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

1 OBJETIVO DA PESQUISA

A Pesquisa de Satisfacao do Cliente Externo do TRE/R] tem por objetivo avaliar o grau de
satisfacdo com o atendimento dispensado aos usudrios externos que procuram 0s servicos da
justica Eleitoral 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 acbes a serem
desenvolvidas, buscando garantir um melhor atendimento a esses usuérios, aumentando, por
conseguinte, seu grau de satisfacdo com a justica Eleitoral do Estado do Rio de janeiro.

2 APRESENTAGCAO
O presente relatorio tem a seguinte estrutura:

e Capitulo | - apresenta a Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE-R] de uma forma
geral e seus resultados;

e Capitulos II, Il e IV - apresenta os resultados detalhados da pesquisa realizada com os
seguintes publicos, respectivamente: zonas eleitorais (ZE), Secretaria Judicidria (S|D) e

internet,

e Anexo | — apresenta as sugestbes, criticas e elogios deixados em todos os formularios,
integrantes ou nao da amostra selecionada, preenchidos nas zonas eleitorais e no

atendimento processual da Secretaria judiciaria (S]D);

e Anexo Il - apresenta os cartérios sorteados, o quantitativo de formuldrios definidos por
zona eleitoral e polo, o quantitativo de formulérios, por zona eleitoral, que fizeram parte da

amostra e os questionarios utilizados nas zonas eleitorais e internet.

No trimestre em questdo, a Central de Atendimento ao Eleitor — sede nao participou da
pesquisa em virtude da publicacdo da Portaria VPCRE n® 023/2016 que, considerando a
necessidade de eficiéncia na alocacdo dos recursos humanos e materiais no periodo de
fechamento do cadastro eleitoral (artigo 91 da Lei n? 9.504/1997)}, suspendeu as atividades

daquela Central.
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3 METODOLOGIA, AMOSTRAGEM E COLETA DE DADOS

Para realizacdo da pesquisa foram disponibilizados formuldrios fisicos nos balcdes de
atendimento dos cartérios eleitorais sorteados e nos baicbes de atendimento da Secretaria
Judiciaria, conforme modelo constante nas figuras ll.1 do anexo . Os referidos formulérios ficaram
disponiveis a todos os usudrios externos que buscaram algum servi¢co naquelas unidades no
periodo de aplicacéo.

O guestiondrio possui 1 item para identificacdo do cliente externo, 9 questdes de multipla
escolha para avaliacdo da satisfacdo e 1 campo destinado a coletar as sugestdes, criticas e
elogios dos usudrios. As 9 questées de multipla escolha foram divididas em trés aspectos: o
primeiro com o intuito de avaliar o atendimento recebido, o segundo visando avaliar as

instalacodes fisicas do imével e o Ultimo tendo por finalidade avaliar a organizacéo.

Para a pesquisa com o publico da iInternet foi elaborado um formuidrio eletrénico,
conforme modelo constante na figura 1.2 do anexo |. Os referidos formulédrios foram oferecidos a
uma parcela dos usudrios externos que buscaram algum servico no periodo de aplicacdo. O
guestiondrio contém quatro questdes de multipla escolha que avaliam a visita, identificam qual
servico o usuario foi buscar, se a informacado desejada foi encontrada e, em caso de resposta
negativa a questdo anterior, qual o motivo do insucesso.

3.1 DESENHO AMOSTRAL

Uma vez que a pesquisa tem foco no atendimento ao cliente externo, foram apartadas
trés populacoes-alvo distintas em razéo do ponto de atendimento, a saber: usuérios dos servicos
nas zonas eleitorais (ZE), da Secretaria judicidria (5)D) e da /nternet.

O estado do Rio de Janeiro é composto por 249 zonas eleitorais. A sede da zona eleitoral
é o cartério eleitoral, que atende ao pUblico domiciliado em sua circunscricdo.

O TRE-RJ adota a divisdo por polos, agrupando as zonas eleitorais por regido geogréfica.
O Estado é, portanto, dividido em 27 polos, sendo 18 no interior e 9 na capital. A utilizacdo dos
polos para estratificacdo da populacdo objetivou garantir que o publico externo de todas as
regides do estado fosse ouvido.

Com o intuito de racionalizar os recursos envolvidos na operacionalizacdo do trabalho de
campo e posterior recolhimento dos dados, optou-se por selecionar amostras de, no minimo, 20%
das zonas eleitorais do respectivo polo e, para cada zona eleitoral, o nidmero de formuléarios é

definido proporcionalmente ao tamanho do estrato.
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Assim, em linhas gerais, o desenho amostral se constituiu de uma amostra probabilistica
por conglomerados, selecionada aleatoriamente em dois estagios.

No primeiro estagio, foram sorteados os cartérios que comporiam a amostra em todas as
pesquisas aplicadas no ano. A definicao da quantidade de cartérios a serem sorteados é definida
por polo e consta da tabela 1.1 do anexo |, sendo certo que foram selecionados 20% dos cartérios
de cada polo. Para tanto, foi utilizado o sistema Sorteio de Pesquisa de Satisfacdo de sorteio de
pesquisa, desenvolvido especificamente para esse fim. No segundo estdgio, os formuldrios da
pesquisa foram disponibilizados nos cartérios sorteados para que o0s usuarios que [a
compareceram no periodo da pesquisa pudessem respondé-la.

Para realizacdo da pesquisa com os usudrios da Secretaria Judiciaria, foram
disponibilizados formulérios conforme figura 1.2 do anexo | no balcdo de atendimento da
Coordenadoria de Registros Processuais, Partiddrios e Processamento e na Coordenadoria de
Sessdes. Ja para o publico da Internet, a pesquisa foi oferecida, conforme figura 1i.2 do anexo |, a
10% dos usuarios que visitaram o site.

4 SELECAO DA AMOSTRA, ENTRADA E TABULAGAO DE DADOS

4.1 SELECAO DOS FORMULARIOS INTEGRANTES DA AMOSTRA

Os cartérios sorteados para aplicacdo da pesquisa no ano de 2017 e os respectivos polos
encontram-se descritos na tabela 1.2 do anexo I.

A Ultima fase de selecdo da amostra dos cartdrios eleitorais deu-se da seguinte forma: ao
final do periodo de aplicacdo da pesquisa, a Comissdo da Pesquisa de Satisfacdo selecionou
aleatoriamente formuldrios na quantidade necessdria para compor a amostra, definida na tabela
I1.3 do anexo 11

Para o publico da Secretaria judicidria, onde a populacao é flutuante e o publico
respondente é infinitamente menor dificuitando a definicdo de uma amostra adequada, todos os
formuldrios validos sdo contabilizados.

4.2 ENTRADA DE DADOS

Para simplificar a entrada de dados, foi criada uma codificacdo para o formulario, onde as
avaliacdes foram numeradas em uma escala de 4 a 1, conforme a avaliacdo, de étimo a péssimo,
respectivamente. Para a questdo de nUmero 1 o tipo de usuédrio, se eleitor, partido, candidato,
parte/advogado ou outros, foi codificado de 1 a 5, respectivamente.
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4.3 TRATAMENTO DOS DADOS

Uma vez recebidos os formulédrios enviados pelos cartérios, a Comissdo de Pesquisa de
Satisfacdo verifica se algum cartério ndo apresentou o nimero minimo necessario de formulérios
validos. Caso isto ocorra, sao utilizados formularios excedentes de outra zona eleitoral do mesmo
polo com a finalidade de compor a amostra do congiomerado. Apés essa composicao, a comissao
envia os formuldrios para a Assessoria de Planejamento Estratégico e Gestdo (ASPLAN),
identificando quais fardo parte da amostra.

A fase seguinte consiste na digitacao dos dados. Neste momento, quando sao identificados
formularios com respostas duplas ou que ndo tém todas as perguntas respondidas, 05 mesmos
sao excluidos e, quando possivel, substituidos por outros do mesmo cartério ou, em Ultimo caso,
do mesmo polo. Equivocos de preenchimento da pergunta de nimero 1 sdo desconsiderados e o

cliente externo é classificado como “outros”.

4.4 TABULACAO

Ao final da entrada de dados, a tabulacdo é realizada automaticamente por sistema
préprio e apresentada em tabelas no Excel. S8o0 geradas tabelas para cada uma das questdes
avaliadas e para os resultados por polo, bem como os resultados da pesquisa com o publico da

internet.

5 PERIODO DE APLICACAO

A pesquisa é realizada trimestralmente, tendo sido a atual aplicada entre 01 de junho e
30 de junho.

6 INDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

O indice de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE-R] serd calculado da seguinte forma:
total de respostas que indicam satisfacdo do cliente (respostas “6timo” e “bom”) dividido pelo
total de respostas a pesquisa. Para efeito do célculo, serdo consideradas conjuntamente todas as
respostas das pesquisas dos puUblicos dos cartdrios eleitorais, da Secretaria Judicidria e da pagina
do TRE-R] na Internet.

Férmula de calculo:
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SC= {TRespClSat/TCIResp), onde:

TRespClSat= Total de respostas que indicam satisfacdo do cliente (respostas “6timo” e “bom”)
TResp= Total de respostas a pesquisa

7 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS GERAIS

O resultado geral apresentou indice satisfatério superior a 94,93%. Das 8.168 respostas
dadas a pesquisa, 7.754 apresentou resuitado “étimo” ou “bom”, o que significa dizer que o
indice de satisfacdo do Cliente Externo do TRE-R] foi de 94,93%. Nos préximos capitulos serdo

apresentados e detalhados os resultados para cada um dos pUblicos pesquisados.

No gréfico a seguir sdo apresentados os indices por publico pesquisado. Os atendidos
mais satisfeitos foram os das zonas eleitorais {(95,48%), seguido pelo publico da S)D (92,22%) e,
por Uitimo, os usuarios da internet (85,81%).

Gréfico I.1: indice de satisfacdo por pablico pesquisado
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Gréfico 1.2: PUblico pesquisado por area de atendimento
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O gréfico acima apresenta o publico que compbe a pesquisa. De sua andlise, é possivel
identificar que as respostas das zonas eleitorais representam 94% do total da pesquisa, o que

justifica sua maior influéncia na composicéo do indicador global.
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Capitulo Il: Pesquisa 02 2017 ZE

1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DOS CARTORIOS

Tabela IlI.1: Qualificacdo do cliente externo das ZEs

Qualificagao | Frequéncia | Percentual

Eleitor 801 94,35%
Parte 6 0,71%
Partido 1 0,12%
Candidato 4 0,47%
Outros 37 4,36%
Total 849 100,00%

Grafico Il.1: Pablico atendido

da ZE/CAE

0,47%

4,36%
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m Partido
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Tabela 11.2: Avaliagao do cliente quanto a “Cordialidade e

atencao”
Avaliagao | Frequéncia | Percentual
Otimo 739 87,04%
Bom 108 12,72%
Ruim 1 0,12%
Péssimo 1 0,12%
Total 849 100%

Grafico 11.2: Avaliagdo do cliente quanto a “Cordialidade e
atencao”

Cordialidade e Atengao
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Tabela 11.3: Avaliagao do cliente quanto a “Clareza das

informacodes”
Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 722 85,04%
Bom 121 14,25%
Ruim 4 0,47%
Péssimo 2 0,24%
Total 849 100%

informacoes”

Gréfico 11.3: Avaliacdo do cliente quanto a “Clareza das

Clareza das informagoes

0,47% 0,24%

m Otimo
B Bom
® Ruim

M Péssimo

Relatério da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE-RJ 02-2017

Pagina 12



Tabela 11.4: Avaliagao do cliente quanto a “Solugao do

problema”
Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 732 86,22%
Bom 114 13,43%
Ruim 2 0,23%
Péssimo 1 0,12%
Total 849 100%

Gréfico 11.4: Avaliacdo do cliente quanto a “Solucdo do
Problema”
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Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 450 53,00%
Bom 338 39,82%
Ruim 44 5,18%
Péssimo 17 2,00%
Total 849 100%

Tabela I1.5: Avaliagao do cliente quanto a “Localizagao”

Gréfico 11.5: Avaliacdo do cliente quanto a “Localizagdo”
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Tabela 11.6: Avaliagao do cliente quanto a “Facilidade de
acesso para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida”

Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 375 44,17%
Bom 313 36,87%
Ruim 97 11,42%
Péssimo 64 7,54%
Total 849 100%

Gréfico 11.6: Avaliacdo do cliente

guanto a “Facilidade de acesso para pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida”

Facilidade de acesso para pessoas com
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Tabela II.7: Avaliagao do cliente quanto a "Instalagdes,
equipamentos e mobilidrios”

Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 414 48,76%
Bom 374 44,05%
Ruim 54 6,36%
Péssimo 7 0,83%
Total 849 100%

Grafico 11.7: Avaliacdo do cliente quanto a “Instalagdes,
equipamentos e mobiliarios”
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Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 686 80,80%
Bom 157 18,49%
Ruim 6 0,71%
Péssimo 0 0,00%
Total 849 100%

Tabela 11.8: Avaliagao do cliente quanto a "Tempo de espera”

Grafico 11.8: Avaliacdo do cliente quanto a “Tempo de espera”
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Tabela 11.9: Avaliacao do cliente quanto a “Horario de
atendimento”

Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 633 74,55%
Bom 190 22,38%
Ruim 20 2,36%
Péssimo 6 0,71%
Total 849 100%

Grafico 11.9: Avaliagdo do cliente quanto a “Horario de
atendimento”
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limpeza”
Avaliagao | Frequéncia | Percentual
Otimo 608 71,61%
Bom 222 26,15%
Ruim 13 1,53%
Péssimo 6 0,71%
Total 849 100%

limpeza”

Tabela 11.10: Avaliagao do cliente quanto a “Sinalizacao e

Gréfico 11.10: Avaliagdo do cliente quanto a “Sinalizacao e

Sinalizacao e limpeza
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O gréfico e tabela a seguir apresentam as respostas da pergunta al
mesmos fica evidente que os elogios foram bem mais numerosos do que as
um 6timo sinal. O atendimento é de longe o item mais elogiado. Represel
metade de todas as respostas a pergunta aberta. O que sem dlvidas me
diz respeito as reclamacfes, de novo se destaca a infraestrutura, con

respostas a pergunta aberta.

Tabela IV.6: Respostas a pergunta aberta

Classificagao da resposta fi fi%
EA - Elogio de atendimento 300 54,35%
El - Elogio de Infraestrutura 9 1,63%
EO - Elogio de Organizacao 23 4,17%
OE - Outros Elogios 103 18,66%
RA - Reclamacédo de atendimento 8 1,45%
Rl - Reclamacado de infraestrutura 59 10,69%
RO - Reclamacdo de organizacdo 42 7,61%
OR - Outras reclamacdes 8 1,45%
Total 552 100%

Grafico IV.6: Respostas a pergunta aberta

200 Elogios x Reclamagoes
300 S
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2 RESULTADOS POR POLO
Visando construir uma amostra que permitisse extrapolar o resultado da pesguisa para
todo o estado, os cartérios foram aglomerados por polos, como exposto no item 3.1 do Capitulo L.

A partir da andlise da tabela abaixo, fica evidente a diferenca de resultados, dependendo
da regido do estado. Os polos que tiveram resultados abaixo da média estdo destacados em

vermelho.

Tais resultados demonstram a grande diferenca existente na qualidade dos servicos

prestados nas diferentes regides do estado.

Tabela 11.12: Satisfacdo Geral por Polo

Polo indice de Satisfacdo
ANGRA DOS REIS 97,22%
ARARUAMA 98,47%
BANGU 94,44%
BARRA DA TIJUCA 93,59%
BARRA MANSA 92,06%
BELFORD ROXO 92,74%
CAMPOS DOS GOYTACAZES 95,83%
DEL CASTILHO 90,08%
DUQUE DE CAXIAS 95,89%
HONORIO GURGEL 93,06%
ITABORAI 97,44%
ITAPERUNA 99,05%
JARDIM BOTANICO 95,06%
MACAE 96,43%
MADUREIRA 99,49%
NILOPOLIS 100,00%
NITEROI 98,69%
NOVA FRIBURGO 96,30%
NOVA IGUACU 96,43%
OLARIA 97,81%
PETROPOLIS 96,20%
QUEIMADOS 97,58%
SANTA CRUZ 91,23%
SAO GONCALO 93,75%
SAO JOAO DE MERITI 95,37%
SAUDE 88,03%
VOLTA REDONDA 96,08%
Média 95,49%
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Considerando que a satisfacdo média geral dos polos atingiu 95,49%, valor calculado a
partir do percentual médio de todos os polos, é importante notar que o polo “Salde” obteve o
indice de satisfacdo mais baixo entre os demais (88,03%), uma diferenca de aproximadamente
7% da média.

3 ANALISE DOS RESULTADOS DOS CARTORIOS

O indice geral de satisfacdo do cliente externo dos cartérios foi de 95,48%, o que
representa a divisdo do total de avaliacdes “6timo” e “bom” em todos os quesitos pelo total de
avaliacbes.

O publico que procura os servicos dos cartérios, em sua maioria, é formado por eleitores.
Nessa pesquisa, eles representaram 94,35% do publico pesquisado.

0O atendimento dispensado atingiu o indice médio de satisfacdo de 99,57%. A pesquisa
apontou para uma grande satisfacdo do eleitor com a “Cordialidade e Atencdo”, com indice de
aprovacao apurado de 99,76%. Os quesitos “Solucao do Problema” e “Clareza das informacdes”
obtiveram 99,65,% e 99,29% da aprovacao do publico, respectivamente.

A satisfacdo média com a organizacado foi de 97,99%. O “Tempo de Espera” alcancou
99,29% da satisfacdo do usuério. O quesito "Sinalizacdo e limpeza" foi avaliado como bom ou
6timo por 97,76% dos respondentes e o “Horario de Atendimento” foi julgado adequado por
96,93% dos solicitantes de servicos.

A satisfacdo média com as instalacdes fisicas foi de 88,89%. A “Localizacdo” e as
"Instalacdes, equipamentos e mobilidrios" atingiram indices relativos superiores a 92%.
Entretanto, a “Facilidade de acesso para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida” obteve
81,04% de indice de satisfacdo. Nesse caso, é observdvel que este aspecto recebeu a pior
avaliacdo em relacdo aos demais.
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Capitulo Hil: Pesquisa 02 2017 SjD

1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA SECRETARIA JUDICIARIA

Tabela 11l.1: Qualificacdo do Cliente Externo S)D

Qualificagao | Frequéncia | Percentual
Eleitor 2 20,00%
Parte 7 70,00%
Partido 1 10,00%
Candidato 0 0,00%
Qutros 0 0,00%
Total 10 100,00%

Gréfico Il.1: Qualificagao do Cliente Externo SJD
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“Cordialidade e atencao”

Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 10 100,00%
Bom 0 0,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

informacodes”
Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 8 80,00%
Bom 0 0,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 2 20,00%
Total 10 100%

Tabela 111.2: Avaliagdo do cliente quanto a

Tabela lll.3: Avaliagao do cliente quanto a “Clareza das

Gréfico lll.2: Avaliacado do cliente quanto a “Clareza das

informacgodes”
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Tabela lll.4: Avaliagao do cliente quanto a “Solugao do

problema”
Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 8 80,00%
Bom 0 0,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 2 20,00%
Total 10 100%

problema”

Grafico Ill.3: Avaliacdo do cliente quanto a “Solugdo do

Solu¢ao do Problema

m Otimo
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Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 3 30,00%
Bom 7 70,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

Tabela Ill.5: Avaliagcao do cliente quanto a “Localizagao”

Grafico lll.4: Avaliagao do cliente quanto a “Localizagdo”

Localizagao
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Tabela lll.6: Avaliacdo do cliente quanto a “Facilidade de acesso
para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida”

Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 3 30,00%
Bom 5 50,00%
Ruim 2 20,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

Grafico IIl.5: Avaliacdo do cliente quanto a “Facilidade de
acesso para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida”
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equipamentos e mobilidrios”

Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 4 40,00%
Bom 5 50,00%
Ruim 1 10,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

equipamentos e mobiliarios”

Tabela lll.7: Avaliagao do cliente quanto a “Instalacgdes,

Gréfico lIl.6: Avaliacado do cliente quanto a “Instalagées,

InstalagOes, equipamentos e
mobiliarios
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Avaliacao | Frequéncia | Percentual
Otimo 6 60,00%
Bom 4 40,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

Tabela 111.8: Avaliagao do cliente quanto a “Tempo de Espera”

Grafico IIl.7: Avaliacdo do cliente quanto a “Tempo de Espera”
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Tabela 111.9: Avaliagdo do cliente quanto a

“Horério de atendimento”

Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 6 60,00%
Bom 4 40,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

Grafico 11.8: Avaliacdo do cliente quanto a

“Hordrio de atendimento”

Horario de atendimento
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Tabela 111.10: Avaliagao do cliente quanto a
“Sinalizagao e Limpeza”

Avaliagado | Frequéncia | Percentual
Otimo 6 60,00%
Bom 4 40,00%
Ruim 0 0,00%
Péssimo 0 0,00%
Total 10 100%

Gréfico 1I1.9: Avaliagao do cliente quanto a
“Sinalizacdo e Limpeza”
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2 ANALISE DOS RESULTADOS DA SECRETARIA JUDICIARIA

A satisfacdo do publico externo da Secretaria Judicidria, medida na pesquisa, foi de
92,22%, representando a divisdo do total de avaliacbes “6timo” e “bom” em todos 0s guesitos
pelo total de avaliacdes.

No perfil do pUblico que procurou a S]D predominou advogados e/ou parte em processos,
correspondendo a 70,00% dos entrevistados.

O atendimento dispensado atingiu o indice médio de satisfacdo de 86,67%. A satisfacdo
com o atendimento avalia o contentamento com a “Cordialidade e atencao” onde os
entrevistados demonstraram total satisfacdo (100%), e “Clareza das informacdes” e “Solucdo do
problema”, apresentaram 80%.

A satisfacdo média com a organizacéo foi de 100%. Os quesitos "Sinalizacdo e limpeza",
“Horéario de Atendimento” e “Tempo de Espera” foram avaliados como bom ou étimo por 100%

dos usuarios.

A satisfacdo média com as instalacdes fisicas foi de 90,00%. Os guesitos “Localizacdo”
alcancou 100% de satisfacao, “Facilidade de acesso para pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida” foram consideradas boa ou 6tima por 80,00% dos clientes externos. As "instalacoes,
equipamentos e mobilidrios" obteve 90,00% do indice de satisfacdo.

Relatério da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE-RJ 02-2017
Pagina 32



Capitulo 1V: Pesquisa 02 2017
INTERNET

1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA INTERNET

Tabela IV.1: “Como vocé avalia a sua visita hoje?”

Qualificagao | Frequéncia | Percentual
Otima 182 41,65%
Boa 193 44,16%
Ruim 38 8,70%
Péssima 24 5,49%
Total 437 100,00%

Grafico IV.1: “Como vocé avalia a sua visita hoje?”
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Tabela IV.2: “Encontrou 0 que procurava?”

Qualificagao | Frequéncia | Percentual
Sim 346 79,18%
Nao 91 20,82%
Total 437 100,00%

Grafico IV.2: “Encontrou o que procurava?”
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Tabela IV.3: Facilidade de acesso ao servigo

Qualificagao

Frequéncia

Percentual

Sim

313

90,46%

Nao

33

9,54%

Total

346

100,00%

Gréfico IV.3: Facilidade de acesso ao servico
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Tabela IV.4: “Qual servigo veio buscar?”

Qual servigo veio buscar? Frequéncia % 12 trim
Consulta a Legislacao e jurisprudéncia 31 6,16%
Informacgdes sobre as Eleicdes 27 5,37%
Informacdes sobre Concursos 61 12,13%
Informacdes sobre o titulo 189 37.57%
Informacdes sobre partidos politicos 15 2,98%
Noticias do TRE-R] 27 5,37%
Outro 32 6,36%
Servicos judiciais 106 21,07%
Transparéncia 15 2,98%
Total 503 100,00%

A frequéncia pode ser superior aoc tamanho da amostra dado gue um Unico usuério pode
selecionar mais de um servico.
Grafico IV.4: “Qual servigo veio buscar?”
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Tabela IV.5: Levantamento dos servigos procurados no site
(Comparativo 2015/2017 - anos ndo eleitorais)

2 trim %2 trim 2 trim %2 trim Diferenca Diferenca
Qual servigo veio buscar? 2015 2015 2017 2017 2015/2017 | 2015/2017 (%)

Consulta a Legislacéo e

Jurisprudéncia 25 5,47% 31 6,16% 6 19,35%
Informacdes sobre as Eleicdes 42 9,19% 27 5,37% -15 -55,56%
Informacdes sobre Concursos 15 3,28% 61 12,13% 46 75,41%
Informacdes sobre o titulo 148 32,39% 189 37,57% 41 21,69%
Informacdes sobre partidos politicos 32 7,00% 15 2,98% -17 -113,33%
Noticias do TRE-R] 27 5,91% 27 5,37% 0 0,00%
Outros 43 9,41% 32 6,36% -11 -34,38%
Servicos judiciais 111 24,29% 106 21,07% -5 -4,72%
Transparéncia 14 3,06% 15 2,98% 1 6,67%
Total 457 100,00% 503 100,00% 46 9,15%

Grafico IV.5: Levantamento dos servigos procurados no site
(Comparativo 2015/2017 - anos nao eleitorais)

Levantamento dos servigos procurados no site

37,57%
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W 2trim 2017
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A tabela e grafico acima demonstram a distribuicdo dos servigos procurados no segundo
trimestre do ano de 2017 em comparacao com o mesmo periodo de 2015, observando gque ambos
foram anos ndo eleitorais. A pesquisa foi aderida por 503 usuérios, notando um aumento de
10,07% comparado ao ano de 2015. Nota-se que a opcdo “Informacdes sobre o titulo” obteve um
aumento significativo comparado ac ano nao eleitoral anterior. Entretanto, as opcdes
“Informacbes sobre Servicos Judiciais” e “Informacbes sobre as eleicbes” foram as que obtiveram
uma queda significativa no percentual relativo, o que é considerado normal para o periodo ndo
eleitoral.
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2. ANALISE DOS RESULTADOS DA INTERNET

A pesquisa da Internet ficou disponivel de 01 de junho de 2017 a 30 de junho de 2017.

No referido periodo, a pagina do Tribunal recebeu 87.463 visitas. A pesquisa foi oferecida
a 8.746 usuérios (10% das visitas), dos quais 1.378 aceitaram o convite e 503 responderam

efetivamente.

A pesquisa com o publico da Internet foi avaliada como satisfatéria (respostas “6timo” ou
“bom”) por 85,81% dos respondentes.

79,18% dos internautas alegaram ter encontrado o que buscava no site, e a partir dessas
respostas positivas, 94,46% informaram que a consulta foi facil. A baixa adesdo dos internautas
em responder a pesquisa pode ter sido causada por dois fatores: disponibilizacdo do formulario
logo em seguida que a pagina é carregada, ou seja, antes mesmo do usuario iniciar a navegacao;

e a impossibilidade de se minimizar o formulario para preenchimento pés-navegacao.

Os usuarios em busca de informacdes sobre o titulo representaram 37,57% das visitas,
enguanto que a busca de Informacdes sobre as eleicdes, Informacdes sobre os partidos politicos e
a Transparéncia obtiveram percentual médio de apenas 2,98%.
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Anexo I: Tabelas e Questionarios

Tabela I1.1: Quantidade de formularios definidos por zona e/ou Polo

Polos

Qtd de cartérios por
Polo

Total de formularios
definidos por zona

Total de formulérios

definidos por Polo

Angra dos Reis

2 12 24
Araruama 2 19 38
Bangu 2 16 32
Barra da Tijuca 2 26 52
Barra Mansa 1 17 17
Belford Roxo 2 13 26
Campos 2 19 38
Del Castilho 2 14 28
Duque de Caxias 2 23 46
Hondrio Gurgel 2 12 24
ltaboral 2 19 38
itaperuna 2 12 24
Jardim Botanico 3 14 42
Macaé 2 14 28
Madureira 2 16 32
Nilépolis 1 18 18
Niterdi 2 17 34
Nova Friburgo 2 9 18
Nova lguacu 2 22 44
Olaria 2 19 38
Petrépolis 2 19 38
Queimados 1 23 23
Santa Cruz 3 19 57
530 Gongalo 3 16 48
S&o Jodo de Meriti 2 12 24
Salde 2 16 32
Volta Redonda 2 17 34
Total 54 897
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Tabela 1.2 Cartérios selecionados e respectivos polos

ANGRA DOS REIS 57 | PARATY

ANGRA DOS REIS 116 | ANGRA DOS REIS
ARARUAMA 62 | SAQUAREMA
ARARUAMA 181 | IGUABA GRANDE
BANGU 230 | RIO DE JANEIRO
BANGU 237 | RIO DE JANEIRO
BARRA DA THUCA 119 | RIO DE JANEIRO
BARRA DA TIJUCA 182 | RIO DE JANEIRO
BARRA MANSA 203 | BARRA MANSA
BELFORD ROXO 152 | BELFORD ROXO
BELFORD ROXO 153 | BELFORD ROXO
CAMPOS DOS GOYTACAZES 35 | SAO FIDELIS
CAMPOS DOS GOYTACAZES 37 | SAO JOAO DA BARRA
DEL CASTILHO 168 | RIO DE JANEIRO
DEL CASTILHO 207 | RIO DE JANEIRO
DUQUE DE CAXIAS 66 | DUQUE DE CAXIAS
DUQUE DE CAXIAS 127 | DUQUE DE CAXIAS
HONORIO GURGEL 210 | RIO DE JANEIRO
HONORIO GURGEL 217 | RIO DE JANEIRO
ITABORAI 104 | ITABORAI
ITABORAI 148 | MAGE

ITAPERUNA 34 | SANTO ANTONIO DE PADUA
ITAPERUNA 97 | CAMBUCI

JARDIM BOTANICO 5 | RIO DE JANEIRO
JARDIM BOTANICO 16 | RIO DE JANEIRO
JARDIM BOTANICO 211 | RIO DE JANEIRO
MACAE 50 | CASIMIRO DE ABREU
MACAE 255 | QUISSAMA
MADUREIRA 176 | RIO DE JANEIRO
MADUREIRA 220 | RIO DE JANEIRO
NILOPOLIS 221 | NILOPOLIS
NITEROI 142 | NITEROI

NITEROI 143 | NITEROI

NOVA FRIBURGO 26 | NOVA FRIBURGO
NOVA FRIBURGO 42 | BOM JARDIM
NOVA IGUACU 157 | NOVA IGUACU
NOVA IGUACU 250 | NOVA IGUACU
OLARIA 162 | RIO DE JANEIRO
OLARIA 192 | RIO DE JANEIRO
PETROPOLIS 40 | TRES RIOS
PETROPOLIS 227 | PETROPOLIS
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QUEIMADOS 225 | SEROPEDICA

SANTA CRUZ 120 | RIO DE JANEIRO
SANTA CRUZ 241 | RIO DE JANEIRO
SANTA CRUZ 246 | RIO DE JANEIRO
SAO GONCALO 69 | SAO GONCALO

SAO GONCALO 87 | SAO GONCALO

SAO GONCALO 132 | SAO GONCALO

SAO JOAO DE MERITI 145 | SAO JOAO DE MERITI
SAO JOAO DE MERITI 187 | SAO JOAO DE MERITI
SAUDE 173 | RIO DE JANEIRO
SAUDE 204 | RIO DE JANEIRO
VOLTA REDONDA 93 | BARRA DO PIRAI
VOLTA REDONDA 202 | VOLTA REDONDA
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Tabela 11.3: Quantidade de formularios por zonas eleitorais que fizeram parte

da amostra
ANGRA DOS REIS 57 6
ANGRA DOS REIS 116 18
ARARUAMA 62 6
ARARUAMA 181 29
BANGU 230 16
BANGU 237 16
BARRA DA TIJUCA 119 26
BARRA DA TIJUCA 182 26
BARRA MANSA 203 7
BELFORD ROXO 152 13
BELFORD ROXO 153 13
CAMPOS DOS GOYTACAZES 35 8
CAMPOS DOS GOYTACAZES 37 31
DEL CASTILHO 168 14
DEL CASTILHO 207 14
DUQUE DE CAXIAS 66 23
DUQUE DE CAXIAS 127 23
HONORIO GURGEL 210 6
HONORIO GURGEL 217 12
ITABORAI 104 4
ITABORAI 148 19
ITAPERUNA 34 14
ITAPERUNA 97 10
JARDIM BOTANICO 5 14
JARDIM BOTANICO 16 22
JARDIM BOTANICO 211 6
MACAE 50 14
MACAE 255 14
MADUREIRA 176 22
MADUREIRA 220 16
NILOPOLIS 221 18
NITEROI 142 17
NITEROI 143 17
NOVA FRIBURGO 26 9
NOVA FRIBURGO 42 9
NOVA IGUACU 157 28
NOVA IGUAGU 250 3
OLARIA 162 9
OLARIA 192 29
PETROPOLIS 40 19
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PETROPOLIS 227 19
QUEIMADOS 225 23
SANTA CRUZ 120 19
SANTA CRUZ 241 19
SANTA CRUZ 246 19
SAO GONCALO 69 16
SAO GONCALO 87 16
SAO GONCALO 132 16
SAO JOAO DE MERITI 145 12
SAO JOAO DE MERITI 187 12
SAUDE 173 11
SAUDE 204 13
VOLTA REDONDA 93 17
VOLTA REDONDA 202 17
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO

PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

A Justica Eleitoral do Rio de jJaneiro quer saber mais sobre a qualidade do servi¢o prestado e,
para isso, conta com a sua colaboragao.

( YZe____  ( )CAE ( )sS|D

1) Vocé é ( ) Eleitor ( ) Partido Politico

( ) Parte/Advogado ( ) Candidato
Avalie o atendimento recebido: OTIMO BOM RUIM  PESSIMO
2) Cordialidade e atencéo () () () ()
3) Clareza das informacdes () () () ()
4) Solucdo do problema () )y ) ¢ )
Avalie as instalagdes fisicas do imével: OTIMO BOM RUIM  PESSIMO
5) Localizacéo () () ¢ ) ¢ )
6) Facilidade de acesso para pessoas com () () « ) ( )
deficiéncia ou mobilidade reduzida
7) Instalacbes, equipamentos e mobilidrios (G ( ( ()
Avalie a organizacg&o: OTIMO BOM RUIM  PESSIMO
8) Tempo de espera () () () (G
9) Horéario de atendimento () () ¢ ) ¢ )
10) Sinalizaco e limpeza () () ¢ ) ¢ )

Deixe sua sugestdo, critica ou elogio:

Visite nosso site: www.tre-rj.jus.br
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Figura 1l.2 — Questiondrio utilizado pesquisa INTERNET

1.Como vocé avalia sua visita hoje?

Otima
' Boa
Ruim

Péssima

N

. Qual servigo veio buscar?

= Informacgdes sobre o titulo (Primeira e segunda via, alteragcao de dados, transferéncia, cancelamento,
regularizagao, justificativa, recadastramento)

r Servigos Judiciais (Certidées, Acompanhamento Processual, Comprovante de Votagéo, Diario da Justica
Eletrénico, consulta as sessdes do pleno)

= Transparéncia (Licitagdes, contratos, compras, gastos com recursos humanos, gestao orgamentaria e fiscal)
o Consulta a Legislagéo e Jurisprudéncia

o Informagdes sobre as Elei¢cSes

o Informacdes sobre partidos politicos

o Informagdes sobre Concursos

= Noticias do TRE-RJ (resultados de julgamentos, campanhas institucionais, decisées administrativas)

o Qutro

Qual?

3. Conseguiu a informagao desejada?

5} Sim =} Nao
Foi facil? Por que a informacgdo nao foi obtida?
Sim o O servigo estava fora do ar.
- Nao > Ainformacgdo ou servigo ndo esta disponivel no site.

Preenchi todos os dados do formulario, mas esta retornando um erro.

> As informagoes estao incompletas.
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