 Turma

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 18: Clareza das informacoes prestadas pelo atendente

A Figura 19 refere-se ao conhecimento do atendente com relacao as atividades por ele
executadas. Na 12 Turma Recursal, 66,7% das respostas foram do tipo “Otimo” e 33,3% “Bom”.
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Na 22 Turma, 60% das avaliaces foram consideradas “Otimo” e 40% “Regular”. Ja na 62
Turma, 69,2% das avaliagdes foram consideradas “Otimo” e 30,8% “Bom”.

o _-
W Bom
22 Turma B Otimo
W Regular
o _-

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 19: Conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele executadas

3.2.2 Instalacoes e acesso fisico

As figuras 20 - 22 se referem as instalacoes e acesso fisico. Na Figura 20 podemos ver
que quanto a limpeza e organizacao dos espacos, na 12 Turma Recursal, 66,7% das respostas
foram do tipo “Otimo” e 33,3% “Regular”. Na 22 Turma, 60% das avaliagdes foram consideradas
“Bom” e 40% “Otimo”. Ja na 62 Turma, 84,6% das avaliacbes foram consideradas “Otimo” e
15,4% “Bom”.

A Figura 21 trata da facilidade para localizar e encontrar os setores internos. Na 12 Turma
Recursal, 66,7% das respostas foram do tipo “Otimo” e 33,3% “Regular”. Na 22 Turma, 40% das
avaliagdes foram consideradas “Otimo” e 60% “Bom”. Ja na 62 Turma, 76,9% das avaliacdes
foram consideradas “Otimo” e 23,1% “Bom”.

Na Figura 22 podemos ver as avaliagoes quanto a adequacgao do ambiente para pessoas
portadoras de necessidades especiais. Na 12 Turma Recursal, 66,7% das respostas foram
do tipo “Otimo” e 33,3% “Regular”. Na 22 Turma, 40% das avaliagdes foram consideradas
“Otimo”, 40% “Bom”, e 20% estavam em branco. Ja na 62 Turma, 76,9% das avaliagdes foram
consideradas “Otimo” e 23,1% “Bom”.

3.2.3 Servicos judiciais

As figuras 23 - 25 se referem aos servigos judiciais. Na Figura 23 podemos ver que quanto
ao cumprimento dos prazos de movimentacao processual, na 12 Turma Recursal, cada um
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Figura 20: Limpeza e organizagao dos espagos
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Figura 21: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos
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62 Turma
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B Otimo
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Figura 22: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais

dos 3 respondentes teve uma opinido difernte, sendo elas “Bom”, “Otimo” e “Regular”. Na 22
Turma, 60% das avaliagdes foram consideradas “Ruim”, 20% “Regular” e 20% “Otimo”. Ja na
62 Turma, 53,8% das avaliacdes foram consideradas “Otimo” e 46,2% “Bom”.

o __
W Bom

23 Turma B Otimo
B Regular
¥ Ruim

o ---

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 23: Cumprimento dos prazos de movimentacao processual pelo Orgdo

Na Figura 24 podemos ver que em relagao ao tempo transcorrido para julgamento dos
processos, na 12 Turma Recursal, cada um dos 3 respondentes teve uma opiniao diferente,
sendo elas “Bom”, “Otimo” e uma resposta em branco. Na 22 Turma, 40% das avaliacdes foram
consideradas “Ruim”, 40% “Otimo” e 20% “Regular”. Ja na 62 Turma, 53,8% das avaliagdes
foram consideradas “Otimo”, 38,5% “Bom” e 7,7,% “Regular”.

A Figura 25 trata do servigo de intimagdes e/ou publicaces dos atos judiciais. Novamente,
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Figura 24: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

na 12 Turma Recursal, cada um dos 3 respondentes teve uma opiniao diferente, sendo elas
“Bom”, “Otimo” e “Regular”. Na 22 Turma, 40% das avaliacdes foram consideradas “Bom”,
20% “Otimo”, 20% “Regular’ e 20% “Ruim”. Ja na 62 Turma, 61,5% das avaliacdes foram
consideradas “Otimo” e 38,5% “Bom”.

o _-
W Bom

223 Turma B Otimo
B Regular
¥ Ruim

o ---

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 25: Servico de intimagdes e/ou publicagoes dos atos judiciais

3.3 Varas e Juizados

Nas varas e juizados, houveram 2.618 respondentes. A analise foi dividida entre varas
e juizados da Capital, e o restante do interior subdividido em 12 entrancia, 22 entrancia e
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3?2 entrancia, uma vez que uma analise feita unidade a unidade se tornaria muito extensa e
exaustiva.

Como ja mencionado anteriormente, participaram da pesquisa 748 pessoas na Capital; e
no interior, 617 na 12 entrancia, 710 na 22 entrancia e 543 na 32 entrancia.

O questionario aplicado nas varas e juizados se divide em 4 se¢des, sendo elas: identificagao
do tipo de respondente, avaliacdes do atendimento, das instalagcdes e acesso fisico, e dos
servigos judiciais.

3.3.1 Capital

Na Figura 26 podemos ver que na Capital, nas varas de competéncia civel e criminal, a
maioria dos respondentes se identificaram como “Advogado”, enquanto nos juizados, a maioria
se identificou como “Parte”, seguido de “Advogado”.

56.0%

55.0%
50.0%
M Advogado
| Defensor Publico
I Em branco
[ Estudante
23.8% I Outros
| Parte
["] Promotor de Justica
15,69 495
11.79 11.99
8. 2%7 6° 6.7%
6%4 O%
0,
30 9% 9/ 0.3% 19470 0.6%

Civel Criminal Juizados

Figura 26: Tipo de respondente

3.3.1.1 Atendimento As figuras 27 - 30 se referem ao atendimento. Na Figura 27
podemos ver que quanto ao tempo de espera para o atendimento, a maioria das avaliagoes
foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 80% das respostas para
cada competéncia.

A Figura 28 refere-se a cordialidade e presteza no atendimento. Podemos ver que a maioria
das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 80% das
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Figura 27: Tempo de espera para o atendimento

respostas para cada competéncia.

A Figura 29 trata da clareza das informacdes prestadas pelo atendente. Podemos ver
que, mais uma vez, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”,
totalizando pelo menos 70% das respostas para cada competéncia.

Na Figura 30 podemos ver as avaliagoes quanto ao conhecimento do atendente com relacao
as atividades por ele executadas. Vemos que, novamente, a maioria das avaliagées foram con-
sideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando pelo menos 76% das respostas para cada
competéncia.

Note que nas figuras 27 - 30, quando se trata dos juizados, as respostas tendem a se
dividir de forma mais parecida entre “Otimo” e “Bom”, enquanto nas varas de competéncia
civel e criminal, o “Otimo” se sobrepde.

3.3.1.2 Instalacoes e acesso fisico As figuras 31 - 33 se referem as instalacdes e
acesso fisico. Na Figura 31 podemos ver que quanto a limpeza e organizacao dos espacos,
a maioria das avaliacées foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de
78% das respostas para cada competéncia. E importante notar que, seguido das respostas do
tipo “Bom”, aparecem as respostas do tipo “Regular” se sobressaindo, com pelo menos 10%
das avaliagoes.

A Figura 32 trata da facilidade para localizar os setores internos. Podemos ver que as
respostas tendem a se dividir de forma mais parecida entre “Otimo” e “Bom”, com o “Bom”

28



69.6% 71.1%
51.6%

¥ Bom

[ Em branco

= N&o vou opinar
Otimo

30.2% [ Regular
I Rum
17100 19.4%
. 0
9.1%
2% o . 1.7% 2% 0.8% 2.0%
Civel Criminal Juizados

Figura 28: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico
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Figura 29: Clareza das informagoes prestadas pelo atendente
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Figura 30: Conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas
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Figura 31: Limpeza e organizacao dos espacos
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se sobressaindo na competéncia civel. As respostas do tipo “Otimo” e “Bom” totalizam pelo
menos 76% das respostas para cada competéncia. Mais uma vez, observe as respostas do
tipo “Regular”’ se sobressaindo.

43.3%

0,
38.9% 26.0% 40.0%
Y 37.2% 36.9%
¥ Bom
[ Em branco
B N3o vou opinar
I 6timo
[ Regular
I Ruim
9.9%
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2%2 8% . 3% 3.3%
1.1% - 0 1. 6%
_0 0.8/0

Civel Criminal Juizados

Figura 32: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos

A Figura 33 se refere a adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessida-
des especiais. Podemos ver, novamente, que as respostas tendem a se dividir de forma mais
homogénea entre “Otimo” e “Bom”, com o “Bom” se sobressaindo na competéncia civel. As
respostas do tipo “Otimo” e “Bom” totalizam pelo menos 53% das respostas para cada com-
peténcia. Aqui, vemos uma reducdo no total de respostas do tipo “Otimo” e “Bom”, e nova-
mente, as respostas do tipo “Regular’ aparecem com maior frequéncia, chegando até 20,6%
nas varas de competéncia criminal. Ademais, observe o crescimento das respostas do tipo
“Ruim”, chegando a 13,3% nas varas de competéncia criminal.

3.3.1.3 Servicos judiciais As figuras 34 - 36 se referem aos servigos judiciais. Na
Figura 34 podemos ver que quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao proces-
sual, nas varas de competéncia civel e criminal, a maioria das avaliagdes foram consideradas
“Otimo”, seguidas de “Bom”, enquanto que nos juizados, a maioria foram do tipo “Bom”, se-
guido de “Otimo”, totalizando mais de 60% das respostas para cada competéncia. E importante
notar que, seguido das respostas do tipo “Bom” e “Otimo”, aparecem as respostas do tipo “Re-
gular” e “Ruim” somando pelo menos 28% das avaliagoes.
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Figura 33: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais
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Figura 34: Cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelas secreta-
rias/escrivanias
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A Figura 35 se refere ao tempo transcorrido para julgamento dos processos. Podemos ver
que as respostas do tipo “Otimo” e “Bom” ndo sdo mais as mais frequentes. Nas varas de
competéncia civel, as respostas do tipo “Otimo” (30,1%) aparecem seguidas das respostas
do tipo “Ruim” (24,1%). Nas varas de competéncia criminal, as respostas do tipo “Otimo”
aparecem seguidas do “Regular” e a soma das respostas do tipo “Bom” e “Otimo” ndo atingem
nem 50%. Nos juizados, as respostas mais frequentes foram “Bom”, seguidas de “Regular”.
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Figura 35: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

Na Figura 36 podemos ver que quanto ao servico de intimacoes e/ou publicacoes dos atos
judiciais, a maioria das avaliagcoes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” nas varas,
e “Bom”, seguidas de “Otimo” nos juizados, totalizando pelo menos 61% das respostas para
cada competéncia. E sempre importante observar que, seguido dessas respostas aparecem
um quantitativo razoavel de respostas do tipo “Regular” e “Ruim”.

3.3.2 12 Entrancia

Na Figura 37 podemos ver que nas unidades de 12 entrancia, a maioria dos respondentes
se identificaram como “Outros” (32%), seguido de “Advogado” (25%).

3.3.2.1 Atendimento As figuras 38 - 41 se referem ao atendimento. Na Figura 38
podemos ver que quanto ao tempo de espera para o atendimento, a maioria das avaliagoes
foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 80% das respostas.
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Figura 36: Servigo de intimagdes e/ou publicagbes dos atos judiciais
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Otimo Regular Ruim Em branco NA&O vou opinar

Figura 38: Tempo de espera para o atendimento

A Figura 39 trata da cordialidade e presteza no atendimento, podemos ver que a maioria
das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 80% das

reSpOStaS.

Otimo Regular Em branco Ruim NA&O vou opinar

Figura 39: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico

A Figura 40 refere-se a clareza das informagdes, temos que a maioria das avaliagdes foram
consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 80% das respostas.

Na Figura 41 podemos ver o resultado das avaliagées quanto ao conhecimento do aten-
dente com relagdo as atividades por ele executadas, temos que a maioria das avaliagées fo-
ram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando, mais uma vez, mais de 80% das
respostas. Ou seja, na 12 entrancia o atendimento foi avaliado positivamente, de forma geral.
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Figura 40: Clareza das informagoes prestadas pelo atendente

Otimo Regular Em branco N&o vou opinar Ruim

Figura 41: Conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas
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3.3.2.2 Instalacoes e acesso fisico As figuras 42 - 44 se referem as instalacdes e
acesso fisico. Na Figura 42 podemos ver que quanto a limpeza e organizacao dos espacos,
a maioria das avaliacdes foram consideradas “C)timo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de
85% das respostas.

Otimo Regular Ruim Em branco N&o vou opinar

Figura 42: Limpeza e organiza¢ao dos espagos

A Figura 43 refere-se a facilidade para localizar e encontrar os setores internos, temos que
a maioria das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de
80% das respostas.

Otimo Regular Em branco Ruim NA&o vou opinar

Figura 43: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos

Na Figura 44 podemos ver o resultado das avaliagdes quanto a adequagao do ambiente
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para pessoas portadoras de necessidades especiais, temos que a maioria das avaliagoes fo-
ram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 70% das respostas.

I.ﬂﬂﬂﬂ_

Otimo Regular Ruim Em branco N&o vou opinar

Figura 44: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais

3.3.2.3 Servicos judiciais As figuras 45 - 47 se referem aos servigos judiciais. Na
Figura 45 podemos ver que quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual,
a maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”, totalizando 68% das
respostas. Observe que em seguida aparece a avaliacao do tipo “Regular’ com 19%.

Otimo Regular Ruim Em branco N&o vou opinar

Figura 45: Cumprimento dos prazos de movimentacao processual pelas secreta-
rias/escrivanias

Na Figura 46 podemos ver o resultado das avaliagdes quanto ao tempo transcorrido para
julgamento dos processos, temos que a maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”,
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seguidas de “Otimo”, totalizando 56% das respostas. Observe que em seguida aparece a
avaliacao do tipo “Regular” com 22%.

Otimo Regular Ruim Em branco N&o vou opinar

Figura 46: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

A Figura 47 refere-se ao servico de intimagdes e/ou publicacdes dos atos judiciais, podemos
ver que a maioria das avaliacdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”, totalizando
70% das respostas. Observe que em seguida aparece a avaliagao do tipo “Regular’ com 15%.

Otimo Regular Em branco NA&O vou opinar Ruim

Figura 47: Servico de intimagdes e/ou publicacées dos atos judiciais

3.3.3 22 Entrancia

Na Figura 48 podemos ver que nas unidades de 22 entrancia, nas varas de competéncia
civel e nos juizados, a maioria dos respondentes se identificaram como “Advogado”, enquanto
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nas varas de competéncia civel e criminal e criminal, a maioria se identificou como “Parte”. Por
fim, nas varas Unicas, a maioria dos respondentes se identificou como “Outros”.
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Figura 48: Tipo de respondente

3.3.3.1 Atendimento Asfiguras 49 - 52 se referem ao atendimento. Na Figura 49 pode-
mos ver que quanto ao tempo de espera para o atendimento, a maioria das avaliagdes foram
consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto para as varas (inicas, em que o contrario
acontece), totalizando mais de 80% das respostas nos juizados e nas varas unicas, e mais de
90% no restante das unidades.
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Figura 49: Tempo de espera para o atendimento

Na Figura 50 podemos ver que quanto a cordialidade e presteza no atendimento, a mai-
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oria das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto para as varas
Unicas, em que o contrario acontece), totalizando mais de 80% das respostas nas varas de
competéncia civel, criminal e juizados, mais de 90% nas varas de competéncia civel e criminal
e mais de 70% nas varas unicas.
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Figura 50: Cordialidade (afei¢cao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico

A Figura 51 trata da clareza das informacgdes prestadas. A maioria das avaliagcoes foram
consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto para as varas (nicas, em que o contrario
acontece), totalizando mais de 80% das respostas nas varas de competéncia civel e de com-
peténcia criminal, mais de 90% nas varas de competéncia civel e criminal e mais de 70% nas
varas unicas e nos juizados.
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Figura 51: Clareza das informagdes prestadas pelo atendente
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Na Figura 52 podemos ver que quanto ao conhecimento do atendente com relagdo as
atividades por ele executadas, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas
de “Bom”, totalizando mais de 80% das respostas nas varas de competéncia civel, civel e
criminal e criminal e mais de 70% nas varas unicas e nos juizados.
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Figura 52: Conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas

3.3.3.2 Instalacoes e acesso fisico As figuras 53 - 55 se referem as instalagoes e
acesso fisico. Na Figura 53 podemos ver que quanto a limpeza e organizacao dos espacos, a
maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto para as varas
Unicas, em que o contrario acontece), totalizando mais de 90% das respostas, exceto nas
varas unicas, que totaliza pouco mais de 70%. Nesta, 13,9% dos respondentes avaliaram
como “Regular”.

Na Figura 54 podemos ver que quanto a facilidade para localizar e encontrar os setores
internos, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto
para as varas unicas, em que o contrario acontece), totalizando mais de 80% das respostas
nas varas de competéncia civel, civel e criminal e criminal e mais de 70% nas varas unicas e
nos juizados.

A Figura 55 refere-se a adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades
especiais. A maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, exceto
para as varas unicas, em que a avaliagao mais frequente foi “Bom” seguida de “Regular”. Nas
varas de competéncia civel, a avaliacao “Bom” aparece empatada com a “Regular”.

3.3.3.3 Servicos judiciais As figuras 56 - 58 se referem aos servigos judiciais. Na
Figura 56 podemos ver que quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual,

42



64.1% 63.2% 62.8%
57.3%
39.1% o
37.1% W Bom
33.6% 32.6% [ Em branco
B Nao vou opinar
29.0% M Gtimo
26.8% [ Regular
¥ Ruim
3.9%
7.7% 6%
.00 2% 7% 3%
4% 99 .3% 4%
| o —
Civel Civel e Criminal Criminal Juizados Unica
Figura 53: Limpeza e organizagao dos espagos
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Figura 54: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos
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Figura 55: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais

a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo” nas varas de competéncia civel e nas
de competéncia criminal. Nos juizados e nas varas Unicas, a maioria das avaliagées foram
consideradas “Bom”. Nas varas de competéncia civel e criminal, a maioria das avaliagdes
foram deixadas em branco, mas seguido dessas, aparecem as respostas do tipo “Otimo”. Ob-
serve que as avaliagoes regulares aparecem com uma certa frequéncia, chegando a 20,9%
nos juizados.
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Figura 56: Cumprimento dos prazos de movimentacao processual pelas secreta-
rias/escrivanias

Na Figura 57 podemos ver que quanto ao tempo transcorrido para julgamento dos proces-
sos, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo” nas varas de competéncia civel,
seguidas de “Bom” e depois de “Regular” e “Ruim” empatados, representando 28,2%. Nas va-
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ras de competéncia civel e criminal, a maioria das avaliagdes foram deixadas em branco, mas
seguido dessas, aparecem as respostas do tipo “Bom”. Nos juizados, a maioria das avaliacoes
foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Regular”. Nas varas Unicas e de competéncia exclu-
sivamente criminal, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”.
Observe que as avaliagcoes regulares e ruins aparecem com uma certa frequéncia, chegando
a somar 41,9% nos juizados.
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Figura 57: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

Na Figura 58 podemos ver que quanto ao servico de intimacoes e/ou publicacoes dos atos
judiciais, a maioria das avaliacées foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” nas varas
de competéncia civel e de competéncia criminal. Nas varas de competéncia civel e crimi-
nal a maioria das avaliacoes foram deixadas em branco, mas seguido dessas, aparecem as
respostas do tipo “Bom”. Nos juizados e nas varas unicas, a maioria das avaliacdes foram
consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”.

3.3.4 32 Entrancia

Na Figura 59 podemos ver que nas unidades de 32 entrancia do interior, nas varas de
competéncia civel e de competéncia criminal, a maioria dos respondentes se identificaram
como “Advogado”, enquanto nos juizados, a maioria se identificou como “Parte”, seguido de
“Advogado” empatado com “Outros”.

3.3.4.1 Atendimento As figuras 60 - 63 se referem ao atendimento. Na Figura 60
podemos ver que quanto ao tempo de espera para o atendimento, a maioria das avaliagcoes
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Figura 58: Servico de intimagdes e/ou publicagoes dos atos judiciais
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Figura 59: Tipo de respondente
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foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando mais de 90% das respostas para
cada competéncia.
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Figura 60: Tempo de espera para o atendimento

A Figura 61 refere-se a cordialidade e presteza no atendimento. Podemos ver que a maioria
das avaliacdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” (exceto para os juizados no
qual esses valores encontram-se empatados), totalizando mais de 84% das respostas para
cada competéncia.
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Figura 61: Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico

A Figura 62 trata da clareza das informacOes prestadas pelo atendente. Podemos ver
que, mais uma vez, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”,
totalizando pelo menos 84% das respostas para cada competéncia.
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Figura 62: Clareza das informacgdes prestadas pelo atendente

Na Figura 63 podemos ver as avaliagdes quanto ao conhecimento do atendente com relacao
as atividades por ele executadas. Vemos que, novamente, a maioria das avaliagdes foram con-
sideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando pelo menos 80% das respostas para cada
competéncia.
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Figura 63: Conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas

3.3.4.2 Instalacoes e acesso fisico As figuras 64 - 66 se referem as instalacdes e
acesso fisico. Na Figura 64 podemos ver que quanto a limpeza e organizacao dos espacos,
a maioria das avaliacoes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando pelo
menos 90% das respostas para cada competéncia.
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Figura 64: Limpeza e organizacao dos espacos

A Figura 65 trata da facilidade para localizar os setores internos. Podemos ver que a maioria
das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando pelo menos 84%
das respostas para cada competéncia.
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Figura 65: Facilidade para localizar e encontrar os setores internos

A Figura 66 se refere a adequagao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades
especiais. Podemos ver que a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de
“Bom” (exceto para as varas de competéncia criminal em que o contrario acontece), totalizando
pelo menos 64% das respostas para cada competéncia. Aqui, vemos uma redugao no total de
respostas do tipo “Otimo” e “Bom”, e as respostas do tipo “Regular” aparecem com maior
frequéncia, chegando a 15,1% nas varas de competéncia civel.
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Figura 66: Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais

3.3.4.3 Servicos judiciais As figuras 67 - 69 se referem aos servigos judiciais. Na
Figura 67 podemos ver que quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual,
a maioria das avaliagcdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando pelo
menos 64% das respostas para cada competéncia. E importante observar que, seguido das
respostas do tipo “Bom” e “Otimo”, aparecem as respostas do tipo “Regular” e “Ruim” somando
até 30% das avaliagGes nos juizados.
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Figura 67: Cumprimento dos prazos de movimentacao processual pelas secreta-
rias/escrivanias

A Figura 68 se refere ao tempo transcorrido para julgamento dos processos. Podemos
ver que as respostas do tipo “Otimo” e “Bom” ndo sdo mais as mais frequentes nas varas
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de competéncia civel. Nesse caso, seguido de “Otimo”, aparece a resposta “Regular”. No
restante, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom”, totalizando
pelo menos 54% das respostas para cada competéncia. E importante observar que, seguido
das respostas do tipo “Bom” e “Otimo”, aparecem as respostas do tipo “Regular” e “Ruim”
somando até 38% das avaliagdes nos juizados.
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Figura 68: Tempo transcorrido para julgamento dos processos

Na Figura 69 podemos ver que quanto ao servigo de intimagdes e/ou publicagdes dos atos
judiciais, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Otimo”, seguidas de “Bom” nas varas,
e “Bom”, seguidas de “Otimo” nos juizados, totalizando pelo menos 69% das respostas para
cada competéncia. E importante observar que seguido dessas respostas aparecem um quan-
titativo razoavel de respostas do tipo “Regular”’ e “Ruim”, que alcangou, por exemplo, 22% nos
juizados.

3.4 Portal TJAL

Como mencionado anteriormente, houveram 574 respondentes do formulario online dispo-
nibilizado no portal do TJAL. Na Figura 70 podemos ver que a maioria dos respondentes foram
advogados, representando 33,6%.

Na Figura 71 podemos ver que quanto ao acesso a pagina do TJAL na internet, a maioria
das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”, somando 77% das avaliagdes.

Na Figura 72 temos que quanto ao fornecimento de servigos Uteis por meio do portal do
TJAL, a maioria das avaliacdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”, somando 68%
das avaliagGes.

o1



PODER.
UDICIARIO
E ALAGOAS

53.3%

45.3%
42.0%

32.8%

¥ Bom

28.0% & Em branco

B Nao vou opinar
[ Gtimo

¥ Regular

[ Ruim

24.5%

. 6.2%
7% 3 79 0% 4.0%
i
-
Civel Criminal Juizados

Figura 69: Servico de intimagdes e/ou publicagoes dos atos judiciais
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Figura 70: Tipo de respondente
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Figura 71: Acesso a pagina do TJAL na internet
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Figura 72: Fornecimento de servigos Uteis por meio do portal do TJAL (DJe, consulta de pro-
cessos, certidao eletronica, sistema push, peticionamento eletronico, Portal do Advogado etc.)

53



A Figura 73 refere-se a atualizagao das informagdes publicadas na pagina do TJAL. Po-
demos ver que a maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”,
somando 68% das avaliacoes.

Otimo Regular Ruim N&o vou opinar

Figura 73: Atualizacao das informagdes publicadas na pagina do TJAL

Na Figura 74 podemos ver que quanto ao contetdo da pagina de noticias do TJAL, a
maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Otimo”, somando 67% das

avaliagées.

Otimo Regular Ruim NAo vou opinar

Figura 74: Conteldo da pagina de noticias do TJAL

A Figura 75 refere-se ao acesso a pesquisa de jurisprudéncia e de legislacao via portal
do TJAL, podemos ver que a maioria das avaliagoes foram consideradas “Bom”, seguidas de
“Regular” (26%). As avaliagdes do tipo “Bom” e “Otimo” somam apenas 46% das avaliacdes.
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Figura 75: Acesso a pesquisa de jurisprudéncia e de legislagao via portal do TJAL

Na Figura 76 podemos ver que quanto ao grau de confianga na instituicao TJAL, a maioria
das avaliagoes foram consideradas “Bom”, seguidas de “Ruim” (26%). As avaliagdes do tipo
“Bom” e “Otimo” somam apenas 46% das avaliacdes.

Ruim Regular Otimo N&o vou opinar

Figura 76: Grau de confianca na Instituicao TJAL

A Figura 77 refere-se ao grau de produtividade e eficiéncia da instituicdo TJAL. Podemos
ver que a maioria das avaliacoes foram consideradas “Ruim” (39%), seguidas de “Regular”
(29%). As avaliaces do tipo “Bom” e “Otimo” somam apenas 30% das avaliacdes.

Na Figura 78 podemos ver que quanto a contribuicdo do judiciario no que diz respeito
a responsabilidade social, a maioria das avaliagdes foram consideradas “Bom”, seguidas de
“Regular” (26%). As avaliacdes do tipo “Bom” e “Otimo” somam apenas 40% das avaliages.
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Figura 77: Grau de produtividade e eficiéncia da Instituicao TJAL
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Figura 78: Contribuicao do Judiciario no que diz respeito a responsabilidade social
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Por fim, a Figura 79 refere-se a contribuigcao do judiciario no que diz respeito a responsabili-
dade ambiental. Podemos ver que a maioria das avaliagoes foram consideradas “Bom” (28%),
seguidas de “Regular” (28%). As avaliac6es do tipo “Bom” e “Otimo” somam apenas 38% das

avaliagoes.

Regular Ruim N0 vou opinar Otimo

Figura 79: Contribuicao do Judiciario no que diz respeito a responsabilidade ambiental

Nas figuras 71 - 79 podemos notar que em nenhuma das perguntas feitas no formulario
online foi obtida maioria das respostas do tipo “Otimo”.
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4 Quadro resumo do percentual de avaliacoes
do tipo “Otimo” e “Bom”

Indicador 2016/2017 2019
A cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico - 75%
A clareza das informagdes prestadas pelo atendente - 75%
O tempo de espera para o atendimento 50% 100% 1
A cordialidade (afei¢ao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico - 100%
A clareza das informacgdes prestadas pelo atendente - 100%
O conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas 50% 75%
Limpeza e organizacdo dos espagos 60% 50% |
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 50% 50%
Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 60% 75% 1
Seguranca no local 90% 75% 1)
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao - 12 Camara Civel 40% 50% 1t
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao - 22 Camara Civel 40% 50% 1t
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao - 32 Camara Civel 40% 50% 1t
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgéao - Camara Criminal 40% 50% 1t
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo 6rgao - Segao Especializada Civel - 50%
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao - DAAJUC - 25%
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 12 Camara Civel 40% 50% 1t
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 22 Camara Civel 40% 50% 1t
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 32 Camara Civel 40% 50% 1t
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - Camara Criminal 40% 50% 1t
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - Segao Especializada Civel - 50%
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - 12 Camara Civel 40% 50% 1
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - 22 Camara Civel 40% 50% 1t
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - 32 Camara Civel 40% 50% 1t
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - Camara Criminal 40% 25% |
O servigo de intimagdes e /ou publicagoes dos atos judiciais - Se¢ao Especializada Civel - 50%
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - DAAJUC - 50%

Tabela 1: Sede do Tribunal

Indicador 2016/2017 2019
O tempo de espera para o atendimento 85,7% 95,2% ¢
A Cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico 85,7% 85,7%
A clareza das informagodes prestadas pelo atendente 71,4% 90,5% 1t
O conhecimento do atendente com relagcao as atividades por ele executadas 85,7% 90,5% 1t
Limpeza e organizagao dos espagos 71,4% 95,2% {1
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 71,4% 95,3% 1t
Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 71,4% 90,5% 1t
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao - 76,2%
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 76,2%
O servigo de intimagdes e /ou publicagdes dos atos judiciais - 85,7%

Tabela 2: Turmas Recursais
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Indicador 2016/2017 2019
O tempo de espera para o atendimento 81,1% 88% 1
A Cordialidade (afei¢cao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico 84,1% 86,1% 1
A clareza das informagoes prestadas pelo atendente 84% 84,5% 1
O conhecimento do atendente com relagcao as atividades por ele executadas 82,3% 83,7% 1
Limpeza e organizagao dos espagos 77,3% 88% 1
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 75,6% 82,9% 1
Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 53,3% 67,5% 1
O cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgao 63,4% 68,1% 1
O tempo transcorrido para julgamento dos processos 51,5% 56,3% 1
O servigo de intimagdes e /ou publicagoes dos atos judiciais 63,4% 67,7% 1
Tabela 3: Varas e juizados
Indicador 2016/2017 2019
Acesso a pagina do TJAL na Internet 68% 775%
O fornecimento de servigos Uteis por meio do portal do TJAL 58,3% 68,7% 1
Atualizacao das informagdes publicadas na pagina do TJAL 60% 68,6% 1
O contelido da pagina de noticias do TJAL 62,5% 67% 1t
O acesso a pesquisa de jurisprudéncia e de legislagao via portal do TJAL 39,5% 45,8% 1
O grau de confianga na instituigao TJAL 37,7% 46% 1
O grau de produtividade e eficiéncia da instituicao TJAL 21,3% 30,7% 1
A contribuigdo do Judiciario no que diz respeito a responsabilidade social 28,8% 44% {»
A contribui¢ao do judiciario no que diz respeito a responsabilidade ambiental 30% 38,4% 1

Tabela 4: Portal TUAL
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A pesquisa alcangou em sua maioria a classe dos advogados, correspondendo a 33% dos
respondentes, seguido das partes (25%). Ainda, contou com a participacao de estudantes
(13%), defensores publicos (2%), promotores de justica (1%), outros usuarios (23%) e 3% de
respostas em branco.

Considerando o indicador do plano estratégico que mede a taxa de confianca no Poder
Judiciario através do somatério das avaliagées do tipo “Otimo” e “Bom” dividido pelo total de
avaliacoes, o resultado foi de 74%, representando um aumento de 20 pontos percentuais com-
parado a pesquisa realizada em 2016/2017, em que o indicador foi de 54%.

Em relagao ao outro indicador do plano estratégico que mede a satisfacao com instalagdes
e acesso fisico através do somatério das avaliagdes do tipo “Bom” e “Otimo” quanto as instalagdes
e acesso fisico dividido pelo total dessas avaliagdes, o resultado alcancado foi de 79%, en-
guanto em 2016/2017 o resultado foi de 66%.

Nas tabelas 1 - 4 em que se apresenta um quadro comparativo do percentual de avaliagoes
do tipo “Bom” e “Otimo” da pesquisa realizada em 2019 com a realizada em 2016/2017, po-
demos ver que nos formularios aplicados nas varas e juizados e no portal do TJAL houve um
avanco positivo para todas as perguntas feitas. No entanto, é importante destacar que quanto
ao formulario online disponibilizado no portal, os indices de avaliagdes positivas quanto a pes-
quisa de jurisprudéncia, grau de confianga, grau de produtividade, responsabilidade social e
ambiental, ainda sao baixos (abaixo de 50%). Nas turmas recursais, todos os indicadores
também mostraram avanco, exceto por um que se manteve constante. Por fim, no questionario
disponibilizado na sede do Tribunal, uma avaliagdo se manteve constante quanto a facilidade
para localizar os setores internos, e trés retrocederam: limpeza e organizagao, seguranca e
servigos de intimagdes na Camara Criminal. Cabe observar que algumas avaliagdes estao
abaixo de 50% como cumprimento dos prazos no DAAJUC e servico de intimagdes na Camara
Criminal.

E importante salientar que deve se dar atengao especial aos comentarios e sugestdes dei-
xados pelos respondentes, com suas queixas, criticas, sugestoes de melhoria e elogios, para
gue possamos trilhar o melhor caminho de forma a atender as necessidades dos jurisdiciona-
dos, procurando sempre a melhora dos servigos oferecidos.

Ressalta-se que as acoes decorrentes das informagdes constantes deste relatorio deverao
ser implementadas no plano de acoes desta Justica, em consonancia com as diretrizes do CNJ
— Conselho Nacional de Justica e com o Planejamento Estratégico deste Tribunal, de modo a
torna-lo reconhecido pela sociedade alagoana como referéncia de credibilidade na prestacao
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PESQUISA DE SATISFAGCAO — SEDE DO TRIBUNAL

Esta pesquisa € muito importante para nés, pois sua opiniao, de forma transparente e sincera € muito valiosa para
medirmos a qualidade dos servigos prestados pelo Poder Judiciario de Alagoas.

[:J Advogado [— Parte r:J Estudante r:J Defensor Publico r:J Promotor de Justica r:J Outros

Marque apenas os servi¢gos que foram utilizados por vocé, de acordo com a legenda abaixo:
Otimo - Bom - Regular - Ruim - N&o vou opinar

N&o vou
opinar

Otimo Bom  Regular Ruim

A cordialidade (afeigcéo) e presteza (agilidade)
no atendimento ao publico
A clareza das informagdes prestadas pelo atendente

]
)

L]
1L
L]

w
~
=
3

Regular

O tempo de espera para o atendimento

A cordialidade (afeicéo) e presteza (agilidade)
no atendimento ao publico
A clareza das informagdes prestadas pelo atendente

O00UH 00

0000
0000

O conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas

B miuin
ajnin

N&o vou
opinar

Otimo Bom  Regular

) ]
O
) ]
) )

Limpeza e organizacdo dos espacos
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos
Adequacéo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades

especiais
Seguranca no local

ainun
ajuuin
Lo

Nao vou
opinar

Bom Regular

O cumprimento dos prazos de
movimentacgédo processual pelo
Orgéo:

12 Camara Civel
23 Camara Civel

32 Camara Civel

Camara Criminal

Secao Especializada Civel

DAAJUC

O tempo transcorrido para

. a a i
julgamento dos processos: 1# Camara Civel

22 Camara Civel
32 Camara Civel
Camara Criminal

Secao Especializada Civel
O servigo de intimac8es e/ou 12 Camara Civel
publicagdes dos atos judiciais:
22 Camara Civel
32 Camara Civel

Camara Criminal

Secdo Especializada Civel

njapinnEnineaannnan
Juduuidudouauoooiod
Juduuuopuouugouug
Joouuuoguddogoood
Jopodooug uouuuiooo

DAAJUC

CONTINUA NO VERSO ->






PESQUISA DE SATISFAGAO — TURMA RECURSAL

Esta pesquisa é muito importante para nés, pois sua opinido, de forma transparente e sincera é muito valiosa para
medirmos a qualidade dos servigos prestados pelo Poder Judiciério de Alagoas.

Marque apenas os servigos que foram utilizados por vocé, de acordo com a legenda abaixo:
Otimo - Bom - Regular - Ruim - N&o vou opinar

N&o vou

Regular Ruim opinar




PESQUISA DE SATISFACAO — VARAS E JUIZADOS

Esta pesquisa é muito importante para nés, pois sua opiniao, de forma transparente e sincera é muito valiosa para
medirmos a qualidade dos servigos prestados pelo Poder Judiciario de Alagoas.

r:] Advogado [:J Parte r:] Estudante [:] Defensor Publico f:J Promotor de Justica [:J Outros

Vara. Qual? Juizado. Qual?

Marque apenas os servi¢os que foram utilizados por vocé, de acordo com a legenda abaixo:
Otimo - Bom - Regular - Ruim - N&o vou opinar

Nao vou

Bom )
Regular opinar

O tempo de espera para o atendimento

A cordialidade (afeicdo) e presteza (agilidade)

no atendimento ao publico

A clareza das informagdes prestadas pelo atendente

O conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele executadas

OO00K
O
RjRinin
DO0O0E
UL

Limpeza e organizacdo dos espagos

[ I A O
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos [:J [:J [:J [:J r:J
b y ) —J

Adequacéo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades
especiais

O cumprimento dos prazos de movimentacé&o processual pelas
secretarias/escrivanias

Ruim
[ S B O D
O tempo transcorrido para julgamento dos processos [:J [:J [:J [:J f:J
R e B e

O servico de intimagdes e/ou publicac6es dos atos judiciais
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PESQUISA DE SATISFACAO — PORTAL

Esta pesquisa € muito importante para nés, pois sua opiniao, de forma transparente e sincera é muito valiosa para
medirmos a qualidade dos servigos prestados pelo Poder Judiciario de Alagoas.

Marque apenas os servi¢cos que foram utilizados por vocé, de acordo com a legenda abaixo:
Otimo - Bom - Regular - Ruim - N&o vou opinar

N&o vou

Otimo Bom Regular Ruim opinar

N&o vou

Otimo  Bom Regular Ruim .
opinar




