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INTRODUCAO

Este relatério busca promover uma base de dados para a tomada de decisdes da
Presidéncia do Tribunal de Justica do Amazonas, visto que o Tribunal de Justica do
Amazonas vem buscando aprimorar cada vez mais a qualidade dos seus servicos. Em
agosto de 2023 foi realizado a pesquisa de satisfagdo externa do TJAM, por meio da
qual houve a participacdo de 74 entrevistados, especificamente os jurisdicionados, que
avaliaram a qualidade dos servicos prestados pelo Tribunal de Justica do Estado do
Amazonas, acrescentaram suas riquissimas contribuicbes que posteriormente serdo
analisadas e deliberadas as decisdes por meio desse aporte.

Busca-se informar ainda quantitativa e qualitativamente a satisfacdo em relacéo
aos servicos prestados pelo Tribunal de Justica do Amazonas, em relacdo a: Condicao
fisica das instalacdes (limpeza, conservacdo); Sinalizacdo para localizacdo das
Unidades Judiciarias e Administrativas; Acesso as instalacdes fisicas a Pessoas com
Deficiéncia; Tempo de espera para ser atendido no balcdo de atendimento das
unidades judiciarias; Atendimento oferecido pelo Tribunal de Justica do Estado do
Amazonas quanto ao atendimento pessoal (educacdo, cortesia e atencdo); Facilidade
de acesso as informacgOes processuais nas Unidades Judiciarias e administrativas;
Cumprimento do horario previsto para as audiéncias; Servidores esclarecem
corretamente davidas dos Servicos; Os processos sdo concluidos no prazo previsto na
forma da legislacdo; Acesso ao sitio eletrénico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso,

conteldo das noticias veiculadas, entre outros servicos Uteis; Acesso ao sitio
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eletronico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso, conteddo das noticias veiculadas,
entre outros servigos Uteis; Facilidade para encaminhar sugestfes, denuncias e
reclamacdes pelo Portal do TJAM; Tempo de Resposta ao usar um canal de
contato.(Ouvidoria, Fale Conosco, Lei de Acesso as Informacgbes Publica, Balcao
Virtual).

Essa base de dados poderé contribuir para articulacdo e execucdo de acBes deste
Tribunal, bem como a elaboracéo e propositura de agdes.

VISAO GERAL

Em relacdo ao grau de satisfacdo em relacdo aos servicos prestados pelo Tribunal de
Justica do Amazonas, o primeiro questionamento foi em relacdo a condicéo fisica das
instalacdes (limpeza, conservagdo). Por meio dos dados observa-se que houve um
percentual de 55,4%, avaliaram como excelente, 25,7% como bom, 10,8% como
satisfatorio, 4,1% como regular, 1, 4% como ruim, 2,7% como ndo tenho condi¢des de

opinar, sendo o somatorio de excelente, bom e satisfatorio, de 91,9%.

Aponte o grau de satisfacdo em relacao aos servigos prestados pelo Tribunal de Justica do
Amazonas.

Condigéo fisica das instalagdes(limpeza, canservagio) oferecidas pelo Tribunal de |_|:|
Justica do Estado do Amazonas.

74 respostas

@ Excelente
@ Eom
Satisfatorio

/ @ Regular
o @ Ruim

@ MEo tenho condigdes de opinar

Em relacdo a acessibilidade, a opinido dos cidad@os sobre a sinalizagdo para

localizacdo das Unidades Judiciarias e Administrativa e acesso as instalagdes fisicas a
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Pessoas com Deficiéncia foi positiva, tendo ambos o percentual de 43,2% avaliado

como excelente, 29, 7% como bom, 25, 7% como bom, respectivamente.

Sinalizacdo para localizagdo das Unidades Judiciarias e Administrativas. ||_:|

74 respostas

@ E:celents

@ EBom

@ Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ NM&o tenho condigbes de opinar

Acesso as instalaces fisicas a Pessoas com Deficiéncia. |_|:|

74 respostas

@ Excelente

@ Bom

O Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ Néo tenho condigbes de opinar

Com base nas conclusdes da pesquisa, foram avaliado o Tempo de espera para
ser atendido no balcdo de atendimento das unidades judiciarias, houve um indice de
48,6% como exceléncia, 21,6% como bom, 10,8% como satisfatorio, apresentando
assim, um resultado positivo.

O Tribunal de Justica do Amazonas busca cada vez mais melhorar os servi¢os
prestados, como audiéncias de conciliacdo e mediacdo, o Balcdo Virtual e o Juizo 100%
Digital, e também para identificar areas que precisam de melhorias, especialmente no
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acesso aos meios virtuais, na acessibilidade das informacdes judiciais e na agilidade dos

processos. O objetivo é tornar 0 acesso a justica mais igualitario e melhorar a prestacdo

jurisdicional.

Tempo de espera para ser atendido no balcdo de atendimento das unidades |_|:|
judiciarias.

74 respostas

@ Excelente

@ Bom

O Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ Mo tenho condigbes de opinar

Mais da metade dos jurisdicionados pesquisados (59,5%) avaliaram como
excelente o atendimento oferecido pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas
quanto ao atendimento pessoal (educacdo, cortesia e atencdo), 13,5% como bom,
12,2% como satisfatorio, 5,4% como regular, 8,1 como ruim e 1,4% como néo tenho

condicdes de opinar.

Atendimento oferecido pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas quanto ao |_|:|
atendimento pessoal (educagio, coriesia e atencéao).

74 rezpostas

@ Excelents

@® Bom

@ Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ Nao tenho condictes de opinar
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Quanto a Facilidade de acesso as informacdes processuais nas Unidades

Judiciarias e administrativas., quase metade dos jurisdicionados pesquisados (48,6%)
avaliaram como, 20,3% como bom, 12,2% como satisfatorio, 10,8% como regular, 6,8

como ruim e 1,4% como nao tenho condicGes de opinar.

Facilidade de acesso as informacgées processuais nas Unidades Judiciarias e |_|:|
administrativas.

74 respostas

@ Excelente

@ Bom

O Satisfatario

@ Reqular

@ Ruim

@ Nao tenho condictes de opinar

Cabe ainda destacar a satisfacdo dos(as) respondentes quanto ao
guestionamento: Servidores esclarecem corretamente ddvidas dos Servicos, 58,1%

avaliaram como excelente, 17,6% como bom, 9,5%, como satisfatorio.

Servidores esclarecem corretamente duvidas dos Servicos? |_|:|

74 respostas

@ Excelente

@ Bom

O Satisfatorio

@ Regular

& Ruim

@ Néo tenho condicBes de opinar
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Quanto ao questionamento, 0s processos sdo concluidos no prazo previsto na
forma da legislacdo, alguns pontos importantes surgiram. 36,5% avaliaram como
excelente, 17,6% como bom, 8,1 como satisfatorio, 9,5% regular, 24,3% como ruim,

4,1% como né&o tenho condigdes de opinar.

Os processos sdo concluidos no prazo previsto na forma da legislagéo? |_|:|

74 respostas

@ E:xcelente

@ Eom

@ Satisfatério

@ Regular

@ Ruim

@ Mo tenho condigdes de opinar

Em relagdo ao Cumprimento do horério previsto para as audiéncias, 36,5%
como excelente, 20,3% como bom, 9,5% satisfatério e regular, 5,4% como ruim e

18,9% como néo tenho condi¢bes de opinar.

Cumprimento do horario previsio para as audiéncias. |_|:|

74 respostas

@ E:celente

@ EBom

O Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ Mo tenho condigbes de opinar

Em relagdo ao Acesso ao sitio eletrdnico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso,
conteddo das noticias veiculadas, entre outros servigos Uteis, 44, 6% avaliaram como
excelente, 28,4% como bom, 14,9% como satisfatério, comprovando a satisfacdo

quanto ao acesso referido.
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Acesso ao sitio eletrdnico (www.tjam.jus.br), facilidade no uso, contetdo |_|:| '
das noticias veiculadas, entre outros servigos Uteis.

74 respostas

@ E:xcelente

@ EBom

@ Satisfatario

@ Regular

@ Ruim

@ Nao tenho condigbes de opinar

Como vimos anteriormente muitos responderam positivamente em relacdo ao
servico prestado pelos servidores do tribunal e 50% avaliaram como excelente, quanto a
facilidade de acesso as informacgdes processuais via SAJ (Web), demonstrando
resultados positivos relacionadas a acessibilidade das ferramentas de pesquisa de
processo.

Facilidade de acesso as informacdes processuais via SAJ (Web). |_|:|

@ E:xcelente
@ EBom
© Satisfatorio
/ @ Regular
o —— ] @ Ruim

@ Néo tenho condigdes de opinar

74 respostas

Muitos entrevistados responderam positivamente Facilidade para encaminhar
sugestdes, denuncias e reclamacdes pelo Portal do TJAM. Sendo que 40,5%
avaliaram como excelente, 21,6% como bom, 9,5% como satisfatério, 10,8% como

regular, 9,5% como ruim e 8,1% como néo tenho condigOes de opinar.
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Facilidade para encaminhar sugestfes, denuncias e reclamagdes pelo Portal do ||_:|
TJAM,

74 respostas

@ E:xcelente

@ Bom

O Satisfatdrio

@ Regular

@ Ruim

@ Mo tenho condigbes de opinar

Em ralagdo Tempo de Resposta ao usar um canal de contato.(Ouvidoria, Fale
Conosco, Lei de Acesso as InformagGes Publica, Balcdo Virtual) houve resultado
positivo, pois 40,5% avaliou como positivo, 16,2% como bom, 13,5% como

satisfatorio, 5,4% como regular, 12,2% como ruim e ndo tenho condicdes de opinar.

Tempo de Resposta ao usar um canal de contato.(Ouvidoria, Fale Conosco, Lei de ||_:|
Acesso as Informacdes Publica, Balcdo Virtual)

74 respostas

@ Excelente

@ EBom

O Satisfatorio

@ Regular

@ Ruim

@ Néo tenho condigBes de opinar

Diante das informacdes coletadas por meio da pesquisa de satisfacdo externa, o
principal obstaculo para uma prestacdo jurisdicional adequada incluem o tempo de
tramitacdo dos processos, e o Tribunal de Justica do Amazonas, vem trabalhando com
objetivo garantir a efetividade do principio constitucional da razodvel duragdo nos
processos, por meio de mutirdes judiciais e outras acoes.
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RECOMEN DACOES
RECOMENDAGOES ATRIBUIDO A DATA
Analisar os dados para posterior deliberagao Presidéncia 21/03/2024

CONCLUSOES/RECOMENDAGOES

Este relatério trouxe a tona a opinido e sugestdo de 74 entrevistados,
especificamente os jurisdicionados, que avaliaram a qualidade dos servigos prestados
pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, acrescentaram suas riquissimas
contribuicdes que posteriormente serdo analisadas e deliberadas decisdes por meio desse
aporte.

Nos ultimos anos, o Tribunal de Justica do Amazonas tem avancado em dire¢do
a uma prestacdo de servicos juridicos mais democréatica. Isso € evidente nas agdes que
seguem as recomendacBes do CNJ, tanto em termos de regras quanto de politicas

judiciais institucionais.
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