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PARECER
1. Objecto
Questionario de satisfacdo aos utentes do servigo de justica
Standards internacionais de avaliacdo da performance dos Tribunais,
designadamente em matéria de satisfacdo dos utentes do servigo de justica
Objectivos estratégicos trienais e anuais

Proposta da Comarca de Leiria

2. Analise

A Comarca de Leiria comunicou ao CSM que o Conselho de Gestdo da
Comarca deliberou, em 12 Maio de 2022, a elaboracdo de um inquérito de
satisfacdo dirigido aos utentes da justica, de modo a ser avaliada a sua
percepcdo quanto ao funcionamento dos servigos da Comarca, na parte
concernente ao atendimento que nela é realizado e as condic¢bes das suas
instalacoes.

Foi aprovada em sede de Conselho Consultivo, realizado no dia 12 de
Julho de 2022, a versdo final do questionario.
Do formulario de questionario apresentado pela Comarca de Leiria, e para
além dos elementos atinentes aos dados institucionais (pontos 1 a 5) e aos
dados pessoais (pontos 9 a 11), cumpre destacar os pontos 6, 7 e 8.
No ponto 6 é solicitada a avaliagdo do grau de satisfacdo por referéncia aos
seguintes elementos:

1- CondicOes de acesso ao edificio do tribunal;

2- Sinalizacdo do edificio do tribunal;

3- Condigoes de espera;

4- Condicdes e conforto do local onde prestou declaracdes;
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5- Pontualidade na hora designada para a diligéncia;

6- O tempo de espera entre a hora para que estava notificado e a hora da
sua intervencdo na diligéncia;

7- Clareza da linguagem e das informacdes fornecidas;

8- Atitude e eficacia do pessoal de apoio nos Tribunais (vigilantes);

9- Atitude e cortesia dos funcionarios de justica (oficiais de justica e
outros);

10- Atitude e cortesia dos magistrados (juizes e procuradores).

Os graus de avaliacao para os 10 pontos indicados sdo:

a) Nada satisfeito

b) Pouco satisfeito

c) Satisfeito

d) Muito satisfeito

No ponto 7) é solicitada a avaliacdo do grau de satisfacdo acerca das
condi¢bes e funcionamento do Tribunal em geral, numa escala de 1 a 4,
sendo que 1 € nada satisfeito, 2 é pouco satisfeito, 3 é satisfeito e 4 é muito
satisfeito.

Por ultimo, o ponto 8) é dedicado a insercdo de alguma observacdo ou
sugestdo acerca do funcionamento dos servigos do Tribunal em geral, em
formato de texto livre.

*

No Parecer do GAVPM, datado de 29 de Marco de 2021, elaborado para
definicdo dos objectivos estratégicos trienais do CSM, foi referido: “(...) Existe
um conjunto de valores consensual na comunidade internacional, que deve

presidir a fixacdo de quaisquer objectivos estratégicos na area da Justica e,
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em concreto, para os Tribunais Judiciais. Sdo eles a igualdade perante a lei,
equidade, imparcialidade, independéncia, competéncia, integridade,
transparéncia, acessibilidade, pontualidade e certeza.

Partindo dos valores elencados podemos enunciar 11 medidas nucleares
para corporizacdo de tais valores. Sao elas:

1- O nivel de satisfacdo dos utentes do servigo de justica;

(...).”

Na fixacdo dos objectivos estratégicos para o triénio 2022-2024, foi
definido de forma consensual pelo CSM, pelo M] e pela PGR, no contexto da
melhoria de desempenho dos Tribunais, o desenvolvimento de
questionarios de satisfacdo de modo a que seja avaliada a percepgdo de
quem interage com os Tribunais.

Em conformidade, verifica-se a pertinéncia da proposta formulada pela
Comarca de Leiria quanto a aprovacdo de um formulario de inquérito de
satisfacdo aos utentes do servigo de justica naquela Comarca.

Cumpre analisar quer a estrutura formal do questiondrio e bem assim os
elementos atinentes aos dados institucionais (pontos 1 a 5) e aos dados
pessoais (pontos 9 a 11), bem como os pontos 6, 7 e 8 do mesmo questionario.

A andlise a realizar serd feita por comparacdo com o exemplo indicado
no estudo intitulado “Global Measures Of Court Performance” do
International Framework for Court Excellence, disponivel em

http://www.courtexcellence.com.

De acordo com o mencionado estudo, o questionario deve obedecer a
metodologia que permite responder a 5 questdes chave:
1- Quem é inquirido?

Os utilizadores de um Tribunal num dia tipico
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2- O questionario incide sobre que matérias?

Concordancia com 10 afirmacdes simples sobre acessibilidade,
conveniéncia e tratamento pelos Tribunais (nesta ultima vertente afericdo
de imparcialidade, igualdade e cortesia) e um numero limitado de perguntas
de natureza demografica.

3- Quando deve ser realizado o questionario?

Num dia tipico, duas vezes por ano numa base continua e regular.

4- Por quem deve ser realizado o questionario?

Por oficiais de justica

5- Onde?

Em todos os Tribunais, inicialmente através do desenvolvimento de
projecto piloto.

O questiondrio inclui 10 afirmacdes sucintas para as quais € solicitada a
concordancia dos inquiridos:

1- Chegar ao Tribunal foi facil;

2- Descobrir o local para onde me deveria deslocar no edificio do

Tribunal foi facil e conveniente;

3- Senti-me seguro no edificio do Tribunal;

4- Nao tive qualquer dificuldade em obter a informacao de que
necessitava quando me desloquei ao Tribunal;

5- O pessoal de apoio no Tribunal tratou-me com cortesia e respeito;

6- O Juiz e os oficiais de justica ouviram-me e foram -corteses,
respeitadores e imparciais;

7- Eu percebi as instrucdes do Tribunal e o que tinha que fazer de

seguida;
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8- Os assuntos a tratar em Tribunal foram tratados em tempo oportuno e
de maneira eficiente;

9- Fui tratado com igualdade. A minha etnia, género, estatuto econémico
ou idade ndo interferiram na forma como fui tratado no Tribunal.

10- De forma global considero que o Tribunal actua de forma eficaz.

O mesmo estudo refere que a primeira tarefa de planeamento e
preparacdo para tomar esta medida é rever os itens da pesquisa. Os itens
devem ser adaptados conforme necessario aos requisitos e condigoes locais.

No entanto, quaisquer alteracdes ou acréscimos aos 10 itens ndo devem
ser feitos ao acaso. Eles devem ser orientados por duas consideracdes
importantes - uma substantiva e outra pratica.

Primeiro, os itens especificos foram deliberadamente formulados para
avaliar realiza¢bes ou fins - resultados para utilizadores judiciais (por
exemplo, acesso a justica, justica e igualdade) que sdo consistentes com 0s
valores e factores de sucesso identificados pela IFCE e os padrdes de
desempenho do Tribunal de Julgamento. A Medida ndo é destinada a
avaliar a miriade de meios - como o numero adequado de pessoal de apoio,
funciondrios judiciais, tecnologia da informacao eficaz e resultados, como o
numero de audiéncias e outros processos judiciais - que podem ser
organizados para alcancar os resultados. Somente apos a Medida ser
tomada, idealmente numa base regular e continua, os resultados informarao
a identificacdo correcta das entradas e saidas que podem ser necessarias
como parte de estratégias de melhoria eficazes para lidar com deficiéncias
de desempenho.

A segunda consideracdo antes de fazer alteracOes nos itens da Medida

estd relacionada, mas mais pratica. Alguns Tribunais podem ser tentados a
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adicionar itens para avaliar a satisfacdo dos utentes do Tribunal com
entradas e saidas de programas ou processos recentemente implementados
(por exemplo, um quiosque de informacdes no lobby do Tribunal ou o uso
de um novo sistema de gestdo de processos).

Além do problema de que esses meios podem néo ter uma relacdo causal
com os resultados como o0 acesso a justica, muitos desses itens podem fazer
com que o questionario seja muito longo, reduzindo a taxa de resposta do
mesmo.

Para além dos 10 itens substantivos do questionario, os Tribunais
precisam prestar atencdo especial as questdes demograficas incluidas no
mesmo porque esses itens exigem adaptacdes aos requisitos locais.

Questdes técnicas, legais e politicas podem precisar ser abordadas na
formulacdo das questdes demograficas. Como se devem os inquiridos
identificar no questionario? Que informacdes sobre os inquiridos podem e
devem constar ser buscadas adequadamente? As politicas ou regulamentos
locais ditam certas abordagens? Por exemplo, a ra¢a ou a origem nacional
sdo muito sensiveis ou inadequadas como item demografico?

Finalmente, em jurisdi¢des menores, um numero limitado de respostas a
questdes demograficas pode revelar a identidade dos inquiridos (por
exemplo, uma jurisdicdo na qual existem apenas alguns advogados).

Se esse for um problema em potencial, pode ser melhor eliminar
algumas ou todas as questdes demograficas. A melhor abordagem para
abordar essas questdes técnicas, juridicas e politicas é pensar em como 0s

resultados podem ser usados na pratica.
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Perguntas abertas e de resposta curta (por exemplo, “O que mais gostou
na sua experiéncia no tribunal?” “Como podemos melhorar?”) ndo estdo
incluidas na amostra de questiondrio, mas elas podem ser facilmente
adicionadas, se desejado.

No entanto, embora as respostas a perguntas abertas possam ser
consideradas interessantes, elas geralmente sdo tendenciosas ou nao
informativas. Elas também podem apresentar desafios para andlise e
interpretacdo a medida que o numero de inquiridos e o numero e a extensao
das respostas aumentam.

O questiondrio deve ser preparado e impresso em um formato atraente e
facil de ler e, se possivel, ter como objectivo encaixar todos os itens numa
unica folha, usando os dois lados, se necessdrio, para evitar uma aparéncia
desordenada e confusa.

Deve incluir orientagbes e directrizes precisas para os inquiridos,
abrangendo todos os grupos possiveis elegiveis para responder ao mesmo.

Os questionarios devem estar disponiveis em varios idiomas, se
apropriado.

As respostas as 10 afirmacdes podem ser:

1- Concordo plenamente

2- Concordo

3- Sem opinido

4- Discordo

5- Discordo plenamente

6- Nao aplicavel

Assim, o formulario é designado como Questiondrio de satisfacdo do

utente do Tribunal e contém os seguintes dizeres:

8/18



CONSELHO SUPERIOR DA MAGISTRATURA

GABINETE DE APOIO AO VICE-PRESIDENTE E MEMBROS DO CSM

O Juizo -- do Tribunal Judicial da Comarca de ----, esta a realizar um
breve questionario para conhecer as experiéncias dos cidaddos no acesso e
uso dos servicos do Tribunal.

A sua opinido é muito importante para nas.

Queremos atendé-lo melhor.

Reserve alguns minutos para concluir este breve questionario.

As suas respostas ajudardo o Tribunal a avaliar e a melhorar os seus
Servicos.

Todas as respostas sdo confidenciais — ndo precisamos saber o seu
nome.

Agradecemos a sua colaboracao

Assinatura do Presidente da Comarca

Instrugdes de preenchimento

Responda as declaracdes abaixo com base na sua experiéncia no tribunal
hoje.

Assinale o numero que melhor descreve o seu nivel de concordancia
com cada declaragdo. Ao assinalar 5, vocé esta a indicar forte concordancia
com a declaragao.

Assinalar 1 indica que vocé discorda totalmente da afirmacao.

A opcdo 3 ndo indica concordancia ou discordancia, ou que vocé ndo tem
opinido sobre a declaracio.

Assinale apenas um numero para cada declaracao.

Se a declaracgdo ndo se aplicar a sua experiéncia com o tribunal, marque

a caixa “ndo aplicavel” na ultima coluna.
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De seguida é apresentado um quadro contendo 10 afirmacdes sucintas
que podem ser objecto dos 6 tipos de resposta ja indicados, o qual se junta
em anexo ao presente parecer.

E solicitada aos inquiridos informacdo adicional sobre os préprios e
sobre os motivos da deslocacdo ao Tribunal, salientando-se que as respostas
servirdo para auxiliar o Tribunal a compreender os resultados do
questiondrio.

F lembrado que as respostas sdo confidenciais.

As perguntas adicionais sdo as seguintes:

a) Qual é o seu género

(Possibilidade de resposta: homem, mulher, outro)

b) Qual o seu nivel de escolaridade

(Resposta de escolha unica entre as seguintes opg¢oes: Sem formacao
académica ou formacdo incompleta; Basico; Secunddrio; Universitario;
Vocacional; Outro)

c) Qual é a sua nacionalidade

(Resposta de escolha unica com opcdo de ndo ser apresentada resposta)

d) Com que frequéncia vem ao Tribunal

(Resposta de escolha unica entre as seguintes opcdes: Diariamente,
semanalmente, mensalmente, varias vezes ao ano, uma vez por ano ou
menos)

e) Que tipo de casos ou matérias o trouxeram hoje ao Tribunal

(resposta de escolha multipla, entre as seguintes op¢des: Criminal, civel,
comeércio, execugdes, trabalho, familia e menores, propriedade intelectual,
maritimo, execucdo de penas, concorréncia, regulacdo e supervisao,

instrucdo criminal, outros)
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f) Qual a sua intervenc¢ao ou envolvimento no assunto que o trouxe hoje
ao Tribunal

(resposta de escolha unica entre as seguintes opcdes: Juiz; OPC;
Advogado; litigante; ofendido ou testemunha; amigo ou membro da familia;
Oficial de Justica, cidaddo a procura de informacdo e/ou documentos;
utilizador empresarial - agentes de execucdo, peritos, investigadores de
universidades, representantes de empresas se recuperacdo de créditos;
tradutores e intérpretes; outros).

O questionario deve ser apresentado a todos os utentes que frequentem
o Tribunal num dia especifico de regular funcionamento dos servigos.

A Comarca deve organizar um grupo que conduza a pesquisa, composta
essencialmente por oficiais de justica, mas que também pode ser composta
por estagiarios e estudantes de direito em regime de voluntariado.

As razdes para que o questiondrio seja conduzido por oficiais de justica
prendem-se com a circunstancia destes conhecerem melhor os utilizadores
do Tribunal, o que constitui factor adicional de persuasdo para a
participacdo dos inquiridos no questionario.

Por outro lado, a participagdo dos oficiais de justica neste tipo de
questiondarios faz crescer o interesse dos utilizadores do Tribunal neste tipo
de medidas de gestdo, fazendo crescer de igual forma a motivacao dos
oficiais de justica.

Para um universo de cerca de 500 utilizadores didrios do Tribunal, um
grupo de 7 a 10 funciondrios sera suficiente para conduzir as actividades

inerentes ao questiondrio num determinado dia.
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Para planear quantos membros deve ter o grupo que administra o
questionario, deve ser contado o numero de utilizadores presentes no
Tribunal a cada 15 minutos num dia tipico de utilizacdo do Tribunal, o que
deve ser feito previamente a disponibilizacdo do questiondrio aos utentes do
servico de justica.

O grupo de gestdo do questiondrio deve ter condi¢cOes para gerir até 100
inquiridos na saida do Tribunal durante o periodo de 1 hora.

Os membros deste grupo/equipa podem desempenhar as seguintes
funcdes: recepcdo dos utentes do Tribunal, solicitando a participacdo no
questionario aos utentes quando se preparem para abandonar as
instalagbes; auxilio no preenchimento do questionario; recolha dos
questionarios preenchidos e verificacio da correccdo do respectivo
preenchimento, dando-se entrada apenas dos questiondrios que se
encontrem devidamente preenchidos; dar entrada do questionario em base
de dados, para analise.

A interaccdo com os utentes do Tribunal é importante por condicionar a
forma como os mesmos respondem.

Os membros do grupo que conduz o questiondrio devem ser amistosos e
corteses, devem tratar os inquiridos com respeito, ser pacientes e estar
preparados para ajudar qualquer inquirido em caso de pedido de
assisténcia para completar o questiondrio.

O grupo deve criar um ambiente de trabalho que facilite 0 anonimato
dos inquiridos e a confidencialidade das respostas.

Os inquiridos devem ser informados de que devem colocar os
questionarios preenchidos num receptaculo disponibilizado para o efeito ao

invés de o entregarem a um dos membros do grupo.
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Os membros de grupo que recebem os inquiridos devem solicitar a
participacdo no questionario e conduzir os inquiridos a uma mesa ou lugar
onde o questionario possa ser preenchido.

Para o efeito e caso a area de preenchimento se situe nas proximidades
das entradas e saidas do Tribunal, ndo devem tentar bloquear as mesmas
para ndo criarem confusao para os utentes que estao a entrar no edificio.
Pode ser dada publicidade a iniciativa mediante a coloca¢ao de informacdo
sobre a mesma nas areas de espera e na entrada do Tribunal.

A informacdo deve estar redigida nas linguas em uso pelos utentes do
Tribunal.

No que respeita a recolha de dados, e tendo presente que alguns utentes
do Tribunal néo vao querer responder ao questiondrio, 0o membro do grupo
encarregue de solicitar a participagao dos utentes deve registar o numero de
pessoas que se recusaram a preencher o questionario.

Deste registo deve constar, sempre que possivel, a profissdo, o género, a
etnia e os motivos de recusa.

Quanto a organizacdo, analise e interpretacdo dos dados, a percentagem
de inquiridos pode ser contabilizada das seguintes formas:

a) Globalmente pelos 10 items;

b) Por categorias de resposta (p.ex., concordo plenamente) e categorias
de informacdo de contexto (p.ex., a profissdo de quem respondeu -
advogados);

c) Por tabulacdo cruzada (p.ex., advogados que vieram pela primeira vez

ao Tribunal);
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Quanto ao grau de satisfacdo dos utentes do servico de justica, a
percentagem de inquiridos que concordam com as 10 afirmac6es constantes
do questiondrio é calculada da seguinte forma:

A = Concordo Plenamente

B = Concordo

C = Discordo

D = Discordo Plenamente

Nivel de satisfacdo dos utentes do servigo de justica =

[(A+B)/(A+B+C+D)]x100

A aplicagdo desta formula vai permitir estabelecer uma linha de base
para o desempenho actual, indicando se o desempenho estd dentro de
determinados limites ou tolerdncias, com identificacdo e diagndstico de
problemas.

Por exemplo, supondo que 25% dos inquiridos “concordam totalmente” e
42% “concordam” que foram tratados com cortesia e respeito (item 5 do
questionario), a combinacdo das categorias “concordo totalmente” e
“concordo” produz uma linha de base de 67 por cento dos entrevistados.

Quando esse desempenho basico é comparado a uma meta hipotética de
75 por cento estabelecida pelo Tribunal, o calculo habilita a funcio de
controlo respondendo a questdo de saber se o desempenho estd em niveis
aceitaveis ou dentro dos limites toleraveis estabelecidos pelo Tribunal.

Essas func¢des de medicao de desempenho sdo aprimoradas por analises
adicionais que “filtram” os resultados gerais da pesquisa pelas varias
variaveis de fundo dos inquiridos: por sexo e raga; por tipo de caso ou por

assunto que trouxe os inquiridos ao Tribunal, etc.
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Por exemplo, uma analise simples compara os inquiridos que estdo no
Tribunal com frequéncia (diariamente ou semanalmente) com aqueles que
estdo no Tribunal com pouca frequéncia (ndo mais do que varias vezes por
ano). Essa andlise pode mostrar que a frequéncia do uso judicial esta
consistentemente associada a uma maior (ou menor) satisfacdo em todas as
areas de actuacao.

Geralmente, a analise relevante é realizada numa dupla vertente.
Primeiro, cada questdo individual deve ser examinada para determinar a
opinido dos inquiridos sobre o desempenho do Tribunal. A resposta média a
uma das perguntas, uma agregacao geral ou respostas agregadas a duas ou
mais perguntas pode ser usada como base para futuras comparacdes.

As inferéncias podem ser extraidas dos resultados das analises das respostas
de varios subgrupos de inquiridos (por exemplo, advogados, litigantes,
utilizadores frequentes ou pouco frequentes do Tribunal).

Existe alguma diferenca, por exemplo, entre os inquiridos que usam o
Tribunal regularmente e aqueles que usaram o Tribunal pela primeira vez
no dia da pesquisa?

As mulheres, especialmente as que estdo no Tribunal por casos
familiares, sentem-se menos seguras do que os homens? As respostas a
ultima pergunta podem levar a um exame dos layouts do Tribunal e dos
Tribunais.

As respostas a diferentes itens também podem ser examinadas em

relacdo umas as outras.
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As experiéncias pessoais dos inquiridos com a acessibilidade do Tribunal
tendem a correlacionar-se com suas opinides sobre o quao seguros eles se
sentiam no Tribunal?

Com o objectivo de estabelecer linhas de base ou niveis de controlo (por
exemplo, niveis de desempenho abaixo dos quais o Tribunal tomara
medidas correctivas imediatas), as respostas a algumas ou a todas as
perguntas podem ser agregadas para gerar uma ou mais pontuacgoes (por
exemplo, a percentagem de inquiridos que disseram que era facil ou muito
facil ter acesso ao Tribunal). Os Tribunais podem considerar estabelecer
parametros de referéncia para classificacbes ou “controlos” “maus”,
“adequados” e “bons”. Por exemplo, uma classificacdo “adequada” pode
significar que quatro em cada cinco (80%) inquiridos concordaram ou
concordaram plenamente que os funcionarios do Tribunal foram prestativos
e os trataram com cortesia e respeito. Os Tribunais devem entdo esforcar-se
para cumprir a referéncia ou o controlo ao conduzir a medida no futuro.
Como grupos diferentes de inquiridos podem ter problemas diferentes em
situacOes diferentes (por exemplo, casos), os “benchmarks” ou controlos
podem ser diferentes para cada grupo ou situacao.

Do exposto resulta, no que tange ao questionario apresentado pela
Comarca de Leiria, que o mesmo deve ser entregue aos inquiridos que de
forma voluntaria decidam responder nas instalacdes do Tribunal, razdo pela
qual ndo vislumbramos utilidade no conjunto de perguntas que compdem 0
ponto 1) dos dados institucionais.

O ponto 2), ao invés, é da maior utilidade, para o efeito da identificacdo

do servigo objecto de avaliacdo, assim como 0s pontos 3), 4) e 5).

16/18



CONSELHO SUPERIOR DA MAGISTRATURA

GABINETE DE APOIO AO VICE-PRESIDENTE E MEMBROS DO CSM

Nenhum reparo merecem, de igual forma, os dados pessoais, sem
prejuizo de ulterior andlise a ser solicitada a Sra. Encarregada de Protecgdo

de Dados do CSM.

3. Conclusao

a) A Comarca de Leiria comunicou ao CSM que o Conselho de Gestdo da
Comarca deliberou, em 12 Maio de 2022, a elaboracdo de um inquérito de
satisfacdo dirigido aos utentes da justica, de modo a ser avaliada a sua
percepcdo quanto ao funcionamento dos servigos da Comarca, na parte
atinente ao atendimento que nela é realizado e as condi¢Ges das suas
instalagdes.

b) Na fixacdo dos objectivos estratégicos para o triénio 2022-2024, foi
definido de forma consensual pelo CSM, pelo MJ e pela PGR, no contexto da
melhoria de desempenho dos Tribunais, o desenvolvimento de
questiondrios de satisfacdo de modo a que seja avaliada a percepcdo de
quem interage com os Tribunais.

c¢) Em conformidade, verifica-se a pertinéncia da proposta formulada
pela Comarca de Leiria quanto a aprovacdo de um formuldario de inquérito
de satisfacdo aos utentes do servico de justica naquela Comarca.

d) A proposta deve ser alargada as demais Comarcas para cumprimento
do objectivo estratégico trienal fixado.

e) Pelos fundamentos constantes do ponto 2) deste Parecer, para os quais
remetemos por brevidade de exposicdo, apresenta-se em anexo a proposta

de questionario a ser utilizado nas 23 Comarcas do Pais.

*
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Ao Sr. Chefe de Gabinete com a sugestdo de apresentacdo deste
Parecer a Sra. Encarregada de Proteccdo de Dados do CSM, para o efeito da

validacao da informacdo atinente aos dados pessoais.

Em anexo: proposta de formulario de questionario.

Célia Isabel Bule Assinado de forma digital por Célia Isabel

Ribei M Bule Ribeiro Marques dos Santos
ibeiro arq ues 9d0b0823b378h2a855cf5ae91cdb7aa72871f1db
dos Santos Dados: 2022.09.21 14:44:20

Adjunta
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