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Este relatorio tem por finalidade oferecer subsidios técnicos e estratégicos a tomada
de decisdes da Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Amazonas (TJAM), que
mantém o compromisso permanente com o aprimoramento da qualidade dos servigos
jurisdicionais prestados a sociedade.

A partir de julho de 2025, foi realizada a Pesquisa de Satisfagdo Externa do TIAM,
contando com a participacdo de 60 jurisdicionados, os quais avaliaram diferentes
dimensdes do atendimento e dos servigos oferecidos pelo Tribunal.

A pesquisa buscou mensurar, tanto quantitativa quanto qualitativamente, a
satisfacdo dos usudrios no que diz respeito a satisfacdo aos servigos prestados pelo
Tribunal de Justica do Amazonas, em relagdo a: Condicao fisica das instalacoes
(limpeza, conservagdo); Sinalizacdo para localizagdo das Unidades Judicidrias e
Administrativas; Acesso as instalagdes fisicas a Pessoas com Deficiéncia; Tempo de
espera para ser atendido no balcdo de atendimento das unidades judiciérias;
Atendimento oferecido pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas quanto ao
atendimento pessoal (educagdo, cortesia e atencao); Facilidade de acesso as informacdes
processuais nas Unidades Judiciarias e administrativas; Cumprimento do horario
previsto para as audiéncias; Servidores esclarecem corretamente diividas dos Servicos;
Os processos sao concluidos no prazo previsto na forma da legislacao; Acesso ao sitio

eletronico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso, conteudo das noticias veiculadas, entre




outros servigos Uteis; Acesso ao sitio eletronico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso,
conteudo das noticias veiculadas, entre outros servigos Tuteis; Facilidade para
encaminhar sugestoes, denuncias e reclamagdes pelo Portal do TJIAM; Tempo de
Resposta ao usar um canal de contato.(Ouvidoria, Fale Conosco, Lei de Acesso a
Informacao Publica, Balcao Virtual).

Além de aferirem o grau de satisfacdo, os participantes apresentaram sugestoes
relevantes para o aperfeicoamento institucional. Os resultados consolidados constituem
importante instrumento de gestdo, servindo de base para andlise técnica e posterior
deliberacdo da Administragdo, com vistas a implementagdao de melhorias continuas.

Com base nos dados coletados, o Tribunal de Justica do Estado do Amazonas
(TJAM) poderd planejar e implementar agdes estratégicas voltadas ao aprimoramento
continuo de seus servigos, bem como propor novas iniciativas alinhadas as necessidades e
expectativas dos cidadaos que utilizam o sistema de justiga.

Esse direcionamento contribui para o fortalecimento do acesso a justiga,
assegurando maior qualidade na prestacdo jurisdicional, eficiéncia institucional e

transparéncia nas agdes desenvolvidas.

VISAO GERAL

No que se refere ao grau de satisfacdo quanto aos servigos prestados pelo Tribunal
de Justica do Estado do Amazonas, o primeiro item avaliado diz respeito as condi¢des
fisicas das instalagdes, especialmente no tocante a limpeza e a conservagao dos espagos.

Os dados demonstram que 35% dos respondentes classificaram esse aspecto como
excelente, 23,3% como bom ¢ 18,3% como satisfatorio. Por outro lado, 10% avaliaram
como regular, 6,7% como ruim e 6,7% informaram ndo ter condi¢des de opinar.

O somatorio das avaliagdes positivas (excelente, bom e satisfatorio) alcanca 76,6%,
evidenciando percep¢ao majoritariamente favoravel dos usudrios e indicando que o
Tribunal tem empreendido esfor¢os consistentes para aprimorar a qualidade de sua

infraestrutura e dos servigos oferecidos.



Aponte o grau de satisfagao em relagdo aos servigos prestados pelo Tribunal de Justiga do
Amazonas.

Condicéo fisica das instalagdes(limpeza, conservacédo) oferecidas pelo I_D Copi
Tribunal de Justica do Estado do Amazonas.

60 respostas

@ Excelente

@ Bom
Satisfatorio
@ Regular
A ® Ruim

@ Naio tenho condigbes de opinar

No que se refere a acessibilidade, a percepcdo dos cidaddaos quanto a sinalizagao
para localizacdo das Unidades Judicidrias e Administrativas, bem como ao acesso as
instalagdes fisicas por Pessoas com Deficiéncia, revelou-se majoritariamente positiva.

Os dados indicam que 25% dos respondentes avaliaram a sinalizagdo como
excelente, enquanto igual percentual (25%) a classificou como boa. Em relagdo ao acesso
as instalacdes fisicas por Pessoas com Deficiéncia, 18,3% atribuiram a avaliagdo
excelente, e 25% consideraram o aspecto bom.

Os resultados evidenciam um nivel satisfatorio de adequacao das estruturas fisicas
e dos mecanismos de orientagao, demonstrando o compromisso do Tribunal de Justi¢ca do
Estado do Amazonas com a promocdo da acessibilidade e da inclusdo no ambito do

atendimento institucional.



Sinalizacao para localiza¢cao das Unidades Judiciarias e Administrativas. I_D Copii

@ Excelente
@® Bom
) @ satisfatorio
@ Regular
A @ Ruim
‘, @ Nao tenho condigGes de opinar

Acesso as instalagdes fisicas a Pessoas com Deficiéncia. IO Copi

60 respostas

60 respostas

@ Excelente

® Bom

() Satisfatério

@ Regular

® Ruim

@ N3o tenho condigdes de opinar

Com base nos resultados da pesquisa, foi avaliado o tempo de espera para
atendimento no balcdo das unidades judiciarias. Os dados indicam que 26,7% dos
respondentes classificaram o servico como excelente, 21,7% como bom e 8,3% como
satisfatorio, demonstrando, de forma geral, uma percepgdo positiva quanto a agilidade no
atendimento.

O Tribunal de Justica do Amazonas tem buscado aprimorar continuamente o0s
servicos oferecidos a populagao, investindo em iniciativas como audiéncias de conciliagao
e mediacdo, o Balcdo Virtual e o Juizo 100% Digital. Além disso, os resultados da pesquisa
permitem identificar pontos que ainda demandam aperfeigoamento, especialmente no que

\

se refere ao acesso aos meios virtuais, a acessibilidade das informacgdes judiciais e a



celeridade processual. O propdsito dessas agdes € promover um acesso a justica mais

igualitario e qualificar cada vez mais a prestagdo jurisdicional.

Aponte o seu grau de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados pelo Tribunal de Justiga do
Estado do Amazonas:

Tempo de espera para ser atendido no balcao de atendimento das unidades ID Copiar gi
judiciarias.

60 respostas

@ Excelente
® Bom
Satisfatorio
@ Regular
® Ruim
@ Nio tenho condigdes de opinar

A pesquisa de satisfacdo revelou percep¢des variadas acerca do atendimento pessoal
(educacgdo, cortesia e atengdo) prestado pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas.

Do total de respondentes, 35% classificaram o atendimento como excelente, 20% como
bom e 8,3% como satisfatério. Somadas, as avaliacdes positivas alcangam 63,3%,
indicando que a maioria dos jurisdicionados reconhece a qualidade do atendimento
prestado.

Por outro lado, 18,3% avaliaram como regular e 16,7% como ruim, totalizando 35% de
percepgdes negativas ou que demonstram algum grau de insatisfagdo. Além disso, 1,7%
afirmaram ndo ter condi¢des de opinar.

Os resultados evidenciam predominancia de avaliagdes favoraveis, o que demonstra
que os esforcos institucionais voltados a humanizagao e qualificagao do atendimento t€ém
produzido impactos positivos. Contudo, o percentual de 35% entre avaliagdes regular e
ruim revela um espaco significativo para aprimoramento.

Assim, embora o desempenho geral seja satisfatorio, os dados reforcam a importancia
de estratégias de melhoria continua para elevar os indices de exceléncia e reduzir as

avaliagdes negativas, fortalecendo a confianga da populagdo na prestagdo jurisdicional.



Atendimento oferecido pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas I_D Copi
quanto ao atendimento pessoal (educacgédo, cortesia e atengao).

60 respostas

@ Excelente

® Bom

() Satisfatorio

@ Regular

@® Ruim

@ Nao tenho condigGes de opinar

Os resultados da pesquisa demonstram que 28,3% dos jurisdicionados avaliaram
como excelente o acesso a informagdes processuais nas unidades administrativas e
judiciais do Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, considerando aspectos como
educagdo, cortesia e atengao. Outros 20% classificaram o atendimento como bom e 11,7%
como satisfatorio.

Por outro lado, 16,7% dos respondentes o avaliaram como regular, 20% como ruim
e 1,7% afirmaram ndo ter condi¢des de opinar. De modo geral, observa-se uma
predominancia de avaliagdes positivas, embora os dados também indiquem a necessidade

de aperfeicoamento continuo para facilitar o acesso a informagdes processuais.

Facilidade de acesso as informagGes processuais nas Unidades Judiciarias e I_D Copia
administrativas.

60 respostas

@ Excelente

@ Bom

() Satisfatério

@ Regular

@ Ruim

@ Nio tenho condigdes de opinar




Cumpre destacar, ainda, o nivel de satisfacao dos(as) respondentes em relagao ao
questionamento acerca da clareza das informagdes prestadas pelos servidores,
especialmente quanto ao esclarecimento de dividas sobre os servigos oferecidos pelo
Tribunal de Justica do Estado do Amazonas.

Os resultados indicam que 33,3% dos participantes avaliaram o atendimento como
excelente, 16,7% como bom e 13,3% como satisfatorio. Somadas, as avaliagdes positivas
totalizam 63,3%, demonstrando que a maioria dos jurisdicionados reconhece a qualidade
das orienta¢des fornecidas.

Por outro lado, 16,7% classificaram o atendimento como regular ¢ 16,7% como
ruim, perfazendo 33,4% de avaliagdes que sinalizam algum nivel de insatisfacao.

Os dados revelam predominancia de percepcdes favoraveis quanto a capacidade
técnica e comunicacional dos servidores. Entretanto, o percentual expressivo de avaliagdes
regular e ruim (aproximadamente um ter¢o dos respondentes) aponta para a necessidade de
aperfeicoamento na comunicagdo com o publico.

Assim, embora os resultados indiquem um desempenho majoritariamente positivo,
ha margem concreta para aprimorar a qualidade das orientagdes prestadas, contribuindo

para maior segurancga juridica e satisfacdo dos usuarios dos servigos judiciais.

Servidores esclarecem corretamente duvidas dos Servigos? 10 Copi:

60 respostas

@ Excelente
® Bom
Satisfatorio
® Regular
® Ruim
@ N3o tenho condigbes de opinar

No que se refere ao questionamento sobre a conclusdo dos processos dentro do
prazo previsto em lei, os resultados da pesquisa revelaram percepgdes distintas entre os

respondentes.



Do total apurado, 23,3% avaliaram o cumprimento dos prazos como excelente,
11,7% como bom e 13,3% como satisfatorio, totalizando 48,3% de avaliagdes positivas.
Por outro lado, 16,7% classificaram como regular e 30% como ruim, somando 46,7% de
percepcoes negativas. Além disso, 5% afirmaram nao ter condi¢des de opinar.

Os dados demonstram um cenario de equilibrio entre avaliagdes favoraveis e
desfavoraveis, com leve predominancia de percepgdes positivas, mas com percentual
significativo de insatisfagdo — especialmente o indice de 30% de avaliacdes como ruim,
que merece atengao institucional.

O Tribunal de Justica do Estado do Amazonas tem adotado medidas para reduzir o
tempo de tramitagdo processual e tornar a prestagcdo jurisdicional mais célere. Entre as
estratégias implementadas estdo o monitoramento de processos com duragdo acima do
tempo médio e a realizagdo de mutirdes para diminui¢do do acervo ¢ dos dias de
tramitagdo, tanto na capital quanto no interior.

Os resultados da pesquisa indicam que, embora existam avangos, ainda ha
necessidade de intensificar as acdes de gestdo processual, com foco na reducdo de
gargalos, no acompanhamento sistematico de metas e no fortalecimento de praticas que

promovam maior eficiéncia e previsibilidade na duragao dos processos.

Os processos sdo concluidos no prazo previsto na forma da legislacédo? I_D Copic

60 respostas

@ Excelente
® Bom

Satisfatorio
@ Regular
@® Ruim

!v @ Nao tenho condigbes de opinar




No que se refere ao acesso ao sitio eletronico do Tribunal de Justiga do Amazonas

(www.tjam.jus.br), considerando aspectos como facilidade de navegagdo, usabilidade e

qualidade do contetido das noticias e dos servicos disponibilizados, os resultados da
pesquisa indicam avaliagdo majoritariamente positiva.

Do total de respondentes, 20% classificaram o acesso como excelente, 28,3% como
bom e 18,3% como satisfatorio, totalizando 66,6% de avaliagdes favoraveis.

Os dados demonstram que a maioria dos usudrios reconhece a funcionalidade e a
utilidade da plataforma digital. O Tribunal de Justica do Amazonas realiza
aperfeicoamentos continuos, especialmente no que se refere a experiéncia do usuario, a
acessibilidade e a organizacdo das informagdes, a fim de ampliar ainda mais os indices de

exceléncia e fortalecer o acesso digital a justica.

Aponte o seu grau de satisfacdo em relacéo aos servigcos prestados pelo Tribunal de Justica
Estado do Amazonas:

Acesso ao sitio eletronico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso, conteido I_D Copic
das noticias veiculadas, entre outros servicos uteis.

60 respostas

@ Excelente
@® Bom
Satisfatorio

® Regular
® Ruim

@ Nao tenho condigbes de opinar

Os resultados da pesquisa demonstram percepgdes diversificadas quanto a
facilidade de encaminhamento de sugestdes, denuncias e reclamagdes pelo Portal do
Tribunal de Justica do Amazonas.

Entre os respondentes, 13,3% avaliaram o servi¢o como excelente, 15% como bom
e 18,3% como satisfatorio, totalizando 46,6% de avaliagdes positivas. Por outro lado,
11,7% classificaram como regular e 25% como ruim, somando 36,7% de avaliagdes

negativas. Além disso, 16,7% afirmaram nao ter condi¢des de opinar.



Embora haja predominancia de avaliagdes favoraveis, observa-se que o percentual
de insatisfagdo (36,7%) € expressivo, especialmente o indice de 25% que considerou o
servigo ruim.

Assim, apesar de parte significativa dos usudrios reconhecer a funcionalidade do
canal, ha espago relevante para melhorias que ampliem a confianga, a transparéncia e a

efetividade do atendimento digital.

Facilidade para encaminhar sugestdes, denuncias e reclamacdes pelo Portal I_D Copi
do TUAM.

60 respostas

@ Excelente
@ Bom
Satisfatério
@ Regular
@® Ruim
@ N3o tenho condigées de opinar

No que se refere ao tempo de resposta ao utilizar canais de contato institucional —
como Ouvidoria, Fale Conosco, Lei de Acesso a Informagdo e Balcao Virtual — os
resultados da pesquisa revelam percepgdes heterogéneas entre os respondentes.

Do total apurado, 11,7% avaliaram o servigco como excelente, 15% como bom e
15% como satisfatorio, totalizando 41,7% de avaliagdes positivas. Por outro lado, 16,7%
classificaram como regular e 23,3% como ruim, somando 40% de avaliagdes negativas.
Além disso, 18,3% afirmaram ndo ter condi¢des de opinar.

Os dados sugerem a necessidade de aprimorar a celeridade das respostas, fortalecer
0o monitoramento dos prazos de atendimento e ampliar a divulgacdo dos canais
institucionais, de modo a aumentar a confianga dos usuérios e aprimorar a qualidade da

comunicagdo entre a instituicao e a sociedade.



Tempo de Resposta ao usar um canal de contato.(Ouvidoria, Fale Conosco, I_D Copi
Lei de Acesso as Informagdes Publica, Balcéo Virtual)

60 respostas

@ Excelente
® Bom

Satisfatorio
@ Regular
® Ruim

Iv @ Nio tenho condigbes de opinar

Com base nas informagdes coletadas por meio da pesquisa de satisfacdo externa,

verifica-se que o principal obstaculo a adequada prestagado jurisdicional esta relacionado ao
tempo de tramita¢ao dos processos.

Os dados evidenciam que a morosidade processual ainda ¢ percebida por parcela
significativa dos jurisdicionados como fator de insatisfacdo, impactando diretamente a
confianga e a percepgdo de eficiéncia do servico judicial.

Diante desse cenario, o Tribunal de Justica do Amazonas tem desenvolvido
estratégias voltadas a efetivacdo do principio constitucional da razodvel duragao do
processo, previsto no art. 5°, LXXVIII, da Constitui¢ao Federal. Entre as medidas adotadas
destacam-se a realizacdo de mutirdes judiciais, o monitoramento de processos com
tramitagdo acima do tempo médio e outras a¢des de gestdo voltadas a redugdo do acervo e
ao aumento da produtividade.

Tais iniciativas demonstram o compromisso institucional com a celeridade
processual e com o aprimoramento continuo da prestagao jurisdicional, buscando assegurar

maior eficiéncia, previsibilidade e qualidade no atendimento a sociedade.



CONSIDERAGOES FINAIS

Este relatorio sistematiza as opinides e sugestdes de 60 entrevistados —
especificamente jurisdicionados — que avaliaram a qualidade dos servigos prestados pelo
Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, contribuindo com percepgoes qualificadas e
experiéncias concretas acerca da prestacdo jurisdicional.

A escuta ativa dos usudrios dos servigos publicos constitui instrumento essencial de
gestdo, alinhado aos principios constitucionais da eficiéncia, da transparéncia e da
participacdo social (art. 37 da Constituigdo Federal). Pesquisas de satisfacdo, nesse
contexto, configuram importantes mecanismos de avaliagdo institucional, permitindo
identificar pontos fortes, fragilidades e oportunidades de melhoria na prestacdo dos
servigos judiciais.

Nos ultimos anos, o Tribunal de Justica do Amazonas tem avancado na
consolidagao de uma prestacao jurisdicional mais democratica, célere e transparente. Esse
movimento estd alinhado as diretrizes e politicas judiciarias estabelecidas pelo Conselho
Nacional de Justica, especialmente no que se refere a gestdo por metas, ao fortalecimento
da governanga, a ampliagdo do acesso a justi¢a e a ado¢ao de mecanismos de controle e
avaliacdo institucional.

As contribuicdes apresentadas pelos respondentes enriquecem o diagnéstico
institucional, pois refletem a vivéncia direta do cidaddo com o sistema de justi¢a. Assim, o
relatério ndo apenas consolida dados quantitativos, mas também fortalece uma cultura de
gestdo orientada por evidéncias, voltada ao aprimoramento continuo, a ampliagdo do
acesso a justiga e ao aperfeicoamento da qualidade do atendimento jurisdicional.

Em sintese, a pesquisa de satisfacdo externa configura-se como ferramenta
essencial de governanca e aprimoramento institucional, aproximando o Tribunal da
sociedade, qualificando a prestagdo jurisdicional e refor¢ando a confianca publica no Poder

Judicial.



