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1. APRESENTACAO DAS PESQUISAS

As respostas apresentadas neste relatério foram colhidas por meio de formulérios ndo obrigatérios,
disponibilizados de maneira continua aos usudrios dos servicos avaliados no ambito do Tribunal de
Justica do Estado do Espirito Santo (TJES).

O documento consolida trés pesquisas: Ouvidoria Judicidria - servicos prestados pela Ouvidoria
Judiciaria; PJES - servicos prestados pelas unidades judicidrias, administrativas e Corregedoria Geral
da Justica; e Servicos Notariais e de Registro do ES - servicos delegados de titularidade do PJES.

Os dados possuem carater genérico e foram tratados de forma anonimizada, impossibilitando a
identificacao individual dos respondentes. Os resultados refletem, de forma consolidada, as respostas
recebidas no periodo analisado em 2025.

Nota Metodoldgica

O objetivo deste relatério € mensurar a percepcao publica sobre os servicos avaliados, identificar
oportunidades de melhoria e subsidiar o aprimoramento dos canais de atendimento, com
indicadores estruturados em notas de aprovacao geral variando de 0 a 10.

2. PERFIL DOS RESPONDENTES

A caracterizacao inicial dos usudrios permite segmentar o publico respondente nas pesquisas de
satisfacdo. A andlise identificou a natureza juridica do respondente e sua respectiva categoria de
atuacao profissional ou social perante os servicos avaliados.

2.1. TIPO DE PESSOA

A imensa maioria das interacdes continua sendo registrada por pessoas fisicas atuando em nome
préprio ou defendendo interesses diretos.

Pessoa Fisica 95,8%

Pessoa Juridica 4,2%

2.2. CATEGORIA DO USUARIO

O detalhamento abaixo demonstra a composicdo do publico respondente, com predominancia de
usuarios vinculados a Advocacia e de partes em processos.

Advogado . 58,3%
Parte no Processo ] 25,0%
Outros ] 12,5%
Estudante [] 4,2%
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3. CONTATO E REGISTRO DAS MANIFESTACOES

Esta secdo analisa a jornada de atendimento do cidadao antes e durante a formalizacdo de sua
demanda nos canais institucionais avaliados pelas pesquisas.

91,7% 39,0%

Contato Prévio Manifestacoes Registradas
Dos usuarios realizaram tentativas de contato ou Da amostra optou por efetivar o registro formal da
consultas prévias sobre os servicos prestados. manifestagdo nos canais avaliados.

3.1. NATUREZA DAS INFORMACOES PRESTADAS

Dentre os temas centrais das orientacdes e dlvidas oferecidas aos usuarios, destacam-se a busca
por requisitos e o acompanhamento da prestacdo de servicos.

Especificacao do Contetudo Informado Percentual
Requisitos e Documentacoes 26,1%
Prestacao de Servico 26,1%
Servicos Oferecidos 21,7%
Consulta dos Usuarios 13,0%
Previsdes, Etapas e Outros Servigcos 13,0%

4. AVALIACAO DO ATENDIMENTO

A qualificacdo do atendimento foi mensurada pelos usudrios mediante a atribuicdo de notas de 0 a
10. Os indices a seguir representam a média das avaliacdes do ciclo 2025.

| 4.1. QUALIDADE E CORDIALIDADE DA EQUIPE

A postura profissional e a qualidade da interacao registraram médias sélidas de desempenho:

Cordialidade no Atendimento (D 7,2/ 10
Qualidade do Atendimento . ] 7,2/10
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4.2. EFETIVACAO DA SOLICITACAO

A taxa de resolucao final das demandas aponta que a maior parte dos cidadaos considerou sua
solicitacdo efetivada.

Totalmente Efetivado I 62,5%

Parcialmente Efetivado 0 8,3%

Néo Efetivado o 29,2%

5. AVALIACAO DAS INFORMACOES E PRAZOS

A dimensao temporal obteve o mais alto grau de avaliacdo média entre os quesitos das pesquisas,
refletindo celeridade na tramitacao e na devolucao das demandas.

79,2% 8,5/10

Cumprimento de Prazo Média do Tempo Decorrido
Das respostas aos usudrios foram fornecidas dentro Nota média atribuida ao tempo de resposta e
do intersticio regulamentar estipulado. celeridade prestada na devolucao do chamado.

6. ESTRUTURA E CANAIS DE ATENDIMENTO

Os ambientes fisicos e virtuais disponibilizados para captacao de demandas e informacdes foram
avaliados conforme o desempenho médio:

Canal ou Infraestrutura Avaliada Média de Avaliacao (0 a 10)

Estrutura Fisica: Instalacdes e pontos de atendimento 7,7
Servicos no Site: Funcionalidade e links eletrénicos na pagina oficial 7,3
Qualidade dos Canais: Clareza, acessibilidade e precisao dos formuléarios 6,8
Qualidade das Informacoes: Nivel de precisdo das respostas dadas 6,7

7. AVALIACAO GERAL DO SERVICO

A nota final consolidada reflete a percepcado sintética do usudrio sobre a utilidade, acessibilidade e
resolutividade dos servicos avaliados ao longo de 2025.
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Nota de Avaliacdo Geral I 6,8/10

Andlise de Satisfacao Global

A nota de 6,8 pontos reflete resultado geral satisfatério e com potencial margem para
aperfeicoamento. O indice é influenciado pelas notas dos canais de acesso e pela qualidade das
informacdes prestadas, sugerindo dreas que demandam atencao na jornada de autoatendimento e
no atendimento institucional.

8. CONCLUSAO E PRINCIPAIS ACHADOS

Com base nos dados estatisticos extraidos das Pesquisas de Satisfacdo de 2025, consolidam-se as
seguintes conclusdes estratégicas sobre os servicos avaliados no ambito do TJES:

* Celeridade como Pilar de Forca: O cumprimento dos prazos alcanca 79,2% de assertividade, o que
justifica a maior média obtida no relatdrio: 8,5 de satisfacdo com o Tempo Decorrido.

e Carater Orientativo em Evidéncia: Observou-se que 91,7% do publico realizou contato prévio,
indicando a relevancia dos canais institucionais como instrumentos de triagem, orientacao inicial e
encaminhamento adequado das demandas.

* Cordialidade Consolidada: O acolhimento fornecido pelas equipes manteve média de 7,2,
demonstrando padrao regular e positivo nas interacées humanas ao longo do ano.

* Resolutividade Operacional: A taxa de efetivacao total das solicitacbes (62,5%) reflete boa
capacidade de resolucado técnica das demandas que tramitam nos servicos avaliados.

* Diretrizes de Aperfeicoamento: As notas médias referentes a Qualidade das Informacdes (6,7), aos
Canais (6,8) e a Avaliacao Geral (6,8) demonstram a necessidade de investir na clareza do
autoatendimento eletrénico e na precisao dos retornos textuais repassados aos usuarios.
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