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

1 INTRODUCAO

A 52 e (itima pesquisa do ano de 2012 fecha o primeiro ciclo de aplicacdo da Pesquisa
de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE/R], que teve inicio em janeiro.

Como todo trabalho gue se inicia, alguns acertos ainda s&o necessarios. No caso da
pesquisa do TRE-R], a melhoria mais evidente e que reguer mais urgéncia é o aprimoramento do
ciclo de melhorias. A instituicdo precisa descobrir como implementar de forma mais rapida os
planos de acdo decorrentes dos resultados.

O relatério da Pesquisa tem a seguinte estrutura: capitulo | apresenta os resultados da
Pesquisa de Satisfacao do Cliente Externo do TRE-R} de uma forma geral. Os capitulos Ii, ill e IV
apresentam os resultados detalhados da pesquisa realizada com os seguintes publicos,
respectivamente: ZEs/CAE R}, SJD e /nternet. O capitulo V agrega as sugestdes, criticas e elogios
deixados em todos os formularios preenchidos nas Zonas Eleitorais/CAE, integrantes ou ndo da
amostra selecionada, e ordenados por ZE. O capitulo VI apresenta uma compilacdo das
sugestdes, criticas e elogios deixados nos formularios respondidos na pesquisa realizada no
atendimento Processual da Secretaria judiciaria - SjD. O capitulo Vii apresenta uma compilacao
das sugestdes, criticas e elogios deixados nos formulérios respondidos na pesquisa realizada na
internet. Considerando que os dados constantes do relatério foram fornecidos pelos usuérios, o
seu uso deve preservar o sigilo das informacdes prestadas, visando resguardar o cliente.

2 DEFINICAO DA POPULACAO

Uma vez gue a pesquisa tem foco no atendimento ao cliente externo foram apartadas
trés populagdes-alvo distintas, em razao da relacao direta entre o servico e o ponto de
atendimento, a saber: usuarios dos servicos nas Zonas Eleitorais (ZE's) e Central de
Atendimento ao Eleitor (CAE), na Secretaria Judicidria (S)D) e na /nternet.

3 PERIODO DE APLICACAO

A guinta pesquisa foi aplicada entre 03/12/12 e 02/01/13. Vale ressaltar que trata-se de
periodo pés eleicao em que acontece a reabertura do cadastro.
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4 [NDICE DE SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

O calcuio do indice de satisfacdo do cliente externo do TRE-R] é obtido através da média
aritmética dos indices alcancados nas pesquisas das ZES/CAE, SjD e /internet.

Para o calculo de cada um dos indices {(ZES/CAE, S]D e /nternet) é atribuido a cada uma
das respostas um peso, que varia de 10 a 0, onde: OTIMO - 10, BOM - 7,5, REGULAR - 5, RUIM -
2,5, PESSIMO - 0. Esse somatério é dividido pelo total de formularios multiplicado por 10, por ser
esse 0 maximo de pontos a ser alcancado considerando todos os clientes plenamente
satisfeitos. Apds a divisdo o nimero é multiplicado por 100, de forma a obter o valor percentual.

Nos capitulos Hl, Il e IV sdo apresentados os relatérios detalhados das pesquisas
realizadas pelos respectivos publicos alvo: ZES/CAE, Atendimento Processual SJD e Site da
Internet.

5 RESULTADOS

A 52 e Ultima Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Externo do TRE/R} de 2012 demonstrou
um bom desempenho. O indice de satisfacdo global, que teve como primeiro resultado medido o
indice de 79%, subiu 4 pontos percentuais, fechando o ano em 83%.

A andlise do grafico abaixo aponta para uma tendéncia de crescimento, embora se
verifigue a presenca de sazonalidade.

Gréfico I.1: indice de satisfacdo do cliente externo do TRE-R]

Indice de satisfa¢do do cliente externo
do TRE-RJ

012012 022012 03_2012 04 2012 05_2012

No entanto, guando avaliamos o resultado por publicos isoladamente, no gréfico a
seguir, é possivel observar claramente que a pesquisa dos cartérios/CAE foi a que apresentou
melhor resultado durante todo o ano. Constata-se ainda, que embora tenha apresentado o
melhor resultado entre os publicos pesquisados, o indice de satisfacdoc ndo aumentou, quando
comparado o primeiroc e Gitimo resultados no ano, ao contrdrio disso, nota-se um decréscimo,
gue ndo se pode afirmar serd mantido ou ndo, jd que a série aparentemente é sazonal, ou seja,
apresenta variacdes para cima ou para baixo de acordo com o periodo de aplicacao.
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}J& 0s demais puUblicos chegaram ao final do ano com um aumento da satisfacdo dos
clientes pesquisados, refletindo as melhorias implantadas no atendimento a esses publicos, fruto
da pesquisa.

Grafico 1.2: Evolugao do indice de satisfacdo do usuario externo pUblico

Zes e UAE

Atendimento
Processual SID

Site da Internet

01_2012 02_2012 03_2012 04 2012 05 2012
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Capitulo II: PESQUISA 05_2012 ZEs/CAE

1 OBJETIVO DA PESQUISA

A pesguisa de satisfacdo do cliente externo das Zonas Eleitorais/Central de Atendimento
ao Eleitor do R} tem por objetivo avaliar o grau de satisfacdo com o atendimento dispensado aos
usuarios externos que procuram os servicos dos cartérios eleitorais e da Central 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 acdes a serem
desenvolvidas, buscando garantir um melhor atendimento a esses usuarios, aumentando, por

conseguinte, seu grau de satisfacdo com a Justica Eleitoral do Estado do Rio de janeiro.

2 METODOLOGIA

Para realizacdo da pesquisa foram disponibilizados 30 formuldrios, conforme modelo
constante do anexo |, nos balcdes de atendimento dos cartérios eleitorais sorteados e da
Unidade de Atendimento, no periodo de 03/12/12 a 02/01/13. Os referidos formularios foram
oferecidos a todos os usuarios externos que buscaram algum servico no periodo de aplicacado.

2.1 DESENHO AMOSTRAL

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

O TRE-R} adota a divisao por pélos para varios fins. Essa divisdo agrupa Zonas
Eleitorais por regido geogréafica. No Estado sdo ao todo 26 pdlos, sendo 17 no interior e 9 na
capital. A utilizacdo dos pélos para estratificacdo da populacdo objetivou organizar a divisdo do
Estado de forma a garantir que eleitores de todas as regites do Estado fossem ouvidos.

Com o intuito de racionalizar os recursos envolvidos na operacionalizacado do trabalho
de campo e posterior recolhimento dos dados, optou-se por selecionar amostras de, no minimo,
20% das Zonas Eleitorais do Péio, escolhidas dentro dos 26 estratos e, dentro destas Zonas
Eleitorais, alguns clientes foram selecionados, 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 em dois estégios.

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

No segundo estdgio os usudrios que compareceram aos cartérios no periodo da
pesquisa foram convidados a respondé-la.

2.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O gquestionario (anexo |} foi desenvolvido contendo 7 (sete) questdes, sendo 6 (seis) de
multipla escolha e 1 (uma) aberta, destinada a coletar as sugestdes, criticas e elogios.

As questdes de multipla escolha buscavam obter a avaliacdo do usudrio sobre as
instalacbes fisicas e o atendimento recebido. Com relacdo a este Ultimo avaliou-se a
cordialidade, a solucao do problema, a clareza das informacdes prestadas e o tempo de espera.

2.3 DEFINICAO DO TAMANHO DA AMOSTRA

Para definicdo da amostra foi utilizada a férmula apresentada abaixo. A margem de erro
definida foi de 5% {¢=0,05) e o intervalo de confianca foi fixado em 95%, como é convencionado
para uma amostra minima de boa gualidade. Desta forma, temos que a diferenca absoluta entre
a estimativa obtida através da amostra, o nivel de satisfacdo do usuério e seu valor real nado
excederd 5%, com uma probabilidade de 95%. Isso significa que 95% das amostras possiveis
sao capazes de representar nossa populacdo com uma margem de erro de 5%.

Como ng==

ny: tamanho da amostra,
€: erro amostral=0,05
Logo, temos que:
ne=400

Tal férmula utilizada pode ser objeto de correcdo, no entanto, visto que a popuiacao
pesquisada é muito grande, onde N=95.342 (média de atendimento mensal no Estado), o fator
de correcao modifica pouco esse valor, de forma que ndo é necessario alterd-lo.

A formula da correcéo da amostra é a seguinte:
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Nxng . : .y .
n=N+n que ao ser aplicada tem como resultado 398, 33, ou seja, nao ha o gue corrigir. Neste
0

caso nyg= n=400

Considerando que se trabalhou com uma amostra por conglomerado de tamanhos
desiguais e o calculo utilizado para definir tal valor foi a férmula para Amostra Aleatéria Simples
(AAS), utilizamos o efeito de planejamento (deff} para corrigir possiveis erros oriundos do fato de
gue 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 variancia
entre conglomerados e dentro deles, o que possibilitaria um cdiculo preciso do efeito do
desenho desse plano amostral, utilizamos deff=2, como é usual em casos como este.

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

O valor caiculado acima considera que todos os questionarios respondidos fizeram parte
da amostra, no entanto sabemos que hd perdas que impedem o aproveitamento total dos
guestiondrios. Dessa forma, fizemos um ajuste, considerando que a perda foi da ordem de 10%.

n n

= 889

Logo, ngiys= =
g ! rajus= 1-poporgio estimada da perda 1-0,1

Como 0 ngjs- 889, usamos n= 890

Para definicdo do quantitativo de formulédrios por pdlo foi calculado o percentual de
atendimentos mensal de cada pdlo em relacdo aos atendimentos realizados no Estado. Para se
chegar ac guantitativo de formularios que deveriam pertencer a amostra esse indice foi
calculado e multiplicado pelo tamanho da amostra. Exemplo: O atendimento do Pélo de Angra
representa 2,7% do eleitorado do Estado, entdo o célculo a ser feito é: 890%0,027=24,03. Ao
final do arredondamento chegamos ac nimero de 24.
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Tabela I1.1: Quantidade de formularios definidos por zona e/ou Pélo

Pélos Qtd de ca,rtérios Tota_l Qe formulérios Tota_l qe formulé,rios
por Pélo definidos por zona definidos por Pélo
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
Duque de Caxias 2 19 37
Honério Gurgel 2 12 24
Itaboraf 2 22 44
Iltaperuna 2 9 18
Jardim Botanico 3 14 42
Macaé 2 14 28
Madureira 2 17 34
Niterdi 2 19 38
Nova Friburgo 2 10 20
Nova Iguacu 2 23 46
Olaria 2 21 42
Petrépolis 2 19 38
Queimados 1 22 22
Santa Cruz 3 17 51
Sao Gongalo 2 21 42
Sao Jodo de Meriti 2 18 36
Salde 2 21 42
Volta Redonda 2 14 28
TOTAL 51 892

Além disso, optou-se por acrescentar a amostra a Central de Atendimento ao Eleitor R},
localizada na sede do TRE-R], por sua caracteristica peculiar de atender ao eleitorado de
qualquer parte do Estado, e, por tal razdo, extremamente interessante para atingimento do
objetivo da pesquisa. Para a Central de Atendimento néo foi estabelecido o nimero minimo de
formulérios que fard parte da amostra, optando-se por utilizar todos os formulérios respondidos.
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3 SELECAO DA AMOSTRA, ENTRADA E TABULACAO DE DADOS

3.1 SELECAO DOS FORMULARIOS INTEGRANTES DA AMOSTRA

A Ultima fase de selecdo da amostra deu-se da seguinte forma: ao final do periodo de
aplicacao da pesquisa, a Comissao da Pesquisa de Satisfacdo selecionou aleatoriamente
formulédrios nas quantidades definidas na tabela il.1. Nos cartérios em que o quantitativo
enviado ndo alcancou o niUmero determinado na referida tabela, foram selecionados formuldrios
adicionais de cartérios pertencentes ac mesmo Pélo, quando disponiveis, a fim de compor a
guantidade necesséria.

Os cartérios selecionados e os respectivos pdlos encontram-se descritos na tabela 10 do
anexo i,

3.2 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 5 a 1, conforme a avaliacdo, de 6timo a
péssimo, respectivamente. Para a questdo de nUmero 7, o tipo de usudrio, se eleitor, partido,
candidato, parte/advogado ou outros, foi codificado de 1 a 5, respectivamente.

3.3 TRATAMENTO DOS DADOS

Ao receber os formuldrios enviados pelos cartérios participantes a Comissdo de Pesquisa
de Satisfacdo realiza a selecdo de forma aleatéria, no ndmerc necessdario para compor a
amostra. Apds essa separacdo a comissdo envia os formulédrios para a ASPLAN, identificando
quais fardo parte da amostra. Caso algum cartério ndo atinja o nUmero necessério, sdo
utilizados formuidrios do mesmo pélo com a finalidade de compor a amostra do conglomerado.

A proxima fase consiste na digitacdo dos dados. Neste momento, guando sé&o
identificados formuldrios com respostas duplas ou que ndo tém todas as perguntas respondidas,
05 mesmos sao separados e, quando possivel, substituidos por outros do mesmo cartério e, em
Gitimo caso, do mesmo pélo, exceto se a hipdtese ocorrer na pergunta de nimero 7. Neste caso,
o procedimento serd digitar “5”, que classificard o cliente como “outros”.

Com o intuito de ndo trabalhar com bases distintas por perguntas, sao considerados
apenas os formularios com todas as questdes respondidas. Caso contrério, eles sao substituidos,
em igual quantidade, por outros da mesma zona e/ou pdlo, quando disponiveis. Com relacdo a
pergunta 7, cujo propdsito é qualificar os usuéarios, quando hé formulédrios sem resposta para o
item, contabiliza-se como “outros”. J& os resultados da pergunta 6 sao, quando legiveis,
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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 Administracdo.

3.4 TABULACAO

A tabulacdo de dados é realizada apds a fase de entrada de dados, utilizando-se para isso
algumas consultas no préprioc Access e dados exportados para o Excel, a fim de gerar as tabelas
para cada uma das questdes avaliadas, e ainda os resultados por Pdlo.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O gréfico abaixo apresenta a evolucdo do indice de satisfacdo do usudrio externo dos
cartérios e CAE, demonstrando uma leve queda da satisfacdo em praticamente todos os
aspectos.

Gréfico Il.1 : Evolucdo do indice de satisfacdo do usuério externo dos
cartérios/CAE por aspecto

Cordialidade

Solugdo do problema

Clareza da informacgdes

Tempo de espera

= |nstala¢Ges do local

01_2012 02_2012 03_2012 04_2012 05_2012
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Tabela 11.2: Qualificacdo do cliente externo das ZE 's/CAE

Qualificacao frequéncia
Eleitor 761
Candidato 15
Parte 20
Partido 8
Outros 59

Total 863

Gréfico 11.2: PUblico atendido

2% 2%

7%

1%

ZE/UAE

Qualificagao do Cliente externo da

H Eleitor

B Candidato
W Parte

M Partido

m Outros

Tabela 11.3: Distribuicdo de freqiiéncia da avaliacao da

“Cordialidade do atendente”

Cordialidade | Freguencia %
Otimo 705 | 81,69%
Bom 137 15,87%
Regular 11| 1,27%
Ruim 1| 0,12%
Péssimo 9| 1,04%
Total 863 100%

Relatério da Pesquisa de Satisfacao dos Clientes Externos do TRE-RJ

05-2012

14



Graéfico 1.3: Avaliacéo do cliente sobre a “Cordialidade do

atendente”
Cordialidade
1% 1%
0%

m Otimo
B Bom
M Regular
M Ruim
M Péssimo

Tabela 11.4: Distribuicdo de freqiiéncia da avaliacao da
“Solucao do problema”

Solucao do
problema Frequencia %

Otimo 660 | 76,48%

Bom 163| 18,89%

Regular 22| 2,55%

Ruim 10| 1,16%

Péssimo 8| 0,93%
Total 863 100%

Gréfico 11.4: Avaliacdo do cliente da “Solucdo do Problema”

Solu¢ao do problema

3% 1941%

m Otimo
W Bom

= Regular
B Ruim

M Péssimo
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Tabela 11.5: Distribuicdo de freqiiéncia da avaliacao da
“Clareza das informacgoes”

Clareza Frequencia %
Otimo 672| 77,87%
Bom 157] 18,19%
Regular 20 2,32%
Ruim 3] 0,35%
Péssimo 11| 1,27%

Total 863 100%

Grafico 1I.5: Avaliacdo do cliente da “Clareza das informagdes
prestadas”

Clareza da informagoes

2%

m Otimo
®Bom

= Regular
W Ruim

W Péssimo

Tabela 11.6: Avaliacdo do cliente quanto ao “Tempo de

espera”
Tempo de

espera Frequencia %
Otimo 570| 66,05%
Bom 177 20,51%
Regular 78| 9,04%
Ruim 18| 2,09%
Péssimo 20| 2,32%

TOTAL 863 100%
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Gréfico 11.6: Avaliacdo do cliente
com o Tempo de Espera

Tempo de espera
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m Otimo
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M Péssimo

Tabela 11.7: Avaliagdo do cliente das "Instala¢des do local”

Instalacdes do
local Frequencia %
Otimo 425| 49,25%
Bom 197 ] 22,83%
Regular 134| 15,53%
Ruim 45| 521%
Péssimo 62| 7,18%
Total 863 100%

Grafico Il.7: Avaliacdo do cliente das “Instalacées do Local”

Instalagdes do local

m Otimo
HBom

= Regular
B Ruim

M Péssimo
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4.1 RESULTADOS POR POLO

Visando construir uma amostra gue permitisse extrapolar o resultado da pesquisa para
todo o Estado, os cartérios foram aglomerados por Pélos.

A tabela abaixo apresenta em destaque os resultados abaixo da média, a fim de facilitar
a visualizacdo das areas em que sera necessario intervir, buscando sanar os problemas e/ou
dificuldades identificadas pelos usudrios, e o conseqlente aumento na satisfacdo com os
servicos prestados.

Tabela 11.8: indice de satisfacdo por tépico por Pélo

indice de
Solugdo do | clareza das | Tempo de | Instalagdes do Satisfagcao

POLO cordialidade problema | informagdes espera local Global

Angra dos Reis 98% 96% 97% 92% 68% 90%
Araruama 96% 93% 95% 85% 77% 89%
Bangu 99% 99% 98% 97% 97% 98%
Barra da Tijuca 95% 95% 95% 88% 79% 90%
Barra Mansa 100% 95% 98% 95% 81% 94%
Belford Roxo 100% 100% 100% 63% 63% 85%
Campos 91% 89% 91% 91% 88% 90%
Del Castilho 85% 79% 77% 67% 65% 75%
Duqgue de Caxias 93% 91% 91% 83% 63% 84%
Honério Gurgel 100% 100% 100% 98% 92% 98%
Itaborai 90% 83% 86% 71% 32% 73%
ltaperuna 94% 90% 89% 89% 76% 88%
Jardim Botéanico 97% 96% 98% 96% 86% 95%
Macaé 100% 98% 99% 95% 89% 96%
Madureira 96% 96% 92% 88% 72% 89%
Niterdi 94% 93% 94% 72% 79% 86%
Nova Friburgo 94% 95% 95% 96% 90% 94%
Nova lguacu 96% 96% 95% 95% 76% 92%
Olaria 96% 98% 98% 93% 93% 95%
Petrépolis 95% 90% 95% 84% 81% 89%
Queimados 90% 88% 84% 84% 68% 83%
Santa Cruz 94% 92% 91% 80% 50% 81%
Sdo Goncalo 89% 87% 87% 83% 79% 85%
580 jodo de Meriti 98% 96% 94% 94% 83% 93%
Saude 98% 91% 96% 91% 67% 89%
UAE 92% 88% 89% 75% 81% 85%
Volta Redonda 87% 84% 88% 83% 83% 85%
Média 95% 93% 93% 86% 76% 89%
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5 INDICE DE SATISFACAO

O indice geral de satisfacéo do cliente externo referente aos usuarios das Zes/ CAE foi
de 89%.

Essa avaliacdo ganha mais elementos quando sdo verificados os resultados por Pélo. A
partir dessa andlise fica evidente a diferenca de resultados, dependendo da &rea do Estado. Tais
resultados demonstram também a grande diferenca existente na qualidade dos servicos
prestados pelos cartérios do Estado.

Tabela 11.9: Resumo dos indices de satisfacdo por tépico

Menor indice de | Maior indice de
Aspecto avaliado % satisfacao satisfacao satisfacao

Cordialidade 94% 72% 100%
Solucdo do problema 92% 68% 100%
Clareza das informacoes 93% 67% 100%
Tempo de espera 87% 59% 98%
Instalacdes do local 88% 69% 97%
Indice de satisfacao do
cliente externo 89% 68% 100%

As Instalacdes fisicas apresentaram diferenca bastante significativa entre o menor e o
maior indice de satisfacdo. Com valor médio de 88%, a variacao ficou entre 69% e 97%. O
tempo de espera foi outro aspecto que, segundo a avaliacdo do cliente externo dos cartérios,
apresentou uma significativa diferenca, variando de 59% a 98%. Nota-se que o desvio em
relacdo a média é grande mesmo entre os aspectos com melhor avaliacdo média, o que indica
uma falta de padronizacao.
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6 ANALISE E CONCLUSAO

O publico que procura os servicos dos cartérios, em sua esmagadora maioria, é formado
por eleitores, nessa pesquisa eles representaram 88% do puUblico pesquisado,

A cordialidade dispensada pelo servidor no atendimento foi, sem dlvida, o aspecto mais
bem avaliado pelo publico pesquisado, atingindo 94% do indice de satisfacdo do usuério.

O indice de satisfacdao com a solucdo do probiema foi de 92%, o que indica que o
cliente ficou bastante satisfeito com a solucdo dada ao seu problema.

Para 93% do publico gue respondeu a pesquisa, as informacdes foram repassadas de

forma clara.

O tempo de espera obteve 86% de satisfacao do publico externo que procurou a justica
Eleitoral, no periodo da pesquisa.

As instalacdes fisicas do local alcancaram 75% de indice de satisfacdo do usuério.

Na avaliacdo do cliente externo a pesquisa dos cartérios/CAE foi a que apresentou
melhor resultado durante todo o ano. No entanto, hd de se ressaltar que apesar de ter
apresentado o melhor resultado entre os publicos pesquisados ndo houve um aumento na
satisfacdo desse cliente, quando comparado o primeiro e Ultimo resultado no ano, ao contrario
disso, teve um decréscimo, mas que nado se pode afirmar que se manterd ou nao, ja que a série
aparentemente é sazonal, ou seja, apresenta variacfes para cima ou para baixo de acordo com

o periodo do ano em que ocorre a sua aplicacdo.

Por fim, cabe ressaltar que os planos de acéo precisam ser efetivados mais rapidamente
a fim de aumentar a satisfacdo do cliente externo que procura o servico prestado pelos
cartérios/CAE.
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ANEXO i1 : Questionario Pesquisa de Satisfacéo do Cliente ZE/CAE

4. '% Tribunal Regional Eleitoral- RJ
¥4 Pesquisa de Satisfagdo do Cliente

2 (zE ( ) UAE
Paor favor, avalie o nosso atendimento

Otimc Bom  Regular Ruim Péesimo

1-Cordlalidade doatendents | | [ ] [ ] [ [J

2- Soluggio do problema OO0 0O
3-Clarezadasinformages [ | [ [J [J [
4- Tempo de espera OO0 000
5 Instalagbes do local I:l I:[ I:l I:l I:l

6- Deixe sua sugestfio, critica ou elogio.

7-Vocé a: ) Eleitor

) Partido
) Candidato
) Parte / Advogado

e e
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ANEXO ILII: Zonas sorteados por POLO

Tabela 11.10: Consulta zonas sorteadas por Pélo

Pélo Zona sorteadas 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
Dugue de Caxias 79 DUQUE DE CAXIAS
Honério Gurgel 209 RIO DE JANEIRO
Honério Gurgel 217 RIO DE JANEIRO
Itaborai 110 MAGE
itaborai 148 MAGE
ltaperuna 97 CAMBUCI
itaperuna 107 ITAPERUNA
jardim Botéanico 5 RIO DE JANEIRO
jardim Botéanico 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
Niterdi 113 NITERO!
Niterdi 114 NITERO!
Nova Friburgo 53 DUAS BARRAS
Nova Friburgo 101 CANTAGALO
Nova lguacu 67 NOVA IGUACU
Nova iguacu 83 MESQUITA
Olaria 162 RIO DE JANEIRO
Olaria 169 RiO DE JANEIRO
Petrépolis 174 AREAL
Petrépolis 196 S} DO VALE DO RIO PRETO
Queimados 70 PARACAMBI
Santa Cruz 125 RIO DE JANEIRO
Santa Cruz 243 RIO DE JANEIRO
Santa Cruz 245 RIO DE JANEIRO

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

05-2012

22



Tabela 11.10: Consulta zonas sorteadas por Pélo

Pélo Zona sorteadas Municipio
S&o0 Goncalo 68 SAO GONCALO
S&o0 Goncalo 132 SAO GONCALO
S&0 Jodo de Meriti 44 NILOPOLIS
S&0 Jodo de Meriti 145 SAO JOAO DE MERITI
Salde 2 RiO DE JANEIRO
Salde 7 RiO DE JANEIRO
Volta Redonda 47 VOLTA REDONDA
Volta Redonda 108 RIO CLARO
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ANEXO 1L : Quantidade de formularios avaliados

Tabela 1l.11: Quantidade de formularios por Pdlo que fizeram parte da
amostra

POLO Qtd de formularios

Angra dos Reis 23
Araruama 23
Bangu 24
Barra da Tijuca 57
Barra Mansa 20
Belford Roxo 4
Campos 38
Del Castilho 36
Duque de Caxias 38
Honério Gurgel 24
Itaborai 39
Itaperuna 18
Jardim Botanico 42
Macaé 28
Madureira 34
Niteroi 40
Nova Friburgo 20
Nova Iguagu 46
Olaria 41
Petrépolis 27
Queimados 22
Santa Cruz 51
Sado Gongalo 35
S3o Jodo de Meriti 36
Saude 42
UAE 27
Volta Redonda 28
863
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Capitulo I1I: PESQUISA 05_2012 S]D

1. METODOLOGIA

Para realizacdo da pesquisa foram disponibilizados formulédrios (ANEXO 1) no balcdo de
atendimento da Coordenadoria de Registros Processuais, Partidérios e Processamento e na
Coordenadoria de Sessfes, no periodo de 03 de dezembro de 2012 a 02 de janeiro de 2013.

11 AMOSTRA

Dos usuarios externos que buscaram os servicos da Secretaria judiciaria no periodo de
aplicacdo da pesquisa, 18 (dezoito) questionarios foram respondidos na Coordenadoria de
Registros Processuais, Partidarios e Processamento

1.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O questionario desenvolvido {ANEXO 1) possui 8 (oito) questdes, sendo 7 (sete} de
multipla escolha e 1 (uma) aberta, destina a coletar as sugestdes, criticas e elogios dos usuérios.

As guestdes de muitipla escolha, além de utilizadas para qualificar o usuério, foram
divididas em dois grupos; o primeiro com o intuito de avaliar o atendimento recebido e o
segundo, as instalacbes fisicas do imdvel. O primeiro grupo abordou os itens “cortesia e
simpatia”, “orientacdo e esclarecimento de dulvidas” e "“agilidade no atendimento”. J& no
segundo grupo foram abordados “aspecto e conservacao do imével”, “facilidade de acesso” e
“infraestrutura das instalacées”.

1.3 ENTRADA DE DADOS E TABULACAO

Os formularios recebidos foram numerados, separando-se os parcialmente preenchidos
e/ou que apresentavam dupla resposta, os quais foram excluidos da amostra.

Para facilitar a entrada de dados, associou-se um cédigo a cada opcado de resposta do
guestionario.

A tabulacdo dos dados foi feita em duas fases. Na primeira fase os guestionarios foram
digitados em um formulédrio eletrénico associado a um banco de Access; em seqguida, apds a
conclusdo da digitacdo, os dados agrupados foram exportados para o Excel, onde foram
trabalhados.

Para se chegar aos indices de satisfacdo, foi atribuido um valor entre 0 e 10 a cada um
dos conceitos, conforme descrito a seguir: 6timo - 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
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estivesse avaliando esse servico com uma nota 10, ao passo que se a avaliacao foi “péssimo”, a
nota dada seria 0. A partir dessa definicao foram aplicados cdiculos considerando a freqléncia
das respostas e essas “notas”.

2. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Na avaliacdo do Cliente Externo da 5}D o atendimento da Secretaria vem cumprindo o
objetivo principal da pesquisa, que é promover a melhoria continua no servico prestado. O indice
de satisfacao cresceu 11 pontos percentuais desde a primeira aplicacao.

A pesquisa teve como primeiro indice medido 75% de satisfacdo, chega ao final do ano
registrando 86% de indice de satisfacdo do cliente externo.

Gréfico lil.1: Evolucdo do indice de satisfagado

Evolugcao do indice de satisfagao do cliente
da SID

P 36%

l-rs"'""' 79%
(]
'{ \
73%

01_2012 02_2012 03_2012 04_2012 05_2012
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Gréfico lll.2: Evolugao do indice de satisfacao da SJD por quesito

Evolugao dos resultados nas pesquisas por quesito
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O atendimento dispensado (média dos itens: cortesia e simpatia, orientagbes e
esclarecimentos de duvidas e agilidade no atendimento) sofreu melhora significativa, uma vez
gue o indice medido foi 90%, o maior indice observado até o momento.

}Jad a infraestrutura (média dos itens: aspecto e conservacao do aspecto, facilidade de
acesso, infraestrutura das instalacdes) teve indice médio de 82%, demonstrando sensivel
melhora, j& que o indice anterior tinha sido de 59%.

2.1 PERFIL DO USUARIO DA SJD

Tabela lll.1: Qualificacdo do Cliente Externo

S)D
Vocé é? Freguéncia %
Advogado 15 82%
Parte 1 6%
Partido Politico 1 6%
Outros 1 6%
Total 18 100%
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Grafico lil.3: Qualificagdo do Cliente Externo SJD

Voce é?

W Advogado

H Parte

m Partido Politico

M Outros

2.2 AVALIACAO DO ATENDIMENTO RECEBIDO
Cortesia e Simpatia - indice de Satisfacdo 93%

Tabela 1ll.2: Avaliacdo da cortesia e simpatia

Cortesia e
simpatia Frequéncia
Otimo 13
Bom 5
Total 18

Grafico lil.4: Avaliacéo da cortesia e simpatia

Cortesia e simpatia

m Otimo

B Bom
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Orientacdes e esclarecimento de dividas - indice de Satisfacio 90%

Tabela 11l.3: Avaliagao da orientagdo e esclarecimento
de duvidas

Orientacées e
esclarecimentos
de dlvidas

Freguéncia

Otimo

11

Bom

6

Regular

Total

18

Gréfico li.5: Avaliacdo da orientacdo e esclarecimento de dlvidas

Orientacgoes e esclarecimentos de
duvidas

m Otimo
HBom

m Regular

Agilidade no atendimento - indice de Satisfacdo 88%

Tabela 1ll.4: Avaliagdo da agilidade no atendimento

Agilidade no
atendimento

Freguéncia

Otimo

10

Bom

Regular

Total

18
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Gréfico lIl.6: Avaliacao da agilidade no atendimento

Agilidade no atendimento
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2.3 AVALIACAO DAS INSTALACOES FiSICAS DO IMOVEL

Aspecto e conservacdo do imével - indice de Satisfacdo 85%

Tabela 1ll.5: Avaliacdo do aspecto e conservacao do

imével
Aspecto e
conservagao do
imével Frequéncia
Otimo 7
Bom 11
Total 18

Gréfico lIl.7: Avaliacao do aspecto e conservacao do imével

Aspecto e conservag¢ao do imovel

m Otimo

B Bom
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Facilidade de acesso - indice de Satisfacdo 82%

Tabela 1ll.6: Avaliacdo da facilidade de acesso

Facilidade de
acesso

frequéncia

Otimo

Bom

Regular

Ruim

=t =2 (OO |CO

Total

18

Gréfico lil.8: Avaliacao da facilidade de acesso

Facilidade de acesso

m Otimo
H Bom
u Regular

B Ruim

Infraestrutura das instalacdes - indice de Satisfacdo 79%

Tabela lll.7: Avaliacao da infraestrutura das

instalagdes
Infraestrutura
das instalagdes frequéncia
Otimo 6
Bom 10
Regular 1
Ruim 1
Total 17
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Gréfico lI1.9: Avaliacao da infraestrutura das instalagbes

Infraestrutura das instalagoes
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B Bom
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3 ANALISE

O perfil do puUblico que procurou a $JD é formado basicamente de advogados (86%).

Avaliando os trés gquesitos que compdem o atendimento dispensado ao publico, a
pesquisa apontou um indice de satisfacdo de 90%. Melhor indice alcancado na pesquisa até o

momento.

A “cortesia e simpatia” no atendimento foi o item mais bem avaliado, alcancando um
percentual de satisfacdo de 93%.

O quesito “orientacéo e esclarecimento de dlvidas” obteve 90% de satisfacao.

Ainda com relacdo ac atendimento dispensado, a agilidade apresentou sensivel
melhora, alcancando 88% de indice de satisfacdo.

No que se refere aos itens que compdem a avaliacdo das instalacdes fisicas do imdvel o
indice de satisfacdo foi de 82% dos usuérios.

O quesito “aspecto e conservacao do prédio” obteve 85% de satisfacao.
O quesito “facilidade de acesso” obteve 82% de satisfacéo.
O quesito “infraestrutura” obteve 79% de satisfacao.

A pesquisa teve um 6timo resultado nesse primeiro ano de aplicacdo. O primeiro indice
medido foi 75% de satisfacdo, apresentou significativa melhora ao longo do ano, chegando a
essa Ultima pesquisa registrando 86% de indice de satisfacdo do cliente externo.
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ANEXO IIL.I: Questionario 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 servigo
prestado e, para isso, conta com a sua colaboragéo.

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 instalac0es fisicas do imovel:
5 Aspecto e conservacdo do

imével
6) Facilidade de acesso () () () () ()
7) Infraestrutura das instalagdes () () () () ()

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 05_2012 INTERNET

1 METODOLOGIA

A pesquisa da internet foi realizada utilizando-se a ferramenta gratuita de formularios
da GOOGLE.

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

11 AMOSTRA

A pesquisa da Internet ficou disponivel entre 03/12/12 e 03/01/13,

No referido periodo a pagina do Tribunal recebeu 70.802 visitas. A pesquisa foi
oferecida a 7.080 usuérios, dos quais 559 responderam efetivamente.

1.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A realizacdo da pesquisa se deu por meio do oferecimento do formulério (ANEXO IV.1)
a uma parte dos usudrios que visitaram a pagina do TRE-R] na /nfernet.

O gquestiondrio foi desenvolvido buscando obter a opinido do usuédrio quanto a
avaliacdo geral do site do TRE/R]. Buscou ainda saber quais servicos os usudrios procuram ali e

se de fato os encontram.

1.3 ENTRADA DE DADOS E TABULACAO

A pesquisa foi realizada com auxilio da ferramenta de construcao de formulérios da
GOOGLE. Desta forma, a parametrizacao dos dados foi feita pelo setor de /infernet e intranet e os
formularios tabulados pelo site. Para a consolidacdo dos resuitados utilizou-se o Exce/.
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2. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Analisando o gréfico abaixo verificamos um pegueno aumento na satisfacdo global dos
clientes com a pagina do TRE-R].

Gréfico IV.1: indice de satisfacdo do usuério externo da internet por
aspecto
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Tabela IV.1: Tabela de distribuicdo de freqiiéncia dos servicos
procurados no site

Servico procurado frequéncia| %
Servicos ao Eleitor 267 | 46%
Informacdes sobre partidos politicos 31 5%
Informacdes sobre as Eleicbes 95| 16%
Consulta a legislacdo efou jurisprudéncia 28 5%
Acompanhamento processual e/ou consulta as sessdes do pleno 103| 18%
Noticias do TRE/R] 48 8%
Outro 13 2%
TOTAL 585 | 100%

A andlise da tabela acima demonstra que o servico mais procurado pelo publico nesta
52 pesquisa foi o de “servicos ao eleitor”. Representando praticamente metade dos acessos ao
site.
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Cabe ressaltar, observando a tabela acima, que a soma das frequéncias ultrapassa o
numero de respostas, que foi de 559. Isso ocorre porque o usuario pode marcar mais de uma

opcao.

A avaliacdo média da visita atingiu o percentual de 74%.

Tabela IV.2: Como avalia a sua visita?

Otima 136 24%
Boa 260 47%
Regular 101 18%
Ruim 41 7%
Péssima 21 4%

Gréfico IV.1: Como avalia a sua visita?

4%

m Otima
M Boa

H Regular
H Ruim

M Péssima

Tabela IV.3: Encontrou o que procurava?

Encontrou o que procurava? | Frequéncia| %

Sim 421 76%
Nao 136 24%
Total 557 100%

A pesquisa também indicou que a maioria dos usudrios (76%) que buscou o site
encontrou o que procurava.
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Grafico IV.2: Encontrou 0 que procurava?

Encontrou o que procurava?

ESim

= Nido

Tabela IV.3: Foi facil?

Sim 394 94%
Nao 27 6%

Gréfico IV.3: Foi facil?

Foi facil

ESim

= Nao

A maioria dos usuarios que encontraram o que procuravam achou facil a informacao
(94%).
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3. CONCLUSAO

O indice de satisfacdo global dos usuérios do site foi de 74%, média entre o indice
atingido pelo item “Achou o que procurava?” (76%) e avaliacao da visita (71%)

A pesquisa também indicou que a maioria dos usudrios (76%) que buscou o site
encontrou o que procurava e destes 94%, classificou como fécil a procura. O indice registrado foi
superior aos indices anteriormente registrados. Tendo crescido 8% desde a primeira pesquisa,
onde 69% dos usudrios encontraram o gue procuravam.

O resultado desse primeiro ciclo demonstra claramente gue a pesquisa esta auxiliando
o Tribunal a implementar meihorias no site, e que estas estdoc sendo percebidas por seus

usuarios.
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ANEXO V.l —Questionario utilizado pesquisa INTERNET

MODELO DE CONVITE

O TRE/R] quer saber sua opiniao.

Vocé gostaria de participar de nossa pesquisa?

Sao apenas 4 perguntas.

SiM NAO

Uma vez aceito, assinalando-se a opcdo “SIM”, nova janela informard que o
formulario eletronico estara disponivel tdo-logo se conclua a visita, verificada com o comando de

saida da pagina.

No final da visita, a pesquisa

sera apresentada.

12 Questao:

1. O que achou do site do TRE/R/?
Otimo

Bom

Regular

Ruim

Péssimo
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A primeira questao, que é objetiva, destina-se a avaliacdo geral do sitio do TRE/R],
devendo o usuario assinalar um dos cinco conceitos disponiveis — 6timo, bom, regular, ruim e
péssimo.

22 Questao:

2. Qual servico veio buscar?

Servicos ao eleitor

informacdes sobre partidos politicos

informacdes sobre as Eleicdes

Consulta a legislacdo e/ou jurisprudéncia

Acompanhamento processual e/ou consulta as sessdes do Pleno

Noticias do TRE/R/

Outros. Qual?

32 Questao:

3. Encontrou?

Sim (abre a pergunta: 4. “Foi facil?”)

Néo (abre pergunta: 4. O que vocé procurava?

com caixa de texto, para descricdo do problema)

Na terceira questdao sao abordadas a eficiéncia e a clareza do sitio, avaliando-se,
ainda, a ocorréncia da efetiva prestacao do servico.
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48 Questao:

Esta questdo, desdobramento da resposta a pergunta anterior, pode se apresentar
de duas formas:

A primeira, decorrente da opcdo “S/im”, induz o usudrio a aquilatar o /ayout do sitio e
a facilidade e agilidade de navegacao e deve ser assim apresentada:

4. Foi facil?

O escopo da qguestdo é garantir que a falha na prestacao do servico seja identificada
e, posteriormente, suprida pelos setores competentes no dmbito interno do Tribunal.

4. Figue a vontade para fazer alguma sugestdo ou observacdo sobre o site.
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