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Apresentacao

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

a uma maior aproximagéao da sociedade.

Para alcance desse desiderato necessario se faz que a gestdo esteja atenta a toda
evolucdo ocorrida durante esse periodo e adote as medidas necessarias a corre¢do de rumo
quando verificadas que as medidas ou agdes propostas ndo 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 gestdo estratégica dos tribunais por contribuir de

forma objetiva para o avanco da gestdo implementada.

Esta pesquisa de satisfacdo realizada pelo Tribunal de Justica de Alagoas sera de
fundamental importancia para os proximos passos da administracdo, uma vez que indicard ao
gestor as necessidades a serem priorizadas considerando-se acima de tudo a percepcdo

decorrente da avaliacdo dos jurisdicionados acerca dos servicos prestados pelo Poder Judiciario.
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO PODER
JUDICIARIO DE ALAGOAS

1-Introducéo

O presente relatorio traz os resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios do Poder
Judiciario Alagoano que foi realizada no periodo entre 05/12/2016 e 17/02/2017, com o objetivo
de diagnosticar o nivel de satisfacdo dos usuarios dessa instituigéo.

Uma pesquisa de satisfacdo de usuarios é um sistema de administracdo de informacgdes
gue continuamente capta a voz do usuario, através da avaliacdo da performance da instituicdo
a partir do ponto de vista do usuério. Esta pesquisa, assim, procurou medir a percep¢do dos
usudrios acerca das aces do Tribunal de Justica de Alagoas no que tange a qualidade dos
servicos prestados por esta Justica, quanto as instalacfes fisicas e 0s suportes técnicos e de
comunicacdo oferecidos, indicando caminhos para as decisdes futuras de melhoria nos pontos
considerados de maior caréncia.

H4&, também, vérios outros beneficios proporcionados pela pesquisa de satisfacdo de
usuarios: percepcdo mais positiva desses usuarios quanto a instituicdo; informac@es precisas e
atualizadas quanto as necessidades dos usuérios; relacdes de lealdade com os usuérios, baseadas
em ac0es corretivas; e confianca desenvolvida em funcéo de maior aproximacgédo com o usuario.

As informacGes sobre os niveis de satisfacdo dos usuarios constituem uma das maiores
prioridades do TJAL, comprometido com qualidade e celeridade de seus servicos, junto a seus
usudrios. Consequentemente, a pesquisa sobre a satisfacdo dos usuarios insere-se entre os pre-
requisitos que sustentam acgdes eficazes deste Tribunal.

Além dessas informac0es, a importancia de um trabalho de tal natureza € reforcada pelo
carater estratégico possuido pelas pesquisas sobre satisfacdo de usuarios, uma vez que fornecem
0 conhecimento essencial para a construcdo e crescimento da instituicao.

Em uma pesquisa de satisfacdo de usuarios a geracdo dos indicadores reveste-se de
extrema importancia, uma vez que é deles que resulta a validade deste tipo de pesquisa. Na
pratica isso significa dizer que o usuario precisard expressar estados de satisfacdo (e/ou
insatisfacdo) em relagé@o a elementos por ele valorizados nas suas relagdes com a instituicéo.
De nada adiantara medir estados de satisfacdo e/ou insatisfacdo em relacdo a elementos para os
quais o0s usuarios se mostram indiferentes.

E importante alertar que, errar na definicdo dos indicadores de satisfacio corresponde a
errar na esséncia da pesquisa. Por mais perfeito que seja o plano de pesquisa nos seus aspectos
de amostragem, procedimentos de coleta, analise e interpretacdo de resultados, ele sucumbira
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se sua base de sustentacdo estiver fragilizada pela auséncia de bons indicadores de satisfacéo,
gerados com base cientifica.

Ademais, cumpre ressaltar a importancia dessa pesquisa como ferramenta til para o
Planejamento Estratégico do Poder Judiciario de Alagoas, em cumprimento com acéo
apresentada no Plano de Acdes do TJ/AL (prioridade 1), apoiando iniciativas dos temas e
objetivos estratégicos: Responsabilidade Social: Promover a cidadania; Acesso ao Sistema de
Justica: Facilitar o acesso a Justica; Atuacgdo Institucional: Aprimorar a comunica¢ao com o
publico externo.

Os questionarios foram disponibilizados, de modo presencial, na Sede do Tribunal, nas
Varas e Juizados localizados na capital e interior de Alagoas, e em Turmas Recursais, e também
foi disponibilizado questionario de modo eletrénico, no portal deste Tribunal, com amplo
acesso aos jurisdicionados, advogados, defensores, promotores, estudantes e outros usuérios. A
Pesquisa abordou aspectos relativos as informacdes processuais, instalacdes fisicas, servigos
fornecidos por meio do portal, acessibilidade, cumprimento dos prazos processuais,
pontualidade das audiéncias, entre outros assuntos.
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2-Sintese Metodoldgica

Quando se pretende gerar informagdes de uma populacdo especifica, tendo-se como
referéncia uma base primaria de dados, dois sdo os métodos de aplicacdo, no tocante a geracdo
desses dados. O primeiro se da por intermédio de um censo, onde todos os elementos de uma
populacédo sdo inquiridos. O segundo, através de um seguimento desta populacdo que detenha
todas as suas caracteristicas, constituindo-se, assim, numa amostra representativa capaz de
reproduzir, adequadamente, segundo uma preciséo desejada, os parametros dessa populacao.

O universo utilizado para a extracdo da amostra foi o nimero de processos em
andamento por varas localizadas no interior e na capital.

Apds a definicdo das variaveis a serem utilizadas, adotou-se o modelo casual
proporcional, conforme expressao abaixo, tendo-se como parametro uma proporcdo “p” de
valor igual a 50%, o que conduziu, ao calculo de uma amostra de tamanho maximo,
assegurando um bom grau de representatividade, um erro de amostragem de 2,5% e uma
variancia desejada de valor igual a 1,63 x 10, que foi calculado levando em consideracdo o
erro de amostragem mencionado e um nivel de confianca sob a curva normal de 95%.

Essa amostra foi formada 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, arrolados em ordem aleatdria, até completar
a amostra, que foi calculada em 1.538 entrevistas, assim distribuidos:

e Varas e Juizados (1.475 questionarios);
e Turma Recursal (14 questionarios);e
e Sede do Tribunal (49 questionarios).

no = (z2p g/ d?)/1+[1/N( z2p g/ d?)-1)]

Onde:

No = tamanho da amostra

z2= escore sob a curva normal

p = proporg¢éo adotada

g = complemento de “p”

d = erro de amostragem

N = numero de elementos da populacéo.

Na segunda pesquisa, utilizou-se um método ndo probabilistico, através de questionarios
disponibilizados na internet, na modalidade online, onde os usuarios responderam por meio do
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portal do Poder Judiciério, respeitando o periodo de aplicacdo da pesquisa ja pré-estabelecido.
A amostra foi composta por individuos que atendem o critérios de entrada até a data limite,
com a vantagem em termos de custo e logistica, além do pressuposto de que ela representa ,
adequadamente, a populacéo alvo.

3- Direcionamento Institucional

i. Misséo:
Oferecer a sociedade uma prestacao jurisdicional acessivel, rapida e efetiva.

ii. Visao:
Ser referéncia na prestacao jurisdicional, fornecendo subsidios para a construcao de
uma sociedade livre, justa e equanime, decorrente de uma atividade jurisdicional
efetiva mais agil e humanitéria.

ii. Atributos de Valor para a Sociedade:

Credibilidade

Celeridade

Modernidade

Acessibilidade

Transparéncia

Responsabilidade Social e Ambiental
Imparcialidade

Etica

Probidade

~STe@ e a0 o
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MAPA ESTRATEGICO DO PODER JUDICIARIO DO ESTADO DE ALAGOAS

2015 EFETIVIDADE NA PRESTACAO JURISDICIONAL 2020

MISSAO . VISAO DE FUTURO

Contribuir para a ordem social
‘ por meio da prestacgdo de entre Tribunais Estaduais na
servicos jurisdicionais prestacgao jurisdicional,
acessiveis, rapidos e efetivos. Garantia dos direitos de fundamentada nos valores
[ELELIES institucionais, com vistas a uma
maior aproximacao da sociedade.

Ser reconhecido e referéncia

SOCIEDADE

Celeridade e Gestao das demandas

produtividade na Ado;i'o e solugée.s repetitivas e dos grandes
T —— alternativas de conflitos e
prestacao jurisdicional g litigantes

PROCESSOS
INTERNOS

Combate a corrupgdoe a
improbidade
administrativa

Impulso as execugdes Aprimoramento da
fiscais e civeis gestao da justica criminal

(%]
o) .
A Garantia da Melhori
% Melhoria da Aperfeicoamento Instituicdo da infraestrutura apropriada : siitoria cs
O = = S infraestrutura e
e gestdo de da gestdo de governanga as atividades VoA de
pessoas custos judiciaria administrativas e g TIC ¢
_ judiciais :
ATRIBUTOS DE VALOR PARA A SOCIEDADE
@ Humanizacdo @ Probidade @ Etica @ Inovagdo @ Eficiéncia @ Efetividade # Qualidade
@ Acessibilidade @ Transparéncia g Imparcialidade @ Celeridade @ Eficacia # Responsabilidade Social e Ambiental
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5 - Ficha técnica do Indicador

TEMA: RESPONSABILIDADE SOCIAL

INDICADOR: Indice de Satisfacdo do Cliente

Obijetivo Estratégico: Promover a cidadania

Tipo de Indicador

Efetividade

O que mede Mede o percentual de satisfagdo dos clientes (diretos e interessados) com 0s
principais servicos/infraestrutura oferecidos, por meio de questionario
disponibilizado & sociedade.

Quem mede APMP

Quando medir Periodicidade anual

Onde medir Sede do Tribunal de Justica/AL - Varas e Juizados - Centros de Conciliacéo -

Eventos da Justica Itinerante - Turmas Recursais - Portal TJ-AL

Por que medir

Para conhecer a percepcao do cliente quanto a qualidade dos servicos/infra-
estrutura oferecidos pelo Poder Judiciario, sua imagem perante a sociedade e
promover melhorias.

Como medir

Somatério das avaliacies Bom (B) e Otimo (O) do periodo, dividido pelo total de
avaliagBes do periodo, multiplicado por cem. (dados obtidos por meio da pesquisa
de satisfagdo).

B+ 0O x100

Total

Situacgdo inicial

Primeira Pesquisa de Satisfacdo realizada pelo Poder Judiciario alagoano

Meta

A ser definida pelo CGE

6 - Alinhamento estratégico

Tema estratégico: Responsabilidade Social

Obijetivo estratégico: Promover a cidadania

Tema estratégico: Acesso ao Sistema de Justica

Obijetivo estratégico: Facilitar o acesso a Justica

Tema estratégico: Atuacdo Institucional

Objetivo estratégico: Aprimorar a comunicagdao com o publico externo

Planejamento estratégico 2015/2020: Resolucao n° 198, de 1° de julho de 2014 do

TJ-AL.
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7 -RESULTADOS DA PESQUISA

I-VARAS E JUIZADOS

GRAFICO 1: Quantidade de opinides recebidas por tipo de respondente-2016/2017

B Percentual de Questionarios Respondidos

0,
22% 20%
2%

9%
— .

Em Branco Advogado Defensor Estudante Outros Parte Promotor
Pablico de Justiga

0%
A

Conforme mostra o grafico acima, a pesquisa obteve uma participagao expressiva da classe dos
advogados, com 391 respondentes, o que representa 46% de um total geral de 858 participantes/usuarios

das varas e juizados localizados na capital e interior de Alagoas.

GAFICO 2: Quantidade de opinides recebidas (%) por localizagao-2016/2017

m Capital interior

53%

-
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Dos 858 respondentes das varas e juizados, 400 estdo localizados na capital Maceio (47% dos

respondentes) e 458 estao localizados no interior de Alagoas (53% dos respondentes)

GRAFICO 3: Quanto ao tempo de espera para o atendimento por tipo de unidades
jurisdicional localizada na capital-2016/2017

M civel mcivel e criminal ™ criminal mJECC

60,0% -

50,0% -

40,0% -

30,0% -

20,0% A

10,0% A

0,

0,3%
0,0% T T T T T T
Em Branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Ndo vou opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 80,5% conceituou
como “otimo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo o percentual de 43,8% para as varas

civeis, 14,3% para as varas criminais e 22,3% para os juizados.

GRAFICO 4: Quanto ao tempo de espera para o atendimento por tipo de unidade

jurisdicional localizada no interior-2016/2017

M civel Mcivel e criminal ®criminal ™ JECC
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opinar
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 81,7% conceituou
como “6timo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo 28,4% para as varas civeis, 9,2% para

as varas criminais, 33,8% para as varas civeis e criminais e 10,3% para os juizados.

GRAFICO 5: Quanto i cordialidade (afeigdo) e presteza (agilidade) por tipo de unidade
jurisdicional localizada na capital-2016/2017

m civel mcivel e criminal ® criminal mJECC

Em Branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Nao vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 83,3% conceituou
como “otimo ¢ bom” a cordialidade (afei¢do) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico, sendo
44,8% para as varas civeis, 15,0% para as varas criminais, 0,3% para as varas civeis e criminais e 23,3%

para os juizados.

GRAFICO 6: Quanto a cordialidade (afei¢ao) e presteza (agilidade) por tipo de unidade

jurisdicional localizada no interior-2016/2017

mcivel mcivel ecriminal ®civel e da infancia /juventude ®criminal ®JECC

Em Branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Nao vou
opinar
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 84,9% conceituou

como “otimo e bom” a cordialidade (afei¢gdo) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico, sendo

24.7% para as varas civeis, 9,8% para as varas criminais, 36,2% para as varas civeis e criminais, 10,0%

para os juizados e 4,1% para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 7: Quanto a clareza das informagdes prestadas pelo atendente por tipo de

unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

M civel M civel e criminal criminal mJECC

11,5%

1,3%
1 0,5% 0o
" S
Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Nao vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 84,3% conceituou

como “0timo e bom” a clareza das informag6es prestadas pelo atendente, sendo 45,8% para as varas civeis,

14,5% para as varas criminais, 0,3% para as varas civeis e criminais e 23,8% para os juizados.
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GRAFICO 8: Quanto i clareza das informagdes prestadas pelo atendente por tipo de

unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

mcivel mcivel e criminal m civel e dainfancia /juventude ™ criminal mJECC
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -

20,0% ~
1,1%

0,4%
' oig
0,0% - T T : ; 2 . y

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Ndo vou
opinar

100% | g%

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 83,8% conceituou
como “Otimo e bom” a clareza das informagoes prestadas pelo atendente, sendo 23,4% para as varas civeis,
10,0% para as varas criminais, 35,8% para as varas civeis e criminais, 10,5% para os juizados ¢ 4,1% para

as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 9: Quanto ao conhecimento do atendente com relagio as atividades por ele

executadas por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2019

M civel Mcivel e criminal ®criminal MWJECC

&
() 1970 ’

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 81,8% conceituou

como “6timo e bom” o conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas, sendo
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43,8% para as varas civeis, 15,0% para as varas criminais, 0,3% para as varas civeis e criminais e 22,8%

para os juizados.

GRAFICO 10: Quanto ao conhecimento do atendente com relacdo as atividades por ele

executadas por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2107

mcivel mcivel ecriminal mcivel e dainfincia /juventude mcriminal mJECC

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 82,8% conceituou
como “6timo e bom” o conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele executadas, sendo
23,4% para as varas civeis, 9,4% para as varas criminais, 35,6% para as varas civeis e criminais, 10,5%

para os juizados e 3,9% para as varas civeis e da infancia/juventude.
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GRAFICO 11: Quanto 2 limpeza e organizacio dos espagos por tipo de unidade
jurisdicional localizada na capital-2016/2017

m civel mcivel e criminal ® criminal mJECC
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 82,0% conceituou
como “otimo e bom” a limpeza e organizacao dos espacos, sendo 43,5% para as varas civeis, 15,3% para

as varas criminais, 0,3% para as varas civeis e criminais e 23,0% para os juizados.

GRAFICO 12: Quanto 2 limpeza e organizagdo dos espagos por tipo de unidade
jurisdicional localizada no interior-2016/2017

Hcivel Mcivel ecriminal  civel e dainfincia /juventude Hcriminal = JECC

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 73,1% conceituou

como “0timo e bom” a limpeza e organizagao dos espagos, sendo 17,5% para as varas civeis, 7,4% para as
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varas criminais, 34,1% para as varas civeis e criminais, 10,0% para os juizados e 4,1% para as varas civeis

e da infancia/juventude.

GRAFICO 13: Quanto a facilidade para localizar e encontrar os setores internos por tipo
de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

M civel mcivel e criminal = criminal mJECC

-y

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 76,3% conceituou
como “otimo e bom” a facilidade para localizar e encontrar os setores internos, sendo 37,8% para as varas

civeis, 15,0% para as varas criminais, 0,3% para as varas civeis e criminais e 23,3% para os juizados.

GRAFICO 14: Quanto a facilidade para localizar e encontrar os setores internos por tipo
de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

Hcivel Mcivel e criminal ® civel e da infancia /juventude M criminal ®JECC

y

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Nao vou
opinar
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 75,1% conceituou
como “6timo e bom” a facilidade para localizar e encontrar os setores internos, sendo 18,8% para as varas
civeis, 7,9% para as varas criminais, 34,7% para as varas civeis e criminais, 9,6% para os juizados e 4,1%

para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 15: Quanto a adequagiao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades

especiais por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

M civel mcivel e criminal = criminal mJECC

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas 57,5%
conceituou como “6timo e bom” a adequagdo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades

especiais, sendo 27,8% para as varas civeis, 8,8% para as varas criminais e 21,0% para os juizados.

GRAFICO 16: Quanto a adequagao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades

especiais por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

mcivel mcivel ecriminal mcivel e dainfincia /juventude ®criminal mJECC

y

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, apenas 49,6%
conceituou como “6timo e bom” a adequagdo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades
especiais, sendo 10,9% para as varas civeis, 4,6% para as varas criminais, 25,3% para as varas civeis e

criminais, 5,9% para os juizados e 2,8% para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 17: Quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelas

secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

M civel Mcivel e criminal ®criminal mJECC
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Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Ndo vou
opinar
Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas 64,5%
conceituou como “0timo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelas
secretarias/escrivanias, sendo 31,3% para as varas civeis, 12,8% para as varas criminais e 20,5% para os

juizados.

GRAFICO 18: Quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelas

secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

mcivel mcivel e criminal mcivel e dainfancia /juventude M criminal mJECC

sy

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 62,4% conceituou
[{(J ”» . . ~
como “6timo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagio processual pelas
secretarias/escrivanias, sendo 13,8% para as varas civeis, 9,0% para as varas criminais, 27,9% para as

varas civeis e criminais, 7,6% para os juizados e 4,1% para as varas civeis e da infancia/juventude.
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GRAFICO 19: Quanto ao tempo transcorrido para julgamento dos processos por tipo de

unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

m civel mcivel e criminal ™ criminal mJECC
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Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas 54,8%
conceituou como “otimo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo 26,0% para

as varas civeis, 10,0% para as varas criminais e 18,8% para os juizados.

GRAFICO 20: Quanto ao tempo transcorrido para julgamento dos processos por tipo de

unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

mcivel Mcivel e criminal ® civel e dainfancia /juventude M criminal ®JECC

»

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, apenas 48,7%
conceituou como “6timo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo 10,5% para
as varas civeis, 8,1% para as varas criminais, 20,1% para as varas civeis e criminais, 5,9% para os juizados

e 4,1% para as varas civeis e da infancia/juventude.
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GRAFICO 21: Quanto ao servigo de intimagdes e/ou publicag¢des dos atos judiciais por tipo

de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

M civel mcivel e criminal ®criminal ®JECC

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas 63,3%
conceituou como “6timo e bom” o servigo de intimagoes e/ ou publicagdes dos atos judiciais, sendo 31,3%

para as varas civeis, 11,8% para as varas criminais e 20,3% para os juizados.

GRAFICO 22: Quanto ao servigo de intimagdes e/ou publicag¢des dos atos judiciais por tipo

de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

Mcivel Mcivel ecriminal ®civel e dainfancia /juventude Mcriminal ™ JECC

»

Em branco 1-Gtimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Ndo vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 63,5% conceituou
como “otimo e bom” o servigo de intimag6es e/ou publicagdes dos atos judiciais, sendo 15,7% para as
varas civeis, 8,7% para as varas criminais, 28,2% para as varas civeis e criminais, 6,8% para os juizados e

4,1% para as varas civeis e da infancia/juventude.
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GRAFICO 23: Tipo de respondente: Advogado quanto ao tempo de espera para o

atendimento por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital-2016/2017

mcivel mcivel e criminal ®criminal mJECC
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Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim

Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 80,2%
conceituou como “6timo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo 54,7% para as varas civeis,

11,3% para as varas criminais, 0,5% para as varas civeis e criminais e 13,7% para os juizados

GRAFICO 24: Tipo de respondente: Advogado quanto ao tempo de espera para o
atendimento por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior-2016/2017

Mcivel Mcivel e criminal M civel e dainfancia /juventude M criminal ®JECC
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Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 83,2%
conceituou como “6timo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo 29,1% para as varas civeis,
7,5% para as varas criminais, 25,5% para as varas civeis e criminais, 7,5% para os juizados e 3,8% para as

varas civeis e da infancia/juventude.
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GRAFICO 25: Tipo de respondente: Advogado quanto a cordialidade (afei¢ao) e presteza
(agilidade) no atendimento ao publico por tipo de unidade jurisdicional localizada na
capital-2016/2017

M civel mcivel e criminal ™ criminal mJECC

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N3o vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, 82,5%
conceituou como “6timo e bom” a cordialidade (afeigao) e presteza (agilidade) no atendimento ao piblico,
sendo 54,7% para as varas civeis, 12,7% para as varas criminais, 0,5% para as varas civeis e criminais e

14,6% para os juizados.

GRAFICO 26: Tipo de respondente: Advogado quanto a cordialidade (afeicao) e presteza
(agilidade) no atendimento ao publico por tipo de unidade jurisdicional localizada no
interior -2016/2017

mcivel mcivel e criminal mcivel e dainfincia /juventude M®criminal mJECC

1,1%

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Ndo vou
opinar
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Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 86,6%
conceituou como “6timo e bom” a cordialidade (afeigao) e presteza (agilidade) no atendimento ao piblico,
sendo 29,1% para as varas civeis, 9,5% para as varas criminais, 33,0% para as varas civeis e criminais,

10,6% para os juizados e 4,5% para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 27: Tipo de respondente: Advogado quanto ao cumprimento dos prazos de
movimentagcao processual pelas secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional
localizada na capital

mcivel ®mcriminal ® jecc capital

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Néo vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas
49,35% conceituou como “6timo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelas
secretarias/escrivanias, sendo 24,96% para as varas civeis, 12,20% para as varas criminais e 12,20% para

os juizados.

GRAFICO 28: Tipo de respondente: Advogado quanto ao cumprimento dos prazos de
movimentacao processual pelas secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional

localizada no interior

M civel M criminal ® jecc

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar 26




Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, 53,8%
: (g » L] . ~
conceituou como “6timo ¢ bom” o cumprimento dos prazos de movimentagio processual pelas

secretarias/escrivanias, sendo 26,4% para as varas civeis, 17,0% para as varas criminais e 10,4% para os

juizados.

GRAFICO 29: Tipo de respondente: Advogado quanto ao tempo transcorrido para

julgamento dos processos por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital

mcivel mcriminal = jecc capital

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados na capital, apenas
51,3% conceituou como “otimo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo

30,4% para as varas civeis, 9,0% para as varas criminais e 11,4% para os juizados.
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GRAFICO 30: Tipo de respondente: Advogado quanto ao tempo transcorrido para

julgamento dos processos por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior

mcivel mCivelecriminal m®jecc ®Varada infanciae juventude m®criminal

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios das varas e juizados localizados no interior, apenas
52,3% conceituou como “otimo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo
26,8% para as varas civeis, 7,8% para as varas criminais, 9,9% para os juizados e 7,8% para as varas civeis

e da infancia/juventude.

GRAFICO 31: Tipo de respondente: Parte quanto ao tempo de espera para o atendimento

por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital

mcivel ®criminal ®jecc

1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados na capital, 86,3% conceituou
como “otimo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo 34,1% para as varas civeis, 7,9% para

as varas criminais e 44,3% para os juizados.
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GRAFICO 32: Tipo de respondente: Parte quanto ao tempo de espera para o atendimento

por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior

mcivel ®mCivelecriminal m®jeccinterior ™ Varadainfanciae juventude ®criminal

1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Nao vou
opinar

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados no interior, 73,4%
conceituou como “6timo e bom” o tempo de espera para o atendimento, sendo 17,1% para as varas civeis,
1,9% para as varas criminais, 26,7% para as varas civeis e criminais, 9,6% para os juizados e 18,1% para

as varas civeis e da infancia/juventude.

by

GRAFICO 33: Tipo de respondente: Parte quanto a cordialidade (afeigio) e presteza
(agilidade) no atendimento ao publico por tipo de unidade jurisdicional localizada na

capital

mcivel mcriminal mjecc

1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados na capital, 86,3%
conceituou como “0timo e bom” a cordialidade (afei¢ao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico,

sendo 34,0% para as varas civeis, 8,0% para as varas criminais e 44,3% para os juizados.
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GRAFICO 34: Tipo de respondente: Parte quanto a cordialidade (afei¢io) e presteza
(agilidade) no atendimento ao publico por tipo de unidade jurisdicional localizada no
interior — 2016/2017

mcivel mCivelecriminal mjeccinterior mVaradainfanciae juventude ®criminal

1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou opinar

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados no interior, 87,8%
conceituou como “6timo e bom” a cordialidade (afei¢ao) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico,
sendo 23,2% para as varas civeis, 9,8% para as varas criminais, 40,2% para as varas civeis e criminais,

12,2% para os juizados e 2,4% para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 35: Tipo de respondente: Parte quanto ao cumprimento dos prazos de
movimentacao processual pelas secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional
localizada na capital — 2016/2017

mcivel mcriminal = jecc

1,1%
Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Néo vou
opinar

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados na capital, apenas 73,9%

conceituou como “0timo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelas
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secretarias/escrivanias, sendo 27,3% para as varas civeis, 5,7% para as varas criminais e 40,9% para os

juizados.

GRAFICO 36: Tipo de respondente: Parte quanto ao cumprimento dos prazos de
movimentagao processual pelas secretarias/escrivanias por tipo de unidade jurisdicional
localizada no interior - 2016/2017

mcivel mCivel e criminal mjecc interior mVarada infancia e juventude mcriminal

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Né&o vou
opinar
Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados no interior, 59,7%
conceituou como “otimo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelas

secretarias/escrivanias, sendo 13,4% para as varas civeis, 6,1% para as varas criminais, 25,6% para as

varas civeis e criminais, 12,2% para os juizados e 2,4% para as varas civeis e da infancia/juventude.

GRAFICO 37: Tipo de respondente: Parte quanto ao tempo transcorrido para julgamento
dos processos por tipo de unidade jurisdicional localizada na capital - 2016/2017

mcivel mcriminal ™ jecc

H8ss.

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Néo vou
opinar
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Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados na capital, apenas 64,7%
conceituou como “6timo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo 23,8% para

as varas civeis, 4,5% para as varas criminais e 36,4% para os juizados.

GRAFICO 38: Tipo de respondente: Parte quanto ao tempo transcorrido para julgamento

dos processos por tipo de unidade jurisdicional localizada no interior - 2016/2017

mcivel mCivelecriminal = jeccinterior ®™Vara da infancia e juventude = criminal

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-Néo vou
opinar

Do total das Partes respondentes/usuarias das varas e juizados localizados no interior, apenas
47,4% conceituou como “6timo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos, sendo 8,5%
para as varas civeis, 6,1% para as varas criminais, 23,1% para as varas civeis e criminais, 7,3% para os

juizados e 2,4% para as varas civeis e da infancia/juventude.
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SEDE DO TRIBUNAL DE JUSTICA

GRAFICO 38: Quantidade de opinides recebidas por tipo de respondente — 2016/2017

B tipo de respondente

90%

10%

Outros Parte

Conforme mostra o grafico acima, a pesquisa registrou baixa participagao, destacando as sugestdes
dos usuarios classificados como “Outros” que correspondeu ao percentual de 90% do total de respostas, o
restante das respostas foram obtidas pelos usuarios classificados como “Parte” e representou apenas 10%

da pesquisa na sede do Tribunal de Justica.

GRAFICO 39: Quanto ao tempo de espera para o atendimento — 2016/2017

H%

71,4%

28,6%

2-Bom 5-Nao vou opinar

Apenas 28,6% dos usuarios da sede do TJAL classificaram o tempo de espera para atendimento

como Bom, enquanto que, 71,4% dos respondentes optaram por Nao Opinar.
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GRAFICO 40: Quanto 4 clareza das informacdes prestadas pelo atendente da Secretaria Geral —
2016/2017

H %

2-Bom 3-Regular 5-Nao vou opinar
No que se refere a clareza das informagoes prestadas pelos atendentes, cerca de 30,0% dos
usuarios classificaram como Boa, cerca de 20,0% classificaram como Regular e do total das respostas
obtidas 50,0% dos respondentes optaram por Nao Opinar.

GRAFICO 41: Quanto & limpeza e organizagao dos espagos — 2016/2017

u%

2-Bom 3-Regular

Do total de respondentes, apenas 50,0% classificou a limpeza e organiza¢ao dos espagos como

satisfatoria. Porém, cerca de 50,0% classificou como regular.
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GRAFICO 42: Quanto a adequagdao do ambiente para pessoas portadoras de necessidades
especiais — 2016/2017

H %

2-Bom 3-Regular 4-Ruim

Conforme mostra o grafico acima, 60,0% dos usuarios classificaram adequagao do ambiente para

portadores de necessidades especiais como boa, 20,0% como regular e 20,0% como ruim.

GRAFICO 43: Quanto a seguranca no local — 2016/2017

m%

1-Otimo 2-Bom 3-Regular

Quanto a seguranca da sede do TJAL, 90,0% dos usuarios classificaram como 6tima e boa.
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GRAFICO 44: Quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgio
nas Camaras Civeis e Criminal — 2016/2017

®m 1°camaracivel ®m 2°cidmaracivel = 3°camaracivel mcamara criminal

1-Otimo 2-Bom 5-Nao vou opinar
Do total de respondentes/usuarios da Sede do Tribunal, apenas 40,0% conceituou como “6timo

A
e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo Orgio nas Camaras Civeis e

Criminal.

GRAFICO 45: Quanto ao tempo transcorrido para julgamento dos processos nas Camaras
Civeis e Criminal — 2016/2017

®m 1°camaracivel m 2°camaracivel = 3°camaracivel mcamara criminal

1-Otimo 2-Bom 5-N&o vou opinar

Do total de respondentes/usuarios da Sede do Tribunal, apenas 40,0% conceituou como “6timo

e bom” o tempo transcorrido para ju]gamento dos processos nas Camaras Civeis e Criminal.
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GRAFICO 46: Quanto ao servico de intimagdes e/ou publicagbes dos atos judiciais nas

Camaras Civeis e Criminais — 2016/2017

®m 1°camara civel m 2°cimaracivel = 3°camaracivel mcamara criminal

1-Otimo 2-Bom 5-N&o vou opinar

Do total de respondentes/usuarios da Sede do Tribunal, 44,4% conceituou como “6timo e bom”

o servigo de intimagGes e/ ou publicagdes dos atos judiciais nas Camaras Civeis e Criminal.
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TURMA RECURSAL
GRAFICO 46: Quantidade de opinides recebidas por tipo de respondente — 2016/2017

u %

Advogado Estudante

Conforme mostra o grafico acima, a pesquisa obteve uma participagdo bastante inexpressiva,

destacando-se a classe dos estudantes, que representou 57,0% do total.

GRAFICO 47: Quantidade de opinides recebidas (%) por localizagao —2016/2017

H %

Capital interior

O grafico acima mostra a participagdo em 62,0% de usuarios da Turma Recursal de Arapiraca,

enquanto que a turma recursal da capital apresentou 38,0%.
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GRAFICO 48: Quanto ao cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo érgio

nas Regi(")es e Turmas —2016/2017

B 1°2Regido-12turma M 1°2Regido-22turma @ 22Regido - 12 turma
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Do total de respondentes/usuarios da Turma Recursal, apenas 42,9% conceituou como “otimo e

A
bom” o cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo Orgao nas Regies e Turmas.

GRAFICO 49: Quanto ao tempo transcorrido para julgamento dos processos nas Regides e
Turmas —2016/2017

B 12Regido-12turma M 12Regido-22turma ™ 22 Regido- 12 turma

Em branco 1-Otimo 2-Bom  3-Regular  4-Ruim  5-Ndo vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios da Turma Recursal, apenas 23,9% conceituou como “6timo e

bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos nas Regides e Turmas.
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GRAFICO 49: Quanto ao servico de intimagdes e/ou publicagées dos atos judiciais nas
Regides e Turmas — 2016/2017

B 12 Regido - 12 turma B 1°2Regido-22turma  m 22 Regido- 12 turma

Em branco 1-Otimo 2-Bom 4-Ruim 5-N3do vou
opinar

Do total de respondentes/usuarios da Turma Recursal, apenas 38,10% conceituou como “6timo
e bom” o servigo de intimagdes e/ ou publicagdes dos atos judiciais nas Regides e Turmas.

GRAFICO 49: Tipo de respondente: Advogado quanto ao cumprimento dos prazos de

movimentagao processual pelo érgio nas Regides e Turmas -2016/2017

Grafico 58 — Advogado x Cumprimento dos Prazos

B 12 Regido - 12 turma B 19 Regido - 22 turma I 29 Regido - 12 turma

Em branco 1-Otimo 2-Bom 3-Regular 5-N3o vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios da Turma Recursal, 60,00% conceituou como
“0timo e bom” o cumprimento dos prazos de movimentagao processual pelo Orgéo nas Regioes e

Turmas.
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GRAFICO 50: Tipo de respondente: Advogado ao tempo transcorrido para julgamento

dos processos nas Regides e Turmas — 2016/2017

B 1°2Regido-12turma M 1°2Regido-22turma @ 22Regido - 12 turma

ar

Em branco 2-Bom 3-Regular 4-Ruim 5-N&o vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios da Turma Recursal, 25,0% conceituou como

“otimo e bom” o tempo transcorrido para julgamento dos processos nas Regides e Turmas.

GRAFICO 51: Tipo de respondente: Advogado ao servico de intimagdes e/ou publicagdes

dos atos judiciais nas Regioes e Turmas —2016/2017

B 1°2Regido-12turma M 1°2Regido-22turma & 22 Regido - 12 turma

sl

Em branco 1-Otimo 2-Bom 4-Ruim 5-Ndo vou
opinar

Do total de Advogados respondentes/usuarios da Turma Recursal, 22,0% conceituou como

“otimo e bom” o servigo de intimagGes e/ou publicagdes dos atos judiciais nas RegiGes e Turmas.
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PORTAL TJ-AL

GRAFICO 52: Quantidade de opinides recebidas por tipo de respondente — 2016/2017

46,9%

23,6%
21,3%

7.5%
0,6%
" 0,2%
Advogado Defensor Estudante Outros Parte Promotor de
Publico Justica

Conforme mostra o grafico acima, a pesquisa obteve uma participagao expressiva tanto da classe
dos advogados, que representou 46,9%, como de outros usuarios do portal do Poder Judiciario de

Alagoas, registrando participagao de 23,6% dos participantes/usuarios do site.
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CONCLUSAO

A pesquisa alcangou a participacao efetiva da classe dos advogados (46%), sendo suas opinides de
grande importancia para o incremento das a¢des deste Tribunal. Do mesmo modo, obteve dados
importantes das partes (20%), defensores publicos (2%), promotores de justica (2%), estudantes (9%) e
outros usuarios (22%), atendidos nas Varas e Juizados, na Sede do Tribunal de Justica, na Turma Recursal
e atraves do Portal. Vale ressaltar que a participagao dos mesmos na pesquisa foi fundamental para se ter
uma amostra do grau de satisfagdo de autores e reus nesta Justiga, dando-nos uma ideia de como se

encontra a imagem do Poder Judiciario no Estado perante a sociedade.

Sendo assim, a Pesquisa revelou o Indice de Satisfagdo do Cliente' de 54,4%, obtido pelo
somatorio das avaliagdes dos pesquisados que responderam conceito “Otimo” e “Bom”. O que mostrou

um redugdo de cerca de 9,7% pontos percentuais em relagao a pesquisa realizada em 2013/ 14.

Destaquem-se, ainda, os Indices de Satisfacao obtidos’ por tipo de questionario disponibilizado a

sociedade, conforme tabelas a seguir:

Tabela 1 — Varas e Juizados

Indicadores 2013/14 2016/17
O tempo espera para o atendimento 73,0% 81,1% 1
A Cordialidade (Afeicdo) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico 77,3% 84,1% 1
A clareza das informacGes prestadas pelo atendente 77,0% 84,0% 1
O conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele executadas 77,2% 82,3% 1
Limpeza e organiza¢do dos espagos 74,4% 77,3% 1
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 72,3% 75,6% 1
Adequagdo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 46,8% 53,3% 1
Seirg:rng/eer;'cciiS;J;iz;azos de movimentagao processual pelas 59,4% 63,4%1
O tempo transcorrido para julgamento dos processos 45,6% 51,5% 1
O servico de intimagdes e/ou publica¢des dos atos judiciais 58,8% 63,4%1

£ ~ ~ . . . . . .
" Indice de Satisfagado do Cliente — Mede o percentual de satisfagdo dos clientes com os principais servigos/infraestrutura
oferecidos, por meio de questionario disponibilizado a sociedade.
.
? Indices de Satisfagio obtidos — Os indices foram obtidos por meio do somatério das avaliagdes dos pesquisados que
,
responderam conceito “Otimo” e “Bom”. Como pardmetro considerou-se como satisfatorios indices acima de 60. Quanto maior

for o indice melhor para a instituigdo.
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Tabela 2 - indice — Sede do TJ-AL

Indicadores 2013 2016
A Cordialidade (Afeicdo) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico 100,0% | 50,0%+,
A clareza das informac0Ges prestadas pelo atendente 100,0% | 50,0%,
O tempo espera para o atendimento 100,0% | 50,0%,
O conhecimento do atendente com relagao as atividades por ele executadas 91,7% | 50,0%,
Limpeza e organizacdo dos espacos 91,7% | 60,0%,
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 83,3% |50,0%,
Adequacdo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 83,3% | 60,0%,
Seguranca no local 83,3% |90,0%1

O cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelo érgdo - 12 Camara Civel | 66,7% |40,0%,
O cumprimento dos prazos de movimentag¢do processual pelo érgao - 22 Camara Civel | 83,3% |40,0%\,
O cumprimento dos prazos de movimentag¢do processual pelo érgao - 32 Camara Civel | 75,0% |40,0%\,

O cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelo érgdo - Camara Criminal | 50,0% |40,0%,

O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 12 Camara Civel 58,3% |40,0%\
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 22 Camara Civel 50,0% |40,0%\
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 32 Camara Civel 58,3% | 40,0%\
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - Cdmara Criminal 33,3% |40,0% 1
O servigo de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - 12 Camara Civel 75,0% |40,0%\
O servigo de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - 22 Camara Civel 75,0% |40,0%\
O servigo de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - 32 Camara Civel 75,0% |40,0%\
O servico de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - Cdmara Criminal 58,3% |40,0%4,
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Tabela 3 — Turmas Recursais

Indicadores 2013/14 2016/17
O tempo espera para o atendimento 100,0% 85,7%
A Cordialidade (Afeicdo) e presteza (agilidade) no atendimento ao publico 100,0% 85,7%
A clareza das informacdes prestadas pelo atendente 100,0% 71,4% |
O conhecimento do atendente com relacao as atividades por ele executadas 100,0% 85,7%
Limpeza e organizacdo dos espacos 100,0% 71,4%
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos 100,0% 71,4% 4,
Adequacdo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais 85,7% 71,4%
(13§cTuunr1r:2mento dos prazos de movimentacgao processual pelo 6rgdo - 12 Regido - 42.9% 14.3% 4
(ZDQCTuur?r:gmento dos prazos de movimentacgao processual pelo érgdo - 12 Regido - 28,6% 42,9% 1
(fécTLlur?rzr;mento dos prazos de movimentacgao processual pelo érgdo - 22 Regido - 85 7% 71.4% 4
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 12 Regido - 12 Turma 28,6% 14,3% 4
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 12 Regido - 22 Turma 0,0% 28,6% 1
O tempo transcorrido para julgamento dos processos - 22 Regido - 12 Turma 28,6% 28,6%
O servico de intimacdes e /ou publicacdes dos atos judiciais - 12 Regido - 12 Turma 42,9% 14,3% 4
O servigo de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - 12 Regido - 22 Turma 14,3% 42,9% 1
O servigo de intimagdes e /ou publicagbes dos atos judiciais - 22 Regido - 12 Turma 57,1% 57,1%
Indicadores 2013/14 2016/17
Acesso a pagina do TJAL na Internet 76,7% 68,0%
O Fornecimento de servigos Uteis por meio do portal do TJAL 62,7% 58,3% |
Atualizac3o das informacdes publicadas na pagina do TJAL 60,9% 60,0% |
O conteldo da pagina de noticias do TJAL 59,9% 62,5% 1T
0 acesso a pesquisa de jurisprudéncia e de legislagdo via portal do TJIAL 46,5% 39,5%
O grau de confianga na institui¢do TJAL 41,6% 37,7% V
O grau de produtividade e eficiéncia da instituicdo TJAL 31,0% 21,3% 4
A contribui¢do do Judicidrio no que diz respeito a responsabilidade social 38,3% 28,8%
A contribuig3o do judicidrio no que diz respeito a responsabilidade ambiental 33,0% 30,0%

Referendando-se aos indices obtidos, ndo satisfatorios, através de questionarios disponibilizados
nas Varas e Juizados, tem-se distinguido abaixo os indices obtidos por unidade jurisdicional, para obtengao

de leitura detalhada:
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Pode-se concluir que os menores indices de satisfagdo obtidos na pesquisa referem-se aos itens:
infraestrutura, celeridade e servigos prestados pelo Poder Judiciario, no qual os mesmos itens sao tambem
excessivamente citados nos comentarios e sugestoes deixados pelos participantes nos questionarios, ¢ que
se encontram na integra disponibilizados em anexo ao relatorio. No entanto, a grande maioria dos
respondentes relatou nao somente esses itens, mas outros bastante relevantes. Os respondentes localizados
na capital demonstraram ter dificuldade em falar com alguns magistrados, por conta dos horarios e faltas,
alem de terem destacado a necessidade de contratagao de mais servidores e magistrados para o Poder
Judiciario. Aqueles localizados no interior de Alagoas destacaram o nao cumprimento de prazos, falta de
infraestrutura das varas e juizados, falta de servidores nas comarcas e a participagao efetiva dos estagiarios.
Ja os respondentes, usuarios do Portal, alem daqueles ja citados anteriormente, merece atengao a
necessidade de atualizagdo dos dados referentes aos processos em tramitagao, melhoria do sistema de busca
e consulta processual, adogao de providéncias quanto ao excessivo numero de servidores comissionados e

a posse dos aprovados em concurso.

Ressalta-se que as agdes decorrentes das informagdes constantes deste Relatorio deverao ser
implementadas no plano de agGes desta Justica, em consonancia com as diretrizes do CNJ — Conselho
Nacional de Justica e com o Planejamento Estrategico deste Tribunal, de modo a torna-lo reconhecido

pela sociedade alagoana como referéncia de credibilidade na prestagao de servigo jurisdicional.
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ANEXO | - Modelos dos questionarios

PESQUISA DE SATISFA(;AO-PORTAL

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

Vocé esta respondendo este questionario como:

| Advogado Parte Estudante | Defensor Publico Promotor de Justiga
| Outros

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

Quanto ao Portal como vocé avalia: Bom Regular

Acesso a pagina do TJ-AL na Internet [

O fornecimento de servigos Uteis por meio do portal do TJ-AL (DJ
- e, consulta de processos, certiddo eletronica, sistema push,
INFORP - Sistema de informacio de réu preso etc.)

NN
]

OO0

O )

Atualizagao das informagodes publicadas na pagina do TJ-AL [

O contelido da pagina de noticias do TJ-AL | |

O acesso a pesquisa de jurisprudéncia e de legislacdo via portal [— [—
do TJ-AL

De uma forma geral como vocé avalia: Regular Ruim

O grau de confianga na Instituicdo TJ-AL

O grau de produtividade e eficiéncia da Instituigdo TJ-AL

A contribuicdo do Judiciario no que diz respeito a
responsabilidade social

A contribuicdo do Judiciario no que diz respeito a
responsabilidade ambiental

Deixe seu comentario/sugestio

O
0
N
NN
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PEQUISA DE SATISFACAO- VARAS E JUIZADOS

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

Vocé esta respondendo este questionario como:

| Advogado Parte | Estudante Defensor Publico | Promotor de Justiga | Outros

Esta avaliacdao corresponde a que unidade?

Vara. Qual? Juizado. Qual?

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

Nao vou
opinar

Quanto ao atendimento como vocé avalia: Regular Ruim

O tempo de espera para o atendimento [

(" -
A cordialidade (afeicao) e presteza (agilidade) [— [— r— [—
- r
[_ f—

no atendimento ao publico
A clareza das informagoes prestadas pelo atendente r—

O conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele [—
executadas

Quanto as instalagoes e o acesso fisico:

Limpeza e organizacdo dos espagos [_ [_ f_ f—

[_
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos r_ [_ r_ [_ f_
r_

Adequacdao do ambiente para pessoas portadoras de [ [_ |' r_
necessidades especiais

. Nao v
Ruim LA

Quanto aos servicos judiciais como vocé avalia: opinar

O cumprimento dos prazos de movimentagdo processual pelas
secretarias/escrivanias

) " o
O tempo transcorrido para julgamento dos processos r_ [— f_ [_ r—
) f_ )

O servigo de intimag6es e/ou publicagdes dos atos judiciais

Deixe seu comentario/sugestdo
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PESQUISA DE SATISFACAO- TURMA RECURSAL

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

Vocé esta respondendo este questionario como:

Advogado Parte Estudante Defensor Publico | Promotor de Justiga
Outros

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

N&o vou
opinar

Quanto ao atendimento da recepcio e protocolo como vocé

EVEIIEH Regular Ruim

O tempo de espera para o atendimento [

r_
A cordialidade (afeigcdo) e presteza (agilidade) [— r— [— [—
[_
[_

no atendimento ao publico

A clareza das informagodes prestadas pelo atendente

O conhecimento do atendente com relacdo as atividades por ele
executadas |

Quanto as instalagées e o acesso fisico:

Limpeza e organizacdo dos espacos [_ [_ [_ [ [
Facilidade para localizar e encontrar os setores internos [_ [_ [_ f_ [_
Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de [_ [_ [_ [_ r—

necessidades especiais

N&o vou
opinar

Quanto aos servigos judiciais como vocé avalia: Regular

O cumprimento dos prazos de 12 Regido - 12 Turma

movimentagao processual
pelo Orgao:

12 Regido - 22 Turma

23 Regidao 12 Turma

12 Regido - 12 Turma

O tempo transcorrido para

: 13 Regido - 22 Turma
julgamento dos processos:

23 Regido 12 Turma

12 Regido - 12 Turma

O servico de intimagoes e/ou
publicagées dos atos 12 Regido - 22 Turma
judiciais:

OO OO0
TN
OO0
OO0
IO OO

23 Regido 12 Turma

Deixe seu comentario/sugestido

PESQUISA DE SATISFA(;AO- SEDE DO TRIBUNAL
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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 Judiciario de Alagoas.

Vocé esta respondendo este questionario com

Advogado Parte Estudante Defensor Publico Promotor de Justiga Outros

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

Quanto ao atendimento da recepgao e protocolo como vocé “en N&o vou

EVELIEH opinar

A cordialidade (afeicdo) e presteza (agilidade) r— (— [— [— [—

no atendimento ao publico
A clareza das informagoes prestadas pelo atendente [— [_ [_ [— [_

N&o vou
opinar

Quanto ao atendimento da Secretaria Geral como vocé avalia: ] Regular Ruim

O tempo de espera para o atendimento [ [— | [_ |

A cordialidade (afeicdo) e presteza (agilidade) [— [— r— r—
no atendimento ao publico l

A clareza das informagoes prestadas pelo atendente l

O conhecimento do atendente com relagdo as atividades por ele [— r— r— r— r—
executadas

Quanto as instalagées e o acesso fisico: Regular Ruim

Limpeza e organizagdo dos espagos

Facilidade para localizar e encontrar os setores internos

— )
— 1
Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de [_ [_ [_ |'_ r—
r— )

necessidades especiais

Seguranca no local l

Quanto aos servicos judiciais como vocé avalia: Regular

13 Camara Civel

O cumprimento dos prazos de
movimentagao processual
pelo Orgao:

23 Camara Civel

3a Camara Civel

Camara Criminal

13 Camara Civel

ame a
O tempo transcorrido para 2pCamaralCivel

julgamento dos processos:

3a Camara Civel

Camara Criminal

12 Camara Civel

O servico de intimagodes e/ou 22 Camara Civel
publicacdes dos atos
judiciais: 3a Camara Civel

OO N
0 .
OO0
CNENCRCEH O O )]
OO OO O

Camara Criminal

Deixe seu comentario/sugestdo




