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1 INTRODUCAO

A Diretoria do Forum Clovis Bevilaqua, por meio do Nucleo de Governanga da Comarca da Capital,
realizou a 62 pesquisa de satisfagcdo com jurisdicionados, operadores do direito e visitantes que
frequentam o Férum, desde 2019. O objetivo nesta edigédo foi avaliar a percepgéo desses publicos
sobre os servigos prestados e identificar oportunidades de melhoria na execugao dos trabalhos da
gestédo atual.

Esta é a 22 edicdo da pesquisa em que foi ampliada a abrangéncia territorial, incluindo, em seu publico-
alvo, os usuarios atendidos nos Juizados Especiais Civeis localizados em diversos bairros de Fortaleza.
Para estimar o tamanho da amostra desses juizados, considerou-se a proporgdao de sua demanda em
relacdo ao total da Comarca da Capital. Com base nesse critério, foram selecionados dois juizados: um
com maior demanda e outro com menor demanda. Em seguida, foram realizadas entrevistas com os
usuarios que utilizam seus servicos.

A pesquisa teve como foco avaliar o grau de satisfagdo quanto aos seguintes aspectos: tempo de
espera, cordialidade, clareza das informagbes, andamento processual, respeito ao agendamento de
audiéncias, instalagbes e acessibilidade. Também foi apurado o nivel de satisfagdo geral com a gestao
do Férum e coletadas sugestdes para estudo e possivel implementacao.

O formulario eletrénico utilizado foi elaborado pelo Nucleo de Governanga e disponibilizado aos
atendentes da Central de Atendimento Judicial, possibilitando o preenchimento presencial. Essa
abordagem garantiu agilidade e seguranga na coleta de dados, economia de papel e acesso imediato
aos resultados. A ferramenta também permitiu que os atendentes acompanhassem o processo de coleta
em tempo real, contribuindo significativamente para o alcance da amostragem necessaria. Além disso,
foram disponibilizados cartazes com link de acesso no prédio do FCB e em todas as unidades judiciarias
instaladas em outros prédios, tais como juizados especiais e juizados da mulher.

Este relatério apresenta os resultados da pesquisa item por item, além do perfil dos participantes e
das principais opinides, sugestdes e reclamacdes registradas.

2 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa exploratéria, com delineamento do tipo levantamento, de natureza
quantitativa, empregando questionario estruturado para a coleta de dados.

A construgéo do instrumento ocorreu em outubro de 2025, e a coleta de dados foi realizada entre os
dias 10 e 21 de novembro do mesmo ano, utilizando a ferramenta Microsoft Forms. Para assegurar a
integridade dos dados, cada pessoa pOdde preencher apenas um formulario.

2.1 Objetivo da Pesquisa

A pesquisa tem como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios externos (partes, advogados e
visitantes) que frequentaram o Forum Clévis Bevilaqua, bem como as unidades dos Juizados Especiais
Civeis e dos Juizados da Mulher localizadas em outros enderegos da Comarca de Fortaleza, e que
utilizaram os servigos oferecidos pela Diretoria durante o ano de 2025.

Os resultados desta edicdo serdo comparados com os da pesquisa realizada em dezembro de 2024,
destacando eventuais mudangas na percepgado dos participantes quanto as melhorias implementadas
pela gestao atual.

2.2 Publico-Alvo

O publico-alvo é composto por visitantes, partes e advogados que utilizaram os servigos oferecidos pelo
Férum Clovis Bevilaqua, pelas unidades dos Juizados Especiais Civeis e pelos Juizados da Mulher
localizadas na Comarca de Fortaleza.

5



@B £STADO DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfacdo dos

2 PODER .;liD]l)%l?IIJlsl% » Usudrios Externos sobre a Gestdio do
4 Forum Clovis Bevilaqua

2.3 Construcao do Questionario

O formulario eletrénico foi elaborado com foco na simplicidade e na agilidade da coleta de dados,
contemplando os principais aspectos a serem avaliados pelos entrevistados. Ele € composto por 25
perguntas, distribuidas nos seguintes tépicos:

1. Atendimento na Recepg¢ao

1.1 Tempo de espera para o atendimento
1.2 Cordialidade no atendimento ao publico
1.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes
1.4 Avaliacdo geral do atendimento
2. Atendimento na CAJ - Central de Atendimento Judicial /Telejustica

2.1 Tempo de espera parao atendimento

2.2 Cordialidade no atendimento ao publico
2.3 Clareza das informacdes prestadas pelos atendentes

2.4 Avaliacdo geral do atendimento
3. Atendimento nas Unidades Administrativas

3.1 Tempo de espera para o atendimento

3.2 Cordialidade no atendimento ao publico

3.3 Clareza das informagdes prestadas pelo atendente

3.4 Tempo de andamento do processo na unidade administrativa

3.5 Avaliagéo geral do atendimento
4. Atendimento na Secretaria de Vara ou Gabinete

4.1 Tempo de espera para o atendimento

4.2 Cordialidade no atendimento ao publico

4.3 Clareza das informacdes prestadas pelo atendente

4.4 Respeito ao dia e horario agendado para audiéncia

4.5 Tempo de andamento do processo na secretaria de vara ou gabinete
4.6 Avaliacéo geral do atendimento

5. Instalagoes e Acesso

5.1 Limpeza e organizagéo dos espacos (salas, banheiros, areas de circulagao)
5.2 Estado de conservagao do prédio e dos equipamentos

5.3 Facilidade de identificar e localizar os setores internos

5.4 Seguranga dos usuarios

5.5 Adequagéo do ambiente para pessoas portadoras de necessidades especiais
6. Satisfacao Geral

6.1 Grau de satisfagdo com os servigos prestados pelo Férum

Em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), nenhum dado que pudesse
identificar os respondentes foi coletado.

2.4 Universo da Pesquisa

Durante o ano de 2025, o Férum Clovis Bevilaqua (FCB) recebeu 225.746 visitantes entre os meses de
janeiro e agosto, dos quais 27.672 eram advogados e 163.521 jurisdicionados. Os Juizados da Mulher
registraram a presenca de 304 advogados e 6.673 partes. O universo da pesquisa foi baseado na
média mensal desses oito meses, resultando em um total de 28.218 pessoas.



B o cEARd Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos

. PODER JUDICIARIO Tal A7
) TRRONAL be LS TICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

e

Forum Clovis Bevilaqua

e
2.5 Amostragem

Com base no universo da pesquisa, foi calculada uma amostragem de 379 pessoas entrevistadas,
adotando-se como parametro um nivel de confianga de 95% e um erro amostral de 5%, para mais ou
para menos.

2.6 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada entre os dias 10 e 21 de novembro de 2025. Ao todo, foram
entrevistadas 467 pessoas, distribuidas nas seguintes categorias de usuarios: Jurisdicionados (78%),
Advogados (12%) e Outros (10% ). A maioria dos entrevistados é do sexo feminino (60%) e possui
faixa etaria entre 31 e 50 anos (77%).

As pessoas relataram que frequentam o Férum raramente (18%), diariamente ou semanalmente (38%),
uma unica vez (16%) e quinzenalmente (5%). Entre os entrevistados que visitaram o Forum Clévis
Bevilaqua, 44% buscaram atendimento em Varas ou Gabinetes, 46% foram atendidos pela Central de
Atendimento Judicial (CAJ) e 11% procuraram unidades administrativas.

Dentre as unidades administrativas visitadas, as mais frequentes foram: CEJUSC (25%), Setor de
Psicologia e Servigo Social (13%)., CEMAN (10%) e Ouvidoria (10%).

3 CONCLUSAO

A anadlise dos resultados mostrou que a ampla maioria dos usuarios declarou-se Satisfeita ou Muito
Satisfeita com os servigos do Férum Clovis Bevilaqua (96,78%), enquanto apenas 0,86% afirmaram estar
Insatisfeitos ou Muito Insatisfeitos

Em comparagcdo com a pesquisa de novembro de 2024, observou-se um aumento de 4,25 pontos
percentuais no indice de satisfagdo e uma reducao de 3,24 pontos percentuais no indice de insatisfagao.

Os itens mais bem avaliados, com indices de satisfagdo superiores a 90%, foram:

Cordialidade no atendimento ao publico na recepgao 97.86%

geralnar 97.64%

Tempo de espera para o atendimento na recepgao 97.43%

Cordialidade no atendimento o piblico no CAJ 97.22%

Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes da recepgao 97.00%

Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes da CAJ 95.83%

Atendimento geral no CAJ 95.37%

Seguranga dos usuarios 92.51%

Atendi geral na Unidade Administrativa 92.16%
Estado de conservagao do prédio e dos equipamentos 90.79%
Tempo de espera para atendimento no CAJ 90.28%

Clareza das informagdes pr pelos 1 na Unidade Administrativa 90.20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Os aspectos com indices de insatisfagao superiores a 15% foram:

Tempo de andamento do processo na Secretaria da Vara/Gabinete 28.78%

Tempo de espera do atendimento na Secretaria da Vara/Gabinete 26.83%

Respeito ao dia e horario agendado para audiéncia na Secretaria da Vara/Gabinete 25.85%
Tempo de andamento do processo na Unidade Administrativa 23.53%

Clareza das informacgdes prestadas pelos atendentes da Vara/Gabinete 18.05%

Avaliagéo geral do atendimento da Vara/Gabinete 16.10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Foram registradas 305 manifestagdes nos comentarios. Entre as sugestdes mais recorrentes, destacam-se:
» Climatizagéo/Ventilagao (corredores e no FCB todo): 18%
« Seguranga interna e externa: 9%
« Atendimento (organizacéo, pontualidade, aumento de funcionarios, celeridade): 9%
« Acessibilidade (rampa, estacionamento, elevadores): 7%
« Banheiro (material de limpeza, higiene, acessibilidade, mais banheiros): 6%
» Bebedouro (acessibilidade, mais bebedouros): 6%

Em comparagéo com a pesquisa anterior, os itens que apresentaram maiores variagdes no indice de
satisfagdo encontram-se ilustrados no grafico apresentado a seguir.

2024 Diferenca % 2025
e ey e Qo) +236%
hecessicades cspeciais |1 Lo ooRe e +21,5%
C;f;l/acg:t?. r?:tfl do atendimento na +18,5%
T s e procesore +35.9%
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4 RESULTADOS
Item 1.Atendimento na Recepcao Item 1.1.
Tempo de espera para o atendimento

Satisfeito 234 50,11%
Muito Satisfeito 221 47,32%
Neutro 5 1,07%
Insatisfeito 4 0,86%
Muito Insatisfeito 1 0,21%
Nao se aplica/N&o sei responder 2 0,43%
Total 467 100%

Grau de satisfacao Percentual
Satisfacado 455 97,43%
Neutro 5 1,07%
Insatisfacdo 5 1,07%
Total 467 100%
GRAU DE SATISFAGAO iINDICE DE SATISFAGAO
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Item 1.2. Cordialidade no atendimento ao publico

Satisfeito

Muito Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

Nao se aplica/N&o sei responder

Total

Grau de satisfacao

241

216

51,61%

46,25%

1,28%

0,21%

0,00%

0,64%

100%

Percentual

Satisfacéo 457
Neutro 6
Insatisfacdo 1
Total 467
GRAU DE SATISFAGAO
100%
80%
60%  51,61% 46.25%
40%
20%
1,28% 0,21%
0% —_—
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97,86%
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Satisfeito 234 50,11%
Muito Satisfeito 219 46,90%
Neutro 7 1,50%
Insatisfeito 2 0,43%
Muito Insatisfeito 2 0,43%
Nao se aplica/N&o sei responder 3 0,64%
Total 467 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 453 97,00%
Neutro 7 1,50%
Insatisfagdo 4 0,86%
Total 467 100%

GRAU DE SATISFAGAO
100%

80%

iNDICE DE SATISFAGAO

1,50%
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60% 50,11% 46,90%
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20%
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Item 1. Atendimento na Recepcao
Item 1.4. Avaliacao geral do atendimento

Satisfeito 240 51,39%
Muito Satisfeito 216 46,25%
Neutro 4 0,86%
Insatisfeito 3 0,64%
Muito Insatisfeito 2 0,43%
Nao se aplica/N&o sei responder 2 0,43%
Total 467 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 456 97,64%
Neutro 4 0,86%
Insatisfacdo 5 1,07%
Total 467 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
100% 1,07%

80%
60% 51,39%
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Item 2. Atendimento na CAJ - Central de Atendimento Judicial
Item 2.1. Tempo de espera para o atendimento

Satisfeito 70 32,41%
Muito Satisfeito 125 57,87%
Neutro 7 3,24%
Insatisfeito 10 4,63%
Muito Insatisfeito 4 1,85%
Nao se aplica/N&o sei responder 0 0,00%
Total 216 100%

Grau de satisfagao Quantidade Percentual
Satisfagéo 195 90,28%
Neutro 7 3,24%
Insatisfacdo 14 6,48%
Total 216 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO

100%
0,
3.24% 6,48%
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60% 57,87%
0

40% 32,41%
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Item 2. Atendimento na CAJ - Central de Atendimento Judicial
Item 2.2. Cordialidade no atendimento ao puiblico

Satisfeito 80 37,04%
Muito Satisfeito 130 60,19%
Neutro 6 2,78%

Insatisfeito 0 0,00%
Muito Insatisfeito 0 0,00%
Nao se aplica/N&o sei responder 0 0,00%
Total 216 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 210 97,22%
Neutro 6 2,78%
Insatisfacdo 0 0,00%
Total 216 100%

GRAU DE SATISFAGAO
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Item 2. Atendimento na CAJ - Central de Atendimento Judicial
Item 2.3. Clareza das informacoes prestadas pelos atendentes

Satisfeito 79
Muito Satisfeito 128
Neutro 8
Insatisfeito 1
Muito Insatisfeito 0
Nao se aplica/N&o sei responder 0
Total 216

Grau de satisfagao

36,57%

59,26%

3,70%

0,46%

0,00%

0,00%

100%

Percentual

Satisfagéo 207
Neutro 8
Insatisfagdo 1
Total 216

GRAU DE SATISFAGAO
100%

80%

59,26%
60%

40% 36,57%

20% .
3,70% 0,46%
0%
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95,83%

3,70%

0,46%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

3,70%

@ SATISFAGAO
NEUTRO
@ INSATISFAGAO

95,83%
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

:\ PODER JUDICIARIO 12l 0l
) ParAeNAL DE JUSTICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

e

Forum Clovis Bevilaqua

Item 2. Atendimento na CAJ - Central de Atendimento Judicial
Item 2.4. Avaliacao geral do atendimento

Satisfeito 81 37,50%
Muito Satisfeito 125 57,87%
Neutro 5 2,31%
Insatisfeito 2 0,93%
Muito Insatisfeito 3 1,39%
Nao se aplica/N&o sei responder 0 0,00%
Total 216 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 206 95,37%
Neutro 5 2,31%
Insatisfacdo 5 2,31%
Total 216 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO

100%
2,31%

80%

60% 57,87%
0

0,
40% 37,50% )
@ SATISFAGAO
20%
2,31% 0,93% 1,39% NEUTRO
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

:\ PODER JUDICIARIO 12l 0l
) ParAeNAL DE JUSTICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

e

Forum Clovis Bevilaqua
SSSSSSSSSSSSSSSSSS——— 0

Item 3. Atendimento nas Unidades Administrativas
Item 3.1. Tempo de espera para o atendimento

Satisfeito 28 54,90%
Muito Satisfeito 15 29,41%
Neutro 2 3,92%

Insatisfeito 6 11,76%
Muito Insatisfeito 0 0,00%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 51 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 43 84,31%
Neutro 2 3,92%
Insatisfacdo 6 11,76%
Total 51 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO

100%
11,76%
80%

60%  54,90%

40% 29,41% _
@ SATISFAGAO
20% 11,76%
0% L @ INSATISFAGAO
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

) PODERJUDICIARIO Usudrios Externos sobre a Gestiio do
Forum Clovis Bevilaqua

e

Item 3. Atendimento nas Unidades Administrativas
Item 3.2. Cordialidade no atendimento ao publico

Satisfeito 30 58,82%
Muito Satisfeito 15 29,41%
Neutro 2 3,92%
Insatisfeito 4 7,84%
Muito Insatisfeito 0 0,00%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 51 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 45 88,24%
Neutro 2 3,92%
Insatisfagdo 4 7,84%
Total 51 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
100%
7,84%
80% 3,92%
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60%

40% 29,41% _
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0% @ INSATISFAGAO
el «9 el o S
\0\\ \0{\ o‘" \0\\ \0{\ be
© ¥ @ © < &
2 2 2 2 )
@ ..@fo « « N
> &
I\ @0 o
&w\
R 88,24%
R
9Q-
&

FONTE: Pesquisa NGCC

18



3

» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
) TRIBUNAL DE JUSTICA

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do
Forum Clovis Bevilaqua

Item 3. Atendimento nas Unidades Administrativas
Item 3.3. Clareza das informacoes prestadas pelo atendente

Satisfeito 28 54,90%
Muito Satisfeito 18 35,29%
Neutro 2 3,92%
Insatisfeito 3 5,88%
Muito Insatisfeito 0 0,00%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 51 100%

Grau de satisfagao Percentual

Satisfagéo 46 90,20%

Neutro 2 3,92%

Insatisfagdo 3 5,88%
Total 51 100%

GRAU DE SATISFAGAO INDICE DE SATISFAGAO

100% )
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

:\ PODER JUDICIARIO 12l 0l
) TROSUNAL DE JUSTICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

Forum Clovis Bevilaqua

Item 3. Atendimento nas Unidades Administrativas
Item 3.4. Tempo de andamento do processo na unidade administrativa

Grau de satisfacao Quantidade Percentual
Satisfeito 22 43,14%
Muito Satisfeito 14 27,45%
Neutro 3 5,88%
Insatisfeito 10 19,61%
Muito Insatisfeito 2 3,92%
Nao se aplica/N&o sei responder 0 0,00%
Total 51 100%
Satisfacéo 36 70,59%
Neutro 3 5,88%
Insatisfacao 12 23,53%
Total 51 100%

GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO

100%
80%

60%
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p \ ESTADO DO CEARA Relatori? cjla Pesquisa de Satisfag&g dos
| PODER JUDICIARIO Usuarios Externos sobre a Gestco do

| TRIBUNAL DE JUSTICA , , . L,
Forum Clovis Bevilaqua

e

Item 3. Atendimento nas Unidades Administrativas
Item 3.5. Avaliacao geral do atendimento

Satisfeito 32 62,75%
Muito Satisfeito 15 29,41%
Neutro 0 0,00%
Insatisfeito 4 7,84%
Muito Insatisfeito 0 0,00%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 51 100%

Grau de satisfagao Percentual
Satisfagéo 47 92,16%
Neutro 0 0,00%
Insatisfacdo 4 7,84%
Total 51 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
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Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do
Forum Clovis Bevilaqua

» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO

| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.1. Tempo de espera para o atendimento

Satisfeito 109 53,17%
Muito Satisfeito 28 13,66%
Neutro 13 6,34%
Insatisfeito 48 23,41%
Muito Insatisfeito 7 3,41%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 205 100%

Percentual

Grau de satisfagao Quantidade
Satisfagéo 137
Neutro 13
Insatisfacdo 55
Total 205

GRAU DE SATISFAGAO
100%
80%
60% 53,17%
40%
23,41%
9 13,66%
20% . 6,34% 3.41%
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66,83%
6,34%
26,83%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

26,83%

@ SATISFAGAO
NEUTRO
@ INSATISFAGAO

6,34%

66,83%
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

:\ PODER JUDICIARIO 12l 0l
) ParAeNAL DE JUSTICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

e

Forum Clovis Bevilaqua
SSSSSSSSSSSSSSSSSS——— 0

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.2. Cordialidade no atendimento ao publico

Satisfeito 135 65,85%
Muito Satisfeito 29 14,15%
Neutro 16 7,80%
Insatisfeito 22 10,73%
Muito Insatisfeito 3 1,46%
N&o se aplica/Nao sei responder 0 0,00%
Total 205 100%

Grau de satisfagao Quantidade Percentual
Satisfagéo 164 80,00%
Neutro 16 7,80%
Insatisfacdo 25 12,20%
Total 205 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO

100%
12,20%
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40% B
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
) TRIBUNAL DE JUSTICA

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos

Usudarios Externos sobre a Gestdio do
Forum Clovis Bevilaqua

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.3 Clareza das informacoes prestadas pelo atendente

Satisfeito

Muito Satisfeito
Neutro
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o se aplica/Nao sei responder

Total

128

27

12

33

62,44%

13,17%

5,85%

16,10%

1,95%

0,49%

100%

Grau de satisfagao Quantidade Percentual
Satisfagéo 155 75,61%
Neutro 12 5,85%
Insatisfagdo 37 18,05%
Total 205 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
100%
80% 18,05%
62,44%
60%
40% ° 5
5,85% SATISFACAO
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do

Forum Clovis Bevilaqua

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.4. Respeito ao dia e horario agendado da audiéncia

Satisfeito

Muito Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o se aplica/Nao sei responder

Total

Grau de satisfagao

115

22

12

47

Quantidade

56,10%

10,73%

5,85%

22,93%

2,93%

1,46%

100%

Percentual

Satisfagéo
Neutro
Insatisfacdo

Total

137

12

53

205

GRAU DE SATISFAGAO

100%

80%
60% 56,10%

40%
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22,93%

66,83%
5,85%
25,85%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

25,85%

@ SATISFAGAO
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@ INSATISFAGAO
5,85%

66,83%
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3

» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
) TRIBUNAL DE JUSTICA

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos

Usudarios Externos sobre a Gestdio do
Forum Clovis Bevilaqua

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.5. Tempo de andamento co processo na secretaria da vara

Satisfeito

Muito Satisfeito

Neutro

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

N&o se aplica/Nao sei responder

Total

112

21

11

47

12

205

54,63%

10,24%

5,37%

22,93%

5,85%

0,98%

100%

Percentual

Grau de satisfagao Quantidade
Satisfagéo 133
Neutro 11
Insatisfacdo 59
Total 205

GRAU DE SATISFAGAO
100%
80%
60% 54,63%
40%
22,93%
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’ 5,37% 5,85%
0% [y
el «9 O el «9
ey & 5 & &
© ¥ @ © <
P s & i &
.{@ © 0\0 <
@\) @0{\‘ ',Doe
&
L
>
QQ-
&

FONTE: Pesquisa NGCC

64,88%
5,37%
28,78%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

28,78%

@ SATISFAGAO
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@ INSATISFAGAO
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EEE Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos

» ESTADO DO CEARA . -
| PODER JUDICIARIO Usuarios Externos sobre a Gestco do

) TRIBUNAL DE JUSTICA , ’ . oy s
Forum Clovis Bevilaqua

Item 4. Atendimento na Secretaria de Vara / Gabinete
Item 4.6. Avaliacao geral do atendimento

Satisfeito 129 62,93%
Muito Satisfeito 30 14,63%
Neutro 12 5,85%
Insatisfeito 29 14,15%
Muito Insatisfeito 4 1,95%
N&o se aplica/Nao sei responder 1 0,49%
Total 205 100%

Grau de satisfagao Quantidade Percentual
Satisfagéo 159 77,56%
Neutro 12 5,85%
Insatisfacdo 33 16,10%
Total 205 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
100%
80% 16,10%
62,93%
60%
40% 5,85%
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ﬁ ESTADO DO CEARA Relatori? cjla Pesquisa de Satisfag&g dos
| PODER JUDICIARIO Usuarios Externos sobre a Gestco do

) TRIBUNAL DE JUSTICA , ’ . oy s
Forum Clovis Bevilaqua

Item 5. Instalacoes e Acesso
Item 5.1. Limpeza e organizacao dos espacos (sala, banheiro, area de

circulacao)
Satisfeito 256 54,82%
Muito Satisfeito 156 33,40%
Neutro 23 4,93%
Insatisfeito 27 5,78%
Muito Insatisfeito 3 0,64%
Nao se aplica/N&o sei responder 2 0,43%
Total 467 100%
Grau de satisfacao Quantidade Percentual
Satisfagéo 412 88,22%
Neutro 23 4.93%
Insatisfacdo 30 6,42%
Total 467 100%

GRAU DE SATISFAGAO INDICE DE SATISFAGAO
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do

Forum Clovis Bevilaqua

Item 5. Instalacoes e Acesso

Item 5.2. Estado de conservacao do prédio e dos equipamentos

Satisfeito 268
Muito Satisfeito 156
Neutro 28
Insatisfeito 13
Muito Insatisfeito 1
Nao se aplica/N&o sei responder 1
Total 467
Grau de satisfacao Quantidade
Satisfagéo 424
Neutro 28
Insatisfacdo 14
Total 467
GRAU DE SATISFAGAO

100%

80%
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57,39%

33,40%
6,00%
2,78%
0,21%
0,21%

100%

Percentual
90,79%
6,00%
3,00%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

6,00%3’00%

@ SATISFAGAO
NEUTRO
@ INSATISFAGAO

90,79%
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Item 5. Instalacoes e Acesso

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do
Forum Clovis Bevilaqua

Item 5.3. Facilidade de identificar e localizar os setores internos

Satisfeito 273 58,46%
Muito Satisfeito 141 30,19%
Neutro 16 3,43%
Insatisfeito 33 7,07%
Muito Insatisfeito 3 0,64%
Nao se aplica/N&o sei responder 1 0,21%
Total 467 100%
Grau de satisfacao Quantidade Percentual
Satisfagéo 414 88,65%
Neutro 16 3,43%
Insatisfacdo 36 7,71%
Total 467 100%
GRAU DE SATISFAGAO iNDICE DE SATISFAGAO
100%
7,71%

80% 3,43%
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Item 5. Instalacoes e Acesso
Item 5.4. Seguranca dos usuarios

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do
Forum Clovis Bevilaqua

Satisfeito 242 51,82%
Muito Satisfeito 190 40,69%
Neutro 16 3,43%
Insatisfeito 18 3,85%
Muito Insatisfeito 1 0,21%
Nao se aplica/N&o sei responder 0 0,00%
Total 467 100%
Grau de satisfacao Quantidade Percentual
Satisfagéo 432 92,51%
Neutro 16 3,43%
Insatisfacdo 19 4,07%
Total 467 100%

GRAU DE SATISFAGAO
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iNDICE DE SATISFAGAO

4,07%
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e D0 DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfaccio dos

) PODERJUDICIARIO Usudrios Externos sobre a Gestiio do
Forum Clovis Bevilaqua

Item 5. Instalacoes e Acesso
Item 5.5. Adequacao do ambiente para pessoas portadoras de
necessidades especiais

Satisfeito 258 55,25%
Muito Satisfeito 161 34,48%
Neutro 18 3,85%
Insatisfeito 23 4,93%
Muito Insatisfeito 3 0,64%
Nao se aplica/N&o sei responder 4 0,86%
Total 467 100%
Grau de satisfacao Quantidade Percentual
Satisfagéo 419 89,72%
Neutro 18 3,85%
Insatisfacdo 26 5,57%
Total 467 100%
GRAU DE SATISFACAO iNDICE DE SATISFAGAO
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» ESTADO DO CEARA
\ PODER JUDICIARIO
| TRIBUNAL DE JUSTICA

e

Item 6. Satisfacao Geral

Relatorio da Pesquisa de Satisfacéio dos
Usuarios Externos sobre a Gestcdio do

Forum Clovis Bevilaqua

Item 6.1. Grau de satisfacao com os servicos prestados pelo Forum

Satisfeito 297
Muito Satisfeito 154
Neutro 11
Insatisfeito 4
Muito Insatisfeito 0
Nao se aplica/N&o sei responder 1
Total 467
Grau de satisfacao Quantidade
Satisfagéo 451
Neutro 11
Insatisfagdo 4
Total 467
GRAU DE SATISFAGAO
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63,60%
60%
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63,60%
32,98%
2,36%
0,86%
0,00%
0,21%

100%

Percentual
96,78%
2,36%
0,86%

100%

iNDICE DE SATISFAGAO

2,36%
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96,78%
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. ESTADO DO CEARA Relatorio da Pesquisa de Satisfacdo dos

:\ PODER JUDICIARIO 12l 0l
) ParAeNAL DE JUSTICA Usuarios Externos sobre a Gestcio do

e

. g Forum Clovis Bevilaqua

L
Quadro do Grau de Satisfacao por item avaliado

Muito Muito

ltem avaliado Insatisfeito Insatisfeito Neutro Satisfeito Satisfaito

1.1 Tempo de espera para o atendimento 0,21% 0,86% 1.07% 50,11% 47,32%
1. Atendlme—nto na 1.2 Cordialidade no atendimento ao piblico 0,00% 021% 1,28% 51,61% 46,25%
Recepgdo

1.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 0,43% 0,43% 1,50% 50,11% 46,90%

1.4 Avaliagdo geral do atendimento 0,43% 0,64% 0,86% 51,39% 46,25%

2.1 Tempo de espera para o atendimento 1,85% 4,63% 3,24% 3241% 57,87%

2. Atendimento na CAJ - 2.2 Cordialidade no atendimento ao publico 0,00% 0,00% 2,78% 37,04% 60,19%
Central de Atendimento

Judicial 2.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 0,00% 046% 3.70% 3657% 59,26%

2.4 Avaliagdo geral do atendimento 1,39% 0,93% 2,31% 37,50% 57,87%

3.1 Tempo de espera para o atendimento 0,00% 11,76% 3,92% 54,90% 29,41%

3.2 Cordialidade no atendimento ao publico 0,00% 7.84% 3,92% 58,82% 2941%

3. Atendimento nas 3.3 Clareza das informacdes prestadas pelos atendentes 0,00% 5.88% 3.92% 54,90% 3529%

Unidades Administrativas

3.4 Tempo de andamento do processo na unidade

administrativa 3,92% 19,61% 5,88% 43,14% 27,45%
3.5 Avaliagdo geral do atendimento 0,00% 7,84% 0,00% 62,75% 2941%
4.1 Tempo de espera para o atendimento 341% 2341% 6,34% 53,17% 13,66%
4.2 Cordialidade no atendimento ao publico 1,46% 10,73% 7,80% 65,85% 14,15%
4 Atendi " 4.3 Clareza das informagGes prestadas pelos atendentes 1,95% 16,10% 5,85% 62,44% 1317%
. Atenaimento na
Secretaria de Vara /
Gabinete 4.4 Respeito ao dia e horario agendado para audiéncia 2,93% 22,93% 5,85% 56,10% 10,73%
gfn;li':ir:hp;is: andamento do processo na unidade 5,85% 22.93% 537% 54,63% 10.24%
4.6 Avaliagéo geral do atendimento 1,95% 14,15% 5,85% 62,93% 14,63%
5.1 Limpeza e organizagdo dos espagos 0,64% 5,78% 4,93% 54,82% 33,40%
quisa':i"nii conservagdo do prédio e dos 021% 2,78% 6,00% 57,39% 3340%
5. Instalagc’)es & Acesso i.’i‘.t:ie;icslhdade de identificar e localizar os setores 0,64% 7.07% 343% 58.46% 30,19%
5.4 Seguranga dos usudrios 0,21% 3,85% 343% 51,82% 40,69%
lSﬁgg:zi:aan do ambiente para pessoas com 0,64% 4,93% 385% 55.25% 34.48%
6. Satisfagdo Geral 6.1 Avaliagdo geral dos servigos prestados pelo Férum 0,00% 0,86% 2,36% 63,60% 32,98%
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Quadro do Indice de Satisfacio e Insatisfacio por item avaliado

Item avaliado Insatisfagéo Neutro Satisfagéo

1.1 Tempo de espera para o atendimento 1,07% 1.07% 97,43%
. . 1.2 Cordialidade no atendimento ao publico 0,21% 1,28% 97,86%
1. Atendimento na Recepgéo
1.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 0,86% 1,50% 97,00%
1.4 Avaliag3o geral do atendimento 1.07% 0,86% 97,64%
2.1 Tempo de espera para o atendimento 6,48% 3,24% 90,28%
i 2.2 Cordialidade no atendimento ao publico 0,00% 2,78% 97,22%
2. Atendimento na CAJ - Central
de Atendimento Judicial
2.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 0,46% 3,70% 95,83%
2.4 Avaliagao geral do atendimento 2,31% 2,31% 95,37%
3.1 Tempo de espera para o atendimento 11,76% 3,92% 84,31%
3.2 Cordialidade no atendimento ao publico 7,84% 3,92% 88,24%
3. Atendimento nas Unidades . _

- . 3.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 5,88% 3,92% 90,20%

Administrativas
3.4 Tempo de andamento do processo na unidade administrativa 23,53% 5,88% 70,59%
3.5 Avaliagéo geral do atendimento 7,84% 0,00% 92,16%
4.1 Tempo de espera para o atendimento 26,83% 6,34% 66,83%
4.2 Cordialidade no atendimento ao publico 12,20% 7,80% 80,00%
X . 4.3 Clareza das informagdes prestadas pelos atendentes 18,05% 5,85% 7561%

4. Atendimento na Secretaria de

Vara / Gabinete
4.4 Respeito ao dia e horario agendado para audiéncia 25,85% 5,85% 66,83%
4.5 Tempo de andamento do processo na unidade administrativa 28,78% 5,37% 64,88%
4.6 Avaliagéo geral do atendimento 16,10% 5,85% 77,56%
5.1 Limpeza e organizagéo dos espagos 6,42% 4,93% 88,22%
5.2 Estado de conservagéo do prédio e dos equipamentos 3,00% 6,00% 90,79%
5. Instalagdes e Acesso 5.3 Facilidade de identificar e localizar os setores internos 7.71% 343% 88,65%
5.4 Seguranga dos usudrios 4,07% 343% 92,51%
5.5 Adequagdo do ambiente para pessoas com deficiéncia 5,57% 3,85% 89,72%
6. Satisfagao Geral 6.1 Avaliagéo geral dos servigos prestados pelo Férum 0,86% 2,36% 96,78%

FONTE: Pesquisa NGCC
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Classificacao das sugestoes de melhorias mais frequentes dos usuarios
entrevistados na pesquisa

Classificagcao das manifestacoes Quantidade de % do total de

mais frequentes sugestoes comentarios

Climatizacao/Ventilagao
18%

(corredores e no FCB todo) o6 8%

Seguranca interna e externa 27 9%

Atendimento (organizagao,

pontualidade, aumento de 27 9%

funcionarios, celeridade)

Acessibilidade (rampa,

[0)
estacionamento, elevadores) 20 %
Banheiro (material de limpeza,
higiene, acessibilidade, mais 17 6%
banheiros)

Bebedouro (acessibilidade, mais 17 6%
bebedouros)

Comunicagéo visual 13 4%
Celeridade e melhoria processual 8 3%
MOb'IlI’a .(cadelras, materias de 5 2%
escritorio)

Tomadas para visitantes 4 1%
Outros (café, lanchonete, sistema, 18 6%

iluminagao...)

FONTE: Pesquisa NGCC
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Classificacao das reclamacoes ou criticas mais frequentes dos usuarios

entrevistados na pesquisa

Classificacao das manifestacoes

mais frequentes

% do total de
comentarios

Quantidade de
sugestoes

Atendimento (Atraso, Lentidéao,
falta de funcionarios)

Banheiro (falta de material
higiénico, limpeza)

Climatizacao/Ventilagao
Processo (clareza, lentidao)
Bebedouro (auséncia)
Acessibilidade
Infraestrutura
Estacionamento (pequeno)
Seguranca

Outros

FONTE: Pesquisa NGCC
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Perfil dos Entrevistados

Local da pesquisa Quantidade Percentual
Férum Clévis Bevilaqua 418 89,51%
Juizado da Mulher 21 4.50%
Juizados Especiais 28 6,00%
Total 467 100%
Presencial 402 86,08%
Misto (Presencial e Remoto) 57 12,21%
Remoto (WhatsApp, E-mail, etc) 8 1,71%
Total 467 100%
Advogado(a) 56 11,99%
Defensor(a) Publico(a) 2 0,43%
Jurisdicionado(a) 362 77,52%
Visitante 47 10,06%
Total 467 100%
I T N
Feminino 278 59,53%
Masculino 189 40,47%
Total 467 100%

FONTE: Pesquisa NGCC
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Até 20 3 0,64%
De2la30 98 20,99%
De31a40 145 31,05%
De41a50 117 25,05%
De 51 a 60 59 12,63%
De 61a70 27 5,78%
Acima de 70 18 3,85%
Total 467 100%
12 vez 73 15,63%
Diariamente 129 27,62%
Dificilmente 82 17,56%
Mensalmente 49 10,49%
Quinzenalmente (2x/més) 24 5,14%
Semanalmente 65 13,92%
Semestralmente (1x/Semestre) 13 2,78%
Trimestralmente (1x/Trimeste) 32 6,85%
Total 467 100%
Sim 216 46,25%
N&o 251 53,75%
Total 467 100%

FONTE: Pesquisa NGCC
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Atendido por uma Unidade
Administrativa

Quantidade Percentual

Sim 51 10,92%
Néo 416 89,08%
Total 467 100%
Sim 205 43,90%
N&o 262 56,10%
Total 467 100%

FONTE: Pesquisa NGCC
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CAJ 1 1%
CEMAN 7 10%
CEAV 3 4%
CEJUSC 17 25%
Certidbes 1 1%
Diretoria do FCB 6 9%
Distribuigao/GJUD 4 6%
Infancia e Juventude 3 4%
Ntcleo 4.0 1 1%
Ouvidoria 7 10%
SEJUD 1 1%
Setor de Adocgao 4 6%
Setor de Autorizagdo de Viagens 1 1%
S e :
:ce;ci);lde Psicologia e Servico 9 13%
Outro 1 1%
67 100%

FONTE: Pesquisa NGCC
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