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Capitulo I: Pesquisa de Satisfacao do
Cliente Externo do TRE-R]

1 APRESENTACAO

O Planejamento Estratégico aprovado por meio da Resolucdo TRE/R] N.°
720/2009 estabeleceu como visao de futuro para 2014 “Ser reconhecido pela
prestacdo de servigos eleitorais de qualidade por meio da gestdo efetiva de seus
processos internos.”

Tendo em vista a necessidade de operacionalizacéo do indicador n.? 1, indice
de satisfacdo do usudrio, que tem por objetivo verificar se a estratégia tracada estd
trazendo os resultados esperados para o alcance da viséo de futuro, o Presidente do
Tribunal Regional Eleitoral do Rio de janeiro instituiu a pesquisa de satisfacdo do
cliente externo por meio do Ato 617/2011, com a finalidade de aferir a qualidade dos
servicos prestados por este Tribunal.

Soma-se a isso a necessidade de prevencao a insatisfacdo dos clientes, que
hoje j& ndo é mais uma preocupacdo exclusiva dos gestores de empresas privadas,
sendo a analise e transicao de seus fatores uma preocupacgdo legitima e preliminar.
Por tal paradigma, nac pode o Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro desobrigar-
se do autocexame, mas sim ir ac encontro dos interesses dagueles a quem presta
servico.

Por tais motivos a investigacao da opiniao dos clientes externos, identificadas
por meio de pesquisa, serd permanente e continua, com apuracdes trimestrais,
prestando-se a otimizar os recursos j& utilizados, e a identificar possiveis falhas,
servindo assim de subsidio para a impilementacdo de novas medidas que concorram
para a prestacdo de servicos de exceléncia, obtendo-se, em consequéncia, o
reconhecimento do cliente como referéncia na prestacdo de servicos de qualidade.

2 DEFINICAO DA POPULACAO

Uma vez que a pesquisa tem foco no atendimento ao cliente externo, foram
apartadas trés populacdes-alvo distintas, em razdo da relacdo direta entre o servico e
o ponto de atendimento, a saber: usudrios dos servicos nas Zonas Eleitorais (ZE's) e
Unidade de Atendimento ao Eleitor (UAE), na Secretaria Judiciaria (S}D) e na /nternet.
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3 PERIODO DE APLICACAO

A primeira pesquisa foi aplicada no periodo de 09 de janeiro a 09 de fevereiro
de 2012.

4 [NDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

O indice de satisfacdo do cliente externo do TRE-R] medido foi de 79%, um
resultado satisfatério, tendo em vista tratar-se da primeira pesquisa realizada com
esse foco na justica Eleitoral do Rio de Janeiro. Cabendo destacar, ainda, que o plano
estratégico do TRE-R] estabeleceu as metas de 70% e 80%, para o indicador de
satisfacdo do cliente Externo. O atingimento da meta seria aferido por meio das
pesquisas realizadas no decorrer dos anos de 2010 e 2011, respectivamente.

Nos capitulos i, lll e IV sdo apresentados os relatérios detalhados das
pesquisas realizadas nas ZE'S/UAE, Atendimento Processual SJD e Site da Internet
respectivamente.

Na busca pela melhoria continua e conseqliente aumento da satisfacdo do
cliente externo, a administracdo deverd estabelecer planos de acado direcionados para
a solucdo dos probiemas identificados em cada uma das populacbes estudadas. Nos
graficos abaixo, os resultados sdo apresentados resumidamente.

Gréfico 1: indice de satisfacdo do usuério externo por piblico
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Gréfico 2 : indice de satisfacdo do usuério externo dos
cartérios/UAE por aspecto
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Gréfico 3: indice de satisfacdo do usuério externo da SJD
por aspecto
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Gréfico 4: indice de satisfacdo do usuério externo da
internet por aspecto

Avaliacao do usuario do Site da Internet
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O capitulo V apresenta um relatério com as sugestdes, criticas e elogios
deixados nos formularios preenchidos, que fizeram parte da amostra, nas zonas
eleitorais/UAE. O capitulo VI apresenta também um relatério com as sugestdes, criticas
e elogios deixados nos formuidrios que ndo fizeram parte da amostra, das zonas
eleitorais/UAE. O capituio Vii apresenta uma compilacdo das sugestbes, criticas e
elogios deixados nos formulérios respondidos na pesquisa realizada no Atendimento
Processual SJD. Por fim, o capitulo VIl apresenta o relatério com as respostas dadas as
perguntas abertas da pesquisa realizada no Site da /nternet. Tais relatdrios
apresentam criticas, sugestdes e elogios deixados pelos usudrios, iogo, o seu uso,
guando bem avaliado, pode gerar planos de acdo que vao direcionar as acles da
instituicdo na busca pela melhoria continua da qualidade do atendimento realizado.
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Capitulo II: PESQUISA 01_2012
LEs_UAE

1 OBJETIVO DA PESQUISA

A pesquisa de satisfacdo do cliente externo das Zonas Eleitorais/ Unidade de
Atendimento ao Eleitor tem por objetivo avaliar o grau de satisfacdo com o
atendimento dispensado aos usudrios externos que procuram atendimento nos
cartérios e na Unidade de Atendimento ao Eleitor, no Estado do Rio de Janeiro. Com o
resultado da pesquisa, o Tribunal Regional Eleitoral do Rio de janeiro espera obter
subsidios para a priorizacdo das acfes a serem desenvolvidas buscando garantir um
melhor atendimento a esses usuérios, aumentando, por conseguinte, o grau de
satisfacdo dos mesmos com a justica Eleitoral do Estado do Rio de janeiro.

2 METODOLOGIA

Para realizacdo da pesquisa, foram disponibilizades 50 formuldrios, conforme
modelo constante do anexo |, nos balcdes de atendimento dos cartérios eleitorais
sorteados e da Unidade de Atendimento, no periodo de 09 de Janeiro a 09 de
fevereiro. Os referidos formularios foram oferecidos a todos os usuarios externos gue

buscaram algum servico no periodo de aplicacdo.

2.1 DESENHO AMOSTRAL

O Estado do Rio de janeiro é composto por 249 Zonas Eleitorais e uma
Unidade de Atendimento. As Zonas Eleitorais atendem apenas a uma determinada
circunscricdo, ja a Unidade de Atendimento, localizada na Sede, atende a circunscricdo
de todo o Estado.

O TRE-R} adota a divisdo por Polos, para varios fins. Essa divisdo agrupa
Zonas Eleitorais por regido geografica. No Estado sdo ao todo 26, sendo 17 no interior
e 9 na capital. A utilizacdo dos Polos para estratificacéo da populacao foi utilizada a
fim de organizar a divisao do Estado de forma a garantir que eleitores de todas as
regibes do Estado fossem ouvidos.
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Com o intuito de racionalizar os recursos envolvidos na operacionalizacao
do trabalho de campo e posterior recolhimento dos dados, optou-se por selecionar
amostras de no minimo 20% das Zonas Eleitorais do Polo, selecionadas dentro dos 26
estratos e, dentro destas Zonas Eleitorais, alguns clientes serao selecionados,
proporcionalmente ao tamanho do estrato.

Assim, em linhas gerais, o desenho amostral se constituiu de uma amostra
probabilistica, estratificada por conglomerados de tamanhos desiguais, selecionada
em dois estagios.

No primeiro estdgio foram selecionados aleatoriamente com uso do sistema
criado especificamente para esse fim, os cartérios amostrados. Foram selecionados
20% dos cartérios de cada Polo.

No segundo estdgio os usudrios gue compareceram aos cartérios no

periodo da pesquisa foram convidados a responder a pesquisa.

2.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O questionédrio (anexo 1) foi desenvolvido contendo 7 questdes sendo 6 de
muitipia escolha e uma aberta, destinada a coletar as sugestdes, criticas e elogios.

As questdes de multipla escolha buscavam obter a avaliacéo do usuario sobre
o atendimento recebido e as instalacdes fisicas. Com respeito ao atendimento
recebido o usuéario avaliou cordialidade, a solucdo do problema, a clareza das
informacdes prestadas e o tempo de espera.

2.3 DEFINICAO DO TAMANHO DA AMOSTRA

Para definicdo da amostra a ser utilizada foi utilizada a férmula apresentada
abaixo. A margem de erro foi definida em 5% {¢=0,05} e o intervalo de confianca foi
fixado 95%, como é convencionado para uma amostra minima de boa qualidade.
Desta forma, temos qgue a diferenca absoluta entre a estimativa, obtida através da
amostra, do nivel de satisfacdo do usuério e seu valor real ndo excederd 5%, com uma
probabilidade de 95%. Ou seja, 95% das amostras possiveis sdo capazes de

representar nossa populacdo com uma margem de erro de 5%.

1
Como ng =;

Nng: tamanho da amostra,
€: 0 erro amostral=0,05
Logo temos que:

n0=400
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A férmula utilizada acima pode ser objeto de correcdo, no entanto, como a
populacao pesquisada € muito grande, N=95.342 (média de atendimento mensal no
Estado), o fator de correcdo modifica pouco esse valor, de forma que ndo é necessario
altera-lo.

A férmula da correcéo da amostra é a seguinte:

Nx*ng .
n= Ou seja, neste caso nyg= n=400
N+n0

Considerando que estamos trabalhando com uma amostra por conglomerado
de tamanhos desiguais e o calculo utilizado para calcular a amostra foi a férmula para
Amostra Aleatéria Simples (AAS), vamos utilizar o efeito de planejamento (deff) para
corrigir possiveis erros oriundos do fato de que cada unidade da amostra(cartérios), na
verdade, é composta por varios elementos(eleitores). No entanto, como ndo dispomos
de dados que nos possibilitem calcular a variadncia entre conglomerados e dentro
deles, o que possibilitaria um célculo preciso do efeito do desenho desse plano

amostral, utilizaremos entdo o deff=2, como é usual, em casos como este.

Ou seja, temos que ngrr = n* deff = 400 * 2 = 800

A amostra calculada acima considera que todos os questiondrios respondidos
fardo parte da amostra, no entanto sabemos que hé perdas que impedem o
aproveitamento total dos questiondrios. Dessa forma, faremos um ajuste considerando
gue a perda sera da ordem de 10%.

n n

LOgO, ngjys= = 889

1-poporgdo estimada da perda - 1-0,1

Como 0 nyj,s- 889, usaremos o n= 890

Para definicdo do quantitativo de formuldrios por Polo foi caiculado o percentual
de atendimentos mensal de cada Polo, em relacédo aos atendimentos realizados no
Estado. Para se chegar ao quantitativo de formuldrios que deveriam pertencer a
amostra esse indice foi calculado e muitiplicado pelo tamanho da amostra. Exemplo: O
atendimento do Polo de Angra representa 2,7% do eleitorado do Estado, o célculo a
ser feito: 890%0,027=24,03, ao final do arredondamento chegamos ao nimero de 24.
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Além disso, optou-se por acrescentar a Unidade de Atendimento ao Eleitor a
amostra por sua caracteristica peculiar de atender ao eleitorado de qualguer parte do
Estado e, por esse motivo, extremamente interessante para atingimento do objetivo
da pesquisa. Para a Unidade nao foi estabelecido o niUmero de formularios que fard
parte da amostra, optando-se por utilizar todos os formulédrios que venham a ser

Tabela 1: Quantidade de formuldrios por zona

e ou Polo
QTD Total de Total de
POLOS CARTORIOS formulérios por formulérios por
POR POLO zona Polo

Angra dos Reis 1 24 24
Araruama 2 20 40
Bangu 2 15 30
Barra da Tijuca 3 19 57
Barra Mansa 1 20 20
Belford Roxo 1 20 20
Campos 2 19 38
Del Castilho 2 15 30
Dugque de Caxias 2 19 37
Hondrio Gurgel 2 12 24
Itaborai 2 22 44
Itaperuna 2 18
Jardim Botanico 3 14 42
Macaé 2 14 28
Madureira 2 17 34
Niterdi 2 19 38
Nova Friburgo 2 10 20
Nova lguagu 2 23 46
Olaria 2 21 42
Petrépolis 2 19 38
Queimados 1 22 22
Santa Cruz 3 17 51
S&o Gongalo 2 21 42
S&o Jodo de Meriti 2 18 36
Saude 2 21 42
Volta Redonda 2 14 28
TOTAL 51 892

respondidos.

3 SELECAO DA AMOSTRA, ENTRADA E TABULACAO DE DADOS

A (ltima fase de selecao da amostra deu-se da seguinte forma: ao final do
periodo de aplicacdo da pesquisa, a Comissao da Pesquisa de Satisfacdo selecionou

3.1

SELECAO DA AMOSTRA
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aleatoriamente formularios nas quantidades definidas na tabela acima. Nos cartérios
em qgue o quantitativo enviado ndo alcancou o numero determinado na tabela,
formulérios adicionais selecionados de cartérios pertencentes ao mesmo Polo foram
selecionados a fim de compor a quantidade necesséaria.

Os cartérios selecionados e os respectivos Polos encontram-se no anexo .

3.2 ENTRADA DE DADOS

Para simplificar a entrada de dados, foi criada uma codificacdo para o
formulério, onde as avaliacbes foram numeradas variando de 5 a 1, conforme a
avaliacao de 6timo a péssimo, respectivamente. Para a questdo de ndmero 7: eleitor,

partido, candidato, parte/advogado, foram codificados de 1 a 4 respectivamente.

3.3 TRATAMENTO DOS DADOS

Apés a digitacdo, percebemos que alguns formuldrios selecionados pela
comissdo nao tinham todas as perguntas respondidas ou tinham respostas duplas.
Visando ndo trabalhar com bases distintas por perguntas, foram considerados apenas
os formuidrios com todas as questdes respondidas, caso contrério, os mesmos foram
substituidos, na quantidade excluida, por outros da mesma zona efou Polo guando
disponiveis. Para a pergunta 7, que visava qualificar os usuarios, nos casos de
formulédrios sem resposta para a pergunta o mesmo foi contabilizado como “outros”. }&
os resultados da pergunta 6 foram, quando legiveis, digitados {mantendo-se a grafia
utilizada pelo eleitor) e compilados em relatério préprio, visando preservar dados
pessoais de eleitores e servidores, para serem analisados pela Administracao.

3.4 TABULACAO

A tabulacado de dados foi realizada apds a fase de entrada de dados, utilizando-
se para isso algumas consultas no préprio Access e os dados exportados para o Excel,
a fim de gerar as tabelas para cada uma das questdes avaliadas, e ainda os resultados
por Polo.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Tabela 2: Qualificacdo do eleitor

Qualificagao | frequéncia %
Eleitor 855 94%
Outros 52 6%
Total 907 100%

Gréfico 1: Publico atendido

Publico

M Eleitor

W Outros

Da anélise da tabela que descreve o pUblico atendido, fica claro que a maioria
absoluta do publico que procura os servicos dos cartérios é formada por eleitores.

Tabela 3: Cordialidade do atendente

avaliagdo | Frequéncia %
otimo 782 86,22%
bom 112 12,35%
regular 5 0,55%
ruim 4 0,44%
péssimo 4 0,44%
Total 907 100%
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Gréfico 2: indice de satisfacdo do cliente com a Cordialidade
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A cordialidade dispensada pelo servidor no atendimento foi, sem duavida, o
aspecto melhor avaliado pelo pUblico pesquisado. Para mais de 98% dos pesquisados

o servico foi considerado como “6étimo” ou “bom”.

Tabela 4: Solucao do Problema

avaliagdo Frequéncia %
otimo 742 81,81%
bom 129 14,22%
regular 27 2,98%
ruim 4 0,44%
péssimo 5 0,55%
Total 907 100%

Gréfico 3: indice de satisfacdo do cliente com a Solucdo do Problema
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Analisando a tabela acima percebemos que 96% do publico pesquisado ficou

satisfeito com a solucdo dada ao seu probiema, avaliando o item como “6timo” ou

“bom”.

Tabela 5: Clareza das informacdes

avaliacdo Frequéncia %
otimo 762 84,01%
bom 119 13,12%
regular 18 1,98%
ruim 2 0,22%
péssimo 6 0,66%
Total 907 100%

Gréfico 4: indice de satisfacdo do cliente com a Solucéo do Problema

Clareza das informagoes
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Para 97% do publico gue respondeu a pesquisa, a clareza das informacoes

também foi considerada 6tima ou boa.

Tabela 6: Tempo de espera

avaliacdo frequéncia %
6timo 607 66,96%
bom 177 19,23%
regular 65 7,29%
ruim 29 3,09%
péssimo 29 3,43%
TOTAL 907 100%
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Gréfico 5: indice de satisfacio do cliente com o Tempo de
Espera
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Para 87% do publico externo que procurou a Justica Eleitoral no periodo da

pesqguisa o tempo de espera foi avaliado como “étimo” ou “bom”.

Tabela 7: Instalacdes do local

avaliagdo frequéncia %
6timo 453 51,05%
bom 265 28,62%
regular 109 11,71%
ruim 41 4,42%
péssimo 39 4,20%
Total 907 100%

Gréfico 6: indice de satisfacdo do cliente com as Instalacdes
do Local
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Para 20% do publico externo gue procurou a justica Eleitoral no periodo da
pesquisa, as instalacfes fisicas nao sao satisfatérias, avaliadas como regular, ruim ou
péssimas. Esse resultado global ganha mais destague quando avaliado por Polo.

4.1 RESULTADOS POR POLO

Os resultados por Polo sao apresentados a sequir, no entanto, cabe ressaltar
que os resultados dos Polos de Araruama e Campos devem ser considerados apenas
para efeito do cdmputo geral, j§ que, por problemas relacionados ao envio de
formulérios por parte de cartérios dos respectivos Polos, ambos tiveram apenas um
cartério fazendo parte da amostra, e nao dois, como previa o desenho amostral inicial.
Para Araruama foram computados todos os formuldrios da 2562 zona eleitoral
perfazendo o quantitativo necessario, embora ndo haja a diversidade que resultaria da
avaliacdo de outro cartério da regido estudada. }J& no caso do Polo de Campos,
constam apenas os formularios da 1002 Zona Eleitoral, de forma que o quantitativo do
Polo ficou menor do que a amostra necessaria. Cabe ressaltar, no entanto, que a
andlise dos resultados para o Estado ndo fica prejudicado, o que j& ndo se pode
afirmar da anélise dos dados dos Polos.

Tabela 8: indice de satisfacdo por tépico por Polo

Solugdo do Clareza das | Tempo de |Instalagées| % de satisfagao
POLO Cordialidade problema informacgoes espera do local global por Polo
Angra dos Reis 97,92% 96,88% 100,00% 94,79% 80,21% 93,96%
Araruama 92,36% 88,89% 89,58% 64,58% 45,83% 76,25%
Bangu 99,17% 100,00% 100,00% | 100,00% 92,50% 98,33%
Barra da Tijuca 97,37% 96,93% 96,93% 92,11% 84,21% 93,51%
Barra Mansa 97,50% 95,00% 96,25% 88,75% 88,75% 93,25%
Belford Roxo 91,25% 91,25% 91,25% 86,25% 71,25% 86,25%
Campos 93,06% 87,50% 87,50% 83,33% 93,06% 88,89%
Del Castilho 95,71% 95,00% 96,43% 84,29% 81,43% 90,57%
Duque de Caxias 94,59% 92,57% 97,30% 85,14% 76,35% 89,19%
Honorio Gurgel 97,92% 96,88% 96,88% 95,83% 79,17% 93,33%
Itaborai 95,45% 88,07% 91,48% 60,80% 64,77% 80,11%
Itaperuna 94,44% 90,28% 93,06% 86,11% 76,39% 88,06%
Jardim Botanico 100,00% 100,00% 100,00% 98,81% 88,10% 97,38%
Macaé 93,75% 90,18% 92,86% 78,57% 61,61% 83,39%
Madureira 91,91% 92,65% 91,18% 70,59% 64,71% 82,21%
Niteroi 99,34% 100,00% 96,71% 94,08% 84,87% 95,00%
Nova Friburgo 92,50% 92,50% 97,50% 92,50% 87,50% 92,50%
Nova Iguagu 97,34% 93,09% 95,21% 93,09% 84,57% 92,66%
Olaria 94,19% 92,44% 92,44% 86,63% 77,33% 88,60%
Petrépolis 95,39% 96,05% 95,39% 92,11% 83,55% 92,50%
Queimados 97,73% 96,59% 96,59% 89,77% 89,77% 94,09%
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Santa Cruz 96,57% 96,08% 95,59% 77,94% 74,02% 88,04%
S3o Gongalo 86,90% 84,52% 85,71% 80,95% 73,21% 82,26%
S3o Jodo de Meriti 99,31% 97,92% 97,92% 94,44% 84,03% 94,72%
Saude 98,81% 95,24% 96,43% 90,48% 87,50% 93,69%
UAE 97,73% 94,70% 96,21% 80,30% 81,82% 90,15%
Volta Redonda 96,43% 94,64% 94,64% 89,29% 90,18% 93,04%
% de médio por
quesito 95,73% 93,92% 94,85% 86,35% 79,51% 90,07%
Menor indice de
satisfacao 86,90% 84,52% 85,71% 60,30% 45,83% 76,25%
Maior indice de
satisfacdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 93,06% 98,33%

Na tabela apresentada acima, os resuitados abaixo da média foram
destacados a fim de que a Administracdo possa trabalhar em conjunto com os
cartérios das respectivas éareas, buscando sanar os problemas e/ou dificuldades
identificadas pelos usudrios.

5 INDICE DE SATISFACAO

Para calcular o indice de satisfacdo foi atribuido a cada uma das respostas um
peso que variou de 10 a 0: OTIMO- 10, BOM- 7,5, REGULAR-5, RUIM-2,5, PESSIMO-0.

O indice geral de satisfacdo do cliente externo da pesquisa de satisfacdo dos
usudrios das ZEs e UAE, foi de 90,07%. O item “Instalacdes do local” foi o aspecto que
apresentou menor indice de satisfacdo, 79,51%.

A avaliacdo do indice de Satisfacdo ganha mais elementos quando sdo
verificados os resultados por Polo. A partir dessa anélise fica evidente a diferenca de
resultados, dependendo da &rea do Estado. Tais resultados evidenciam também a
grande diferenca existente na prestacdo de servicos prestados pelos cartérios do
Estado.

Tabela 9: Resumo dos indices de satisfacdo por tépico

Satisfagao Menor indice de Maior indice de

Aspecto avaliado média satisfagao por Polo | satisfagao por Polo
Cordialidade 95,73% 86,9% 100%
Solugao do problema 93,92% 84,52% 100%
Clareza das informacgdes 94,85% 85,71% 100%
Tempo de espera 86,35% 60,80% 100%
InstalagGes do local 79,51% 45,83% 93,06%
Satisfagao global (média dos aspectos) 90,07% 76,25% 98,33%
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O indice de satisfacdo com as Instalacdes observado na pesquisa variou de
45,83% a 93,06%. Outro aspecto com grande lacuna foi o tempo de espera. Mesmo
entre os aspectos com melhor avaliacdo média nota-se um grande intervalo entre o
pior e o melhor resultado obtido na pesquisa, o que indica uma falta de padronizacao.

A avaliacdo da satisfacdo global do usudrio da ZE/UAE, por Polo, apresenta
como menor indice de satisfacdo 76,25%, enquanto que o Polo com melhor avaliacdo
teve 98,33% de satisfacdo do cliente externo.

6 CONCLUSAO

A partir das andlises podemos concluir gue o atendimento do Tribunal Eieitoral
do Rio de janeiro nos cartérios/lUAE é bastante satisfatério, j& que o indice de
satisfacdo global calculado foi de 90,07%. No entanto, as avaliacbes emitidas pelos
usuarios gue buscam a Justica Eleitoral demonstram ndo haver padronizacdo do
atendimento no Estado. Diante desse fato, a Administracdo, na busca pela melhoria
continua, deve se valer dos resultados obtidos na pesquisa para direcionar suas acées
para os Polos com pior desempenho, quando comparados com a média do Estado,
buscando assim um padrdo de exceléncia para todo o Estado.

As respostas a pergunta aberta sao fruto da confianca depositada pelo eleitor
na administracdo. Desta forma cada uma das respostas deverd ser analisada,
buscando uma solucéo para os problemas apontados, assim como, na medida do
possivel as sugestdes devem ser implementadas e os elogios transformados em boas

praticas e mulitiplicados pelo Estado.
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ANEXO | - Capitulo ll: Questionario Pesquisa de Satisfacdo do Cliente ZE/UAE

i '@ Tribunal Regional Eleitoral- RJ
{ § Pesquisa de Satisfag@o do Cliente

2/ (YZE___ ()UAE

Por favor, avalie o nosso atendimento
Otimc Bom  Reguler Ruim Péesimo

1-Cordlalidage doatendents || [ ] [ ] [ [J
2- Soluc#io do problema

3- Clareza das informagBes
4- Tempo de espera

5 InstalagSes do local

OOO0O
OOO0O
oo
oo
oo

6- Deixe sua sugestio, critica ou elogio.

7-Vocé a: } Eleitor

) Partido
) Candidato
) Parte / Advogado

e e
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ANEXO Il - Capitulo ll: Zonas sorteados por Polo

Tabela 10: Consulta zonas sorteadas por POLO

POLO

Zona sorteada

MUNICIPIO

Angra dos Reis

54

MANGARATIBA

Araruama 172 |ARMACAO DOS BUZIOS
Araruama 256|CABO FRIO

Bangu 124 RIO DE JANEIRO

Bangu 232|RIO DE JANEIRO

Barra da Tijuca

119

RIO DE JANEIRO

Barra da Tijuca

180

RIO DE JANEIRO

Barra da Tijuca

182

RIO DE JANEIRO

Barra Mansa

203

BARRA MANSA

Belford Roxo 153 |BELFORD ROXO
Campos 98 |CAMPOS
Campos 100|CAMPOS
Del Castilho 8|RIO DE JANEIRO
Del Castilho 168|RIO DE JANEIRO

Duque de Caxias

78

DUQUE DE CAXIAS

Duque de Caxias

79

DUQUE DE CAXIAS

Honério Gurgel

209

RIO DE JANEIRO

Hondrio Gurgel 217|RIO DE JANEIRO
ltaborai 110|MAGE

Itaborai 148|MAGE
Itaperuna 97 [CAMBUCI
Itaperuna 107 |ITAPERUNA
Jardim Botanico 5|RIO DE JANEIRO

Jardim Boténico

166

RIO DE JANEIRO

Jardim Botanico

205

RIO DE JANEIRO

Macaé 184 |RIO DAS OSTRAS
Macaé 255|QUISSAMA
Madureira 118|RIO DE JANEIRO
Madureira 177 |RIO DE JANEIRO
Niter6i 114|NITEROI

Nova Friburgo 53 |DUAS BARRAS
Nova Friburgo 101 |CANTAGALO
Nova Iguagu 67 |NOVA IGUACU
Nova lguagu 83 |MESQUITA
Olaria 162 |RIO DE JANEIRO
Olaria 169|RIO DE JANEIRO
Petrépolis 174 |AREAL
Petropolis 196|S J DO VALE DO RIO PRETO
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Tabela 10: Consulta zonas sorteadas por POLO
POLO Zona sorteada MUNICIPIO

Queimados 70(PARACAMBI

Santa Cruz 125|RIO DE JANEIRO
Santa Cruz 243|RIO DE JANEIRO
Santa Cruz 245|RIO DE JANEIRO

S3ao Gongalo 68/SAO GONCALO

S3o Gongalo 132|SAO GONCALO

S30 Jodo de Meriti 44|NILOPOLIS

S30 Jodo de Meriti 145|SAO JOAO DE MERITI
Saude 2|RIO DE JANEIRO
Saude 7|RIO DE JANEIRO
Volta Redonda 47 |VOLTA REDONDA
Volta Redonda 108|RIO CLARO
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ANEXO Il - Capitulo il:: Quantidade de formulérios avaliados

Tabela 11: Quantidade de formularios por zona que fizeram parte da amostra

Polo Zona Municipio Qtd. formularios
Angra dos Reis 54 | MANGARATIBA 24
Araruama 256 | CABO FRIO 36
Bangu 124 | RIO DE JANEIRO 15
Bangu 232 | RIO DE JANEIRO 15
Barra da Tijuca 119 | RIO DE JANEIRO 19
Barra da Tijuca 180 | RIO DE JANEIRO 19
Barra da Tijuca 182 | RIO DE JANEIRO 19
Barra Mansa 203 | BARRA MANSA 20
Belford Roxo 153 | BELFORD ROXO 20
Campos 100 | CAMPOS 18
Del Castilho 8 | RIO DE JANEIRO 14
Del Castilho 168 | RIO DE JANEIRO 21
Duque de Caxias 78 | DUQUE DE CAXIAS 18
Duque de Caxias 79 | DUQUE DE CAXIAS 19
Hondrio Gurgel 209 [ RIO DE JANEIRO 12
Hondrio Gurgel 217 [ RIO DE JANEIRO 12
Itaborai 110 | MAGE 23
Itaborai 148 | MAGE 21
Itaperuna 97 | CAMBUCI 10
Itaperuna 107 | ITAPERUNA 8
Jardim Botanico 5| RIO DE JANEIRO 14
Jardim Botanico 166 | RIO DE JANEIRO 14
Jardim Botanico 205 [ RIO DE JANEIRO 14
Macaé 184 | RIO DAS OSTRAS 14
Macaé 255 [ QUISSAMA 14
Madureira 118 | RIO DE JANEIRO 17
Madureira 177 | RIO DE JANEIRO 17
Niteroi 113 [ NITEROI 19
Niteroi 114 [ NITEROI 19
Nova Friburgo 53 | DUAS BARRAS 10
Nova Friburgo 101 | CANTAGALO 10
Nova Iguagu 67 [ NOVA IGUACU 23
Nova Iguagu 83 [ MESQUITA 24
Olaria 162 | RIO DE JANEIRO 22
Olaria 169 | RIO DE JANEIRO 21
Petrépolis 174 | AREAL 29
Petrépolis 196 |SJ DO VALE DO RIO PRETO 9
Queimados 70 | PARACAMBI 22
Santa Cruz 125 | RIO DE JANEIRO 17
Santa Cruz 243 [ RIO DE JANEIRO 17
Santa Cruz 245 [ RIO DE JANEIRO 17
S3o Gongalo 68 | SAO GONCALO 17
Sado Gongalo 132 | SAO GONCALO 25
Sao Jodo de Meriti 44 | NILOPOLIS 18
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S3o Jodo de Meriti 145 | SAO JOAO DE MERITI 18
Saude 2 | RIO DE JANEIRO 27
Saude 7 | RIO DE JANEIRO 15
Volta Redonda 47 | VOLTA REDONDA 14
Volta Redonda 108 | RIO CLARO 14
UAE 500 | Todo o Estado 33

Relatdrio da Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes Externos do TRE-RJ

01-2012 25



Relatdrio da Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes Externos do TRE-RJ
01-2012

26



Capitulo I1I: PESQUISA 01_2012 SJD

1 METODOLOGIA

Para realizacdo da pesquisa, foram disponibilizados formulédrios (ANEXO | -
CAPITULO 1) no balcdo de atendimento da Coordenadoria de Registros Processuais,
Partidarios e Processamento, no pericdo de 09 de janeiro a 09 de fevereiro. Os
referidos formularios foram oferecidos a todos os usuarios externos que buscaram

algum servico no periodo de aplicacdo.

1.1 AMOSTRA

Na pesquisa SJD foram respondidos 36 questionarios, no entantoc apenas 28
puderam ser utilizados. Os demais nao puderam ser aproveitados em virtude do nao
preenchimento completo ou de dupla marcacdo. No momento de aplicacéo da primeira
pesguisa 0 equipamento gue possibilita a contagem dos atendimentos ainda nao
estava em funcionamento, de forma gue ndo foi possivel verificar se a mesma é
representativa do universo pesqguisado. Cabe ressaltar, no entanto, que se trata de

uma amostra com reposicdo, uma vez que o publico se repete com frequéncia.

1.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O questionario (ANEXO | - CAPITULO 1) foi desenvolvido contendo 8 questdes,
sendo 7 de multipla escolha e uma aberta, sendo esta destinada a coletar as
sugestdes, criticas e elogios.

As questdes de multipla escolha foram divididas em dois grupos 1) Qualificar o
usuéario; 2) obter sua avaliacdo sobre o atendimento recebido; 3) obter sua avaliacdo
sobre as instalacbes fisicas do imdvel. O 22 grupo abordou os seguintes aspectos:
cortesia e simpatia, orientacdo e esclarecimento de ddvidas e agilidade no
atendimento. No 32 grupo os aspectos abordados foram: aspecto e conservacao do
imovel, facilidade de acesso, infraestrutura das instalacdes.

1.3 ENTRADA DE DADOS E TABULAGCAO

Os formulédrios recebidos foram numerados, sendo separados os que ndo
foram preenchidos em sua totalidade ou apresentavam dupla resposta, sendo por este

motivo, excluidos da amostra.
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Para facilitar a entrada de dados um cdédigo foi associado a cada opcdo de
resposta do guestionario.

A tabulacao dos dados foi feita em duas fases: 12 fase: digitacao dos
formuidrios em um formulédrio eletrénico associado a um banco de Access; 22 fase:
apds a conclusdo da digitacdo os dados agrupados foram exportados para o Excel
onde foram trabalhados.

Para se chegar aos indices de satisfacdo, a cada um dos conceitos foi
atribuido um valor que variou de 0 a 10, como descrito a seguir: étimo-10; bom-7,5;
regular - 5; ruim-2,5 e péssimo-0. Desta forma, se o usuario marcou 6timo para
determinado item é como se ele estivesse avaliado esse servico com uma nota 10, da
mesma forma se avaliacdo obtida fosse “péssimo”, a nota dada seria 0. A partir dessa
definicdo foram aplicados caiculos considerando a fregléncia das respostas e essas
“notas”.

2 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Perfil do usuario da S)D

A primeira pergunta do formuldrio identificou o usudrio do atendimento
processual da Secretaria judiciaria.

Tabela 1: Perfil do cliente externo da SJD

Vocé é? frequéncia
Advogado 21
Canditato

Parte 1
Partido Politico 1
Total 28

Grafico 1: Perfil do cliente externo da SJD

Voce é?

4%

3%

m Advogado

H Canditato

Parte

M Partido
Politico
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Avalie o atendimento recebido

O segundo grupo de perguntas buscava saber qual a avaliacdo do usudrio
guanto ao atendimento que lhe foi dispensado.

Tabela 2: Avaliacao “Cortesia e simpatia“

Avaliacao frequéncia
Otimo 23
Bom
Regular 1
Ruim
Péssimo 1

Total 28

Gréfico 2: indice de Satisfacdo do Cliente com a Cortesia e
a simpatia

Cortesia e simpatia

119 0% 3% 4%
()

m Otimo
W Bom

Regular
B Ruim

W Péssimo

Tabela 3 : Avaliacao “Orientacdes e
esclarecimento de dividas”

Avaliacao frequéncia
Otimo 19
Bom 6
Regular 2
Ruim
Péssimo 1
Total 28
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Gréfico 3: indice de Satisfacdo do cliente com as
Orientacgdes e esclarecimentos de dulvidas

Orientacoes e
esclarecimentos de duvidas

0% 4%

m Otimo
B Bom

u Regular
B Ruim

M Péssimo

Tabela 4: Avaliacdo “Agilidade no
atendimento”

Avaliagao frequéncia
Otimo 17
Bom
Regular
Ruim 0
Péssimo 1
Total 28

Gréfico 4: indice de Satisfacdo do cliente com as
Orientagdes e esclarecimentos de dividas

Agilidade no atendimento

0% 3%

m Otimo
B Bom

m Regular
H Ruim

M Péssimo
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Avalie as instalagbes fisicas do imével

O Jitimo grupo de perguntas buscava saber qual a avaliacdo do usudrio
guanto as instalacdes fisicas do imdvel.

Tabela 5: Avaliacdo “Aspecto e conservacdo

do imével”
avaliagdo frequéncia
Otimo 5
Bom 11
Regular 7
Ruim 5
Péssimo 0
Total 28

Gréfico 5: indice de Satisfac&o do cliente com o aspecto e
conservacao do imével

Aspecto e conservacdao do imével

0%

m Otimo
B Bom

m Regular
B Ruim

M Péssimo

Tabela 6: Avaliacdo “Facilidade de acesso”

Avaliacao frequéncia
Otimo 6
Bom 11
Regular 6
Ruim 4
Péssimo 1

Total 28
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Gréfico 6: indice de Satisfacdo do cliente com a facilidade
de acesso

Facilidade de acesso

4%

m Otimo
B Bom
 Regular

B Ruim

M Péssimo

Tabela 7: Avaliacao “Infraestrutura das

instalacdes”
Avaliacdo frequéncia
Otimo 4
Bom 10
Regular 6
Ruim 6
Péssimo 2
Total 28

Gréfico 7: indice de Satisfacdo do cliente com a
infraestrutura das instalacdes

Infraestrutura das instalagoes

m Otimo
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 Regular
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3 ANALISE

A pesquisa apontou que a o publico que procura a Secretaria judicidria é
formado em sua maioria por advogados. Eles representam 75% do publico atendido na
Secretaria, objeto da pesquisa.

Avaliando os trés quesitos que compdem o atendimento dispensado ao
publico, podemos dizer que o mesmo alcancou um indice de 87% de satisfacdo do

usuario.

A “cortesia e simpatia” dispensada no atendimento foi o item melhor
classificado, avaliado como bom ou étimo por 91% dos eleitores.

O item “orientacado e esclarecimento de dlvidas” obteve 88% de satisfacao.

Ainda com relacao ao atendimento dispensado, a agilidade precisa ser
melhorada ja que ndo foi plenamente satisfatéria para 21% dos usudrios, que

avaliaram o item como ruim, regular ou péssimo.

Avaliando os trés quesitos que compdem a avaliacdo das instalacdes fisicas
do imdével podemos dizer gue o indice de satisfacdo do usuario foi de 62%.

A facilidade de acesso foi o item melhor classificado, avaliado como “bom” ou
“6timo” por 65% dos eleitores.

O item "“aspecto e a conservacdo do prédio” foi considerado “regular” ou
“ruim” por 43% dos usuarios.

Sem dulvidas, a infraestrutura disponivel foi o aspecto critico para o usuéario. A
satisfacdo com o item foi de apenas 57%, tendo sido avaliada como “regular”, “ruim”
ou “péssimo” por 50% dos usuarios.

No ANEXO | - CAPITULO i foram compiladas as criticas, elogios e sugestdes
emitidas no campo 8 do formuléarios.

A avaliacdo global da pesquisa da Secretaria Judicidria apontou um indice de
75% de satisfacdo do usudrio externo. Sendo necesséario destacar, no entanto, que a
infraestrutura obteve um indice de 62% de satisfacdo, enquanto gue a satisfacdo com
o atendimento foi de 87%.

A partir das anélises apresentadas, fica claro que a busca pela melhoria do

indice deve passar necessariamente pela melhoria das instalacdes.
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ANEXO I- CAPITULO Ill: Questionério utilizado

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO
PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO DA SECRETARIA
JUDICIARIA

A Justica Eleitoral do Rio de Janeiro quer saber mais sobre a qualidade do servico
prestado e, para isso, conta com a sua colaborag&o.

1)Vocéé () candidato () Partido Politico
() Advogado () Parte
Avalie o atendimento recebido: OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
2) Cortesia e simpatia () () () () ()
3) Orientacéo e esclarecimento de
dividas () () ) ) O)
4) Agilidade no atendimento () () () () ()

Avalie as instalac®es fisicas do imovel:
5 Aspecto e conservacao do

imbvel () ) () () )
6) Facilidade de acesso () () () () ()
7) Infraestrutura das instalagbes () () () () ()

8) Sua opinido é muito importante para 0 nosso aperfeicoamento. Deixe aqui sua
sugestao, critica ou elogio:

Visite 0 nosso site: www.tre-rj.jus.br
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Capitulo IV: PESQUISA 01_2012
INTERNET

1 METODOLOGIA

A pesquisa da internet foi realizada utilizando-se a ferramenta gratuita de
pesquisa de opinidc do sitio 4Q /Perceptions (endereco  eletrbnico
http://4q.iperceptions.com, conforme modelo proposto pela Equipe de Trabalho

A referida ferramenta, embora ndo se mostre ideal, vem suprir
temporariamente a falta do instrumento moldado as necessidades e expectativas
deste Tribunal.

1.1 AMOSTRA

A pesquisa da internet foi realizada no periodo de 9 a 17 de janeiro de 2012,
tendo sido respondida por 200 usudrios, niumero limite permitido pela versdo do
software que foi utilizado. No mesmo periodo o site recebeu 37.914, tendo sido a
pesquisa configurada para ser oferecida a 70%, dos visitantes.

A partir do levantamento dos dados calculamos o erro de estimativa da
amostra, que ficou em 12%, com nivel de confianca de 95%. E importante ressaltar
gue a limitacdo do tamanho da amostra gerou esse erro, que é considerado alto, para
a avaliacdo da satisfacdo média dos usudrios.

1.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A realizacdo da pesquisa se deu por meio do oferecimento do formulario
(ANEXO | — CAPITULO IV) a 70% dos usuarios que visitaram o site do TRE-R] na
Internet.

O questionario foi desenvolvido buscando obter a opinido do usudrio
guanto a avaliacdo geral do site do TRE/R]. A pesquisa buscou ainda saber quais
Servicos 0s usuarios procuram no site e se de fato encontram esses servicos.

1.3 ENTRADA DE DADOS E TABULAGCAO

A pesquisa foi realizada com auxilio da ferramenta disponivel no site da 4Q
iPerceptions {(www.4qsurvey.com). Desta forma, a parametrizacdo da pesquisa foi feita
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pelo setor de internet e intranet e os formuldrios tabulados e consolidados

diretamente pelo site.

2 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A tabela abaixo apresenta em ordem decrescente os servicos mais procurados
no site.

Tabela 1: Servigos procurados no site

SERVICO FREQUENCIA %
Servicos ao Eleitor 120 60%
Outros 24 12%
Acompanhamento processual e/ou consulta as sessdes 19 9.5%
Informacgdes sobre as Eleigdes 18 9%
Informacgdes sobre partidos politicos 11 5.5%
Consulta a legislagdo e/ou jurisprudéncia 8 4%
Total 200 85%

Gréfico 1: Demanda por servicos do site
Purpose of Visit

Servicos ao Eleitor 60.0%

Qutro, especifique 12.0%

[

Acompanhamento processual souc 15.5%

Informacées sobre as Eleiches 9.0%

Informaches sobre partidos polt 5 .E%
Consullaalegislacio elou juris D4.Q%
0.0% 10.0% 20.0% 30,09 40.0% ED.0% B0.0%

Ao analisar a tabela acima, fica evidente que a maior demanda do site se

constitui de servicos ao eleitor.

Tabela 2 : Avaliacao Global da visita

Avaliagdo Frequéncia %
Excelente (10) 35 17%
Muito bom (9 e 8) 62 31%
Bom (7 e 6) 53 26%
Regular (5 e 4) 27 14%
Ruim (3 e 2) 10 5%
Muito ruim (1 e 0) 13 7%

Total 200 100%
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Gréfico 2: indice de Satisfacdo Global do cliente com a sua
visita

Avaliagao da visita

M Excelente (10)

M Muito bom (9 e 8)
mBom (7 e6)

Hm Regular (5 e 4)

B Ruim (3 e 2)

B Muito ruim (1 e 0)

Na avaliacdo de 74% dos usuédrios do site que responderam a pesquisa, a
visita ao site foi satisfatéria. Esses usuarios avaliaram a visita como “excelente”,

“muito bom” ou “bom”.

Tabela 3 : Achou o que procurava?

RESPOSTA | FREQUENCIA %

Sim 148 74%
Nao 52 26%
Total 200 100%

Grafico 3: Encontrou o que procurava?

Encontrou o que procurava?

BSim
® Nao

A pesquisa de satisfacdo também indicou que a maioria dos usudrios que
busca o site, encontra o que procurava, o indice medido foi de 74%.
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Tabela 4: Satisfacao global x servico procurado

% DE SATISFACA -
SERVICO PROCURADO ACOM A \jISI':';AO FREQUENCIA

Servigos ao Eleitor 73.3% 120
Acompanhamento processual e/ou consulta as

sessoes 78.9% 19
InformagGes sobre as Elei¢des 72.2% 18
Informacg&es sobre partidos politicos 81.8% 11
Consulta a legislagdo e/ou jurisprudéncia 87.5% 8
Outros 66.7% 24
TOTAL 74% 200

Quando a avaliacdo da satisfacdo com o site é cruzada com o servico
procurado, percebemos gue o cliente mais satisfeito é aquele que consuita a
legislacdo efou jurisprudéncia, gue alcancou um indice de 78,9%, enquanto gue os
usudarios que buscam “outros” servicos a satisfacdo foi de 66,7%, demonstrando que
ainda hé espaco para melhoria.

3 CONCLUSAO

O indice de satisfacdo dos usuérios do site foi de 72%, um indice considerado
satisfatdrio para a primeira pesquisa realizada. No entanto, os dados analisados
indicaram que boa parte dos usudrios do site tem dificuldades em encontrar o que
procuram, o que pode indicar espaco para melhoria. Os demais servicos também
apresentam espaco para melhoria, como podemos depreender do nivel de satisfacao
por cada um dos servicos. Mais informacdes sobre as necessidades dos eleitores, e 0s
problemas enfrentados pelos mesmos, podem ser identificadas por meio das respostas
as perguntas abertas.
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ANEXO | - CAPITULO IV: Questionério utilizado pesquisa INTERNET

Vil
Bem vindo & pesquisa sobre o site da Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro.
= Para fazer uma alterag3o dentro de uma se¢3o cligue no bot3o retornar.
» Todas as instrugées para navegacdo aparecem na parte inferior de cada pagina.
Cligue para imniciar o inguerito
Povveered by:

e  .iperceptions

Politica de Privacidade

A ‘A

®¢ TRE-RJ

Como avalia, em geral, a sua visita de hoje a este site?

Muito ruim Ruim Regular Bom Muito bom Excelente
@] o o o o 3] (2] @] O @] o
0 1 2 3 4 5 6 [ 8 9 10
nmus.re » " Poveered by

o e |t IPEICEPHONS

Politica de Privacidade

TRE_RJ g ) 40% &

Qual das seguintes opgbes descreve melhor o motivo da sua visita?

() Semnvigos ao Eleitor

(O Informacdes sobre partidos politicos

(O Informacdes sobre as Eleicdes

(O Consulta a legislagdo efou jurisprudéncia

yAcompanhamento processual efou consulta s sessdes do pleno
() Outro, especifique

K Powrered by
@ " |perceptions

Politica de Privacidade
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Foi-lhe possivel concretizar o objectivo da sua visita hoje?

O Sim
) Nao

. Power_ed by
.~ Iperceptions

Paolitica de Privacidade

flFrFr o F FFF  150% @

O qué vocé mais aprecia na website da Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro ?

Cligue na seta seguinte para continuar

©®

U . Povvered by

, ¥ s
TRV iperceptions

Politica de Privacidade
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