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ANALISE CRITICA

O indicador de Satisfagdo do Cliente mede a satisfagdo do usuario (publico interno, publico externo e sociedade) com os servigos prestados pelo PJERJ. Os resultados sdo oriundos de Pesquisa de
Imagem Institucional finalizada no inicio de 2013 que incluiu, além do presente indicador, a medicdo de outros trés indicadores estratégicos do CNJ: "indice de Confianca no Poder Judiciario”,
"Indice de Satisfagdo do Cliente", "indice do Clima Organizacional" e "indice de Satisfagdo com as Instalagdes Fisicas".

O resultado da pesquisa apresenta indices favoraveis de confianga no PJERJ por parte de magistrados e servidores, porém, o resultado obtido com a sociedade em geral e com o publico externo
(menos de 50%) encontra-se aquém da meta estabelecida para 2014, de 73%. Importante destacar que tal meta foi constituida em 2009, a partir de pesquisa similar realizada no ano de 2008.

A morosidade e a burocracia da Justica continuam sendo pontos negativos de destaque, de acordo com a populagdo pesquisada. Por outro lado, hd que ser ressaltado que os Juizados Especiais
foram citados positivamente pelos entrevistados como um fator facilitador no tramite das agGes.

ACOES GERENCIAIS

Para a realizagdo de nova medi¢do em 2014, ha necessidade de autorizagdo da Administragdo Superior para a realizagdo de nova Pesquisa de Imagem Institucional. Em meados de 2013, a
Administragdo Superior determinou que a DGCOM realizasse pesquisa em 2014, no entanto, a DGDIN recebeu, no inicio de abril de 2014, orientagdo no sentido de iniciar as agdes para viabilizar
a pesquisa. Apesar dos primeiros levantamentosde pregos terem sido iniciados, ha necessidade de autorizagdo da Administragdo Superior para dar prosseguimento ao processo licitatério, uma
vez que se passou a considerar a possibilidade de realizagdo de pesquisa pela DGTEC, via portal. E-mail foi enviado pela DGDIN aquela Diretoria-Geral com os parametros iniciais da pesquisa, nos
moldes do que estabelece da Resolugdo 70/2009, CNJ. No dia 01/12/14, a DGTEC encaminhou e-mail a DGDIN apresentando a tela preliminar da pesquisa que deve substituir a Pesquisa de
Satisfagdo do Usuario nas unidades jurisdicionais, bem como suprir o presente indicador, ao custo inicial de RS 4.949,06, relativos a 11,3 pontos de fung3o. Tal mensagem foi encaminhada ao Dr.
Vai Werner, Juiz Auxiliar da Presidéncia, que autorizou o desembolso dos valores e a continuidade do trabalho.
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