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Resumo

Pelo décimo ano consecutivo e dando cumprimento a medida do Programa
Justica + Proxima, “Justica 3607, foram aplicados aos utentes dos tribunais, aos
utentes dos meios de resolucdo alternativa de litigios e aos colaboradores dos
servicos da administracao direta e indireta do Ministério da Justica portugués,
inquéritos destinados a afericdo da sua satisfacdo, lealdade e envolvimento.
Para além de um conjunto de questbes de caracterizacdo, sao recolhidas as
percecOes dos participantes no estudo relativamente a conjuntos de indicadores
que sao posteriormente agrupados em dimensdes relacionadas com 0s Varios
subsistemas em causa. Adicionalmente as estatisticas descritivas, sdo utilizados
métodos de analise fatorial, modelos de equacfes estruturais e andlise de
clusters para produzir insights mais aprofundados e também para criar mapas
de recomendac0es e indices de prioridades. Trata-se, pois, de um exercicio que
permite continuar a melhorar o conhecimento sobre a forma como os cidadaos
e o0s colaboradores percecionam as vertentes do sistema de Justica e que, em
Gltima analise, permitira melhorar o desempenho futuro do mesmo. Saiu
também, e mais uma vez, reforcada a metodologia de construcdo de modelos de
equacdes estruturais, fazendo uso da agregacdo em dimensdes dos indicadores
empregues (questdes diretamente colocadas aos respondentes). Os modelos de
equacdes estruturais facultam, ao Ministério da Justica portugués, a capacidade
de criacdo de mapas de recomendacdes, detetando as dimensfes que séo
pontos fortes e as dimensfes que sdo de atuacgdo prioritaria; e indices de
prioridades, permitindo escalonar proporcionalmente o0s investimentos de
melhoria com base no retorno expectavel.

Palavras-chave: Administracdo da Justica; Justica 360°; Tribunais; Meios RAL,;
Mediacao; Qualidade; Satisfacédo; Lealdade; Envolvimento.
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Introducéo

As ideias e préaticas da Nova Gestédo Publica perderam forca no final do século
passado. A complexidade da esfera publica, e os seus diferentes planos e niveis
de governacao, bem como os diferentes intervenientes envolvidos, deixam clara
a necessidade de mudar os sistemas de governacgao e de procurar uma melhor
forma de liderar. Esta nova forma tem o nome de governanca em rede, e reflete
uma realidade onde stakeholders e organiza¢gBes publicas, privadas, sem fins
lucrativos e ndo governamentais colaboram entre si para alcancar o bem-estar
comum (Correia, 2023).

Essa perspetiva de governanca aponta para a gestdao do valor publico. Isto
significa que o cidaddo tem um papel ativo na resolucdo dos problemas da
sociedade, pelo que hd um desenvolvimento do networking com os Varios
stakeholders para criar valor para o publico em geral. Assim, o papel do governo
€ promover o didlogo e a cidadania, com foco no valor publico e na qualidade de
vida (Correia, 2013).

Assistiu-se ja a uma transicdo de uma avaliacdo de desempenho financeiro e
econdémico, com uma visao de gestdo, para uma abordagem de avaliacdo de
desempenho capaz de integrar perspetivas de democraticas e de governacao,
incluindo a participacéo dos cidadaos (Correia 2023).

Com este plano de fundo, Portugal desenvolveu um plano para melhorar a
justica. O plano “Justi¢a + Proxima” assenta em alicerces de eficiéncia, inovagéo,
humanizagdo e proximidade, promovendo uma cultura colaborativa e uma
postura dinamica e experimental (Correia, 2023). O plano teve duas edi¢des e
conta atualmente com cerca de 170 medidas. Uma das medidas implementadas
na primeira edicdo do plano é a medida Justica 360°, que procura modelar,
avaliar e analisar a satisfagao, fidelizagdo e envolvimento dos cidadaos e
funcionarios do Ministério da Justica. Este texto tem como objetivo apresentar a
metodologia utilizada por Portugal para modelar, avaliar e analisar a satisfacao,
lealdade e envolvimento dos utilizadores e funcionarios da justica, bem como os
resultados que tém sido obtidos, ao longo dos anos, como consequéncia da
melhoria de formulacéo e implementacédo de politicas de justica.

Pelo décimo ano consecutivo e dando cumprimento a medida do Programa
Justica + Proxima (Correia & Pereira, 2020; Correia, Pereira & Costa, 2020;
Correia & Pereira, 2021a; Correia, Pereira & Bilhim, 2023; Resende & Correia,
2023), “Justica 360" (Pereira, 2020), foram aplicados aos utentes dos tribunais
(Barémetro da Qualidade dos Tribunais), aos utentes dos meios de resolucao
alternativa de litigios (Barometro da Qualidade dos Julgados de Paz; Barémetro
da Qualidade dos Centros de Arbitragem, e Barometro da Qualidade do Sistema
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Publico de Mediacao) e aos colaboradores dos servigos da administracéo direta
e indireta do Ministério da Justica portugués, inquéritos destinados a afericdo da
sua satisfacao, lealdade e envolvimento.

No caso dos tribunais e dos meios de resolucdo alternativa de litigios, os
guestionarios aplicados consistem em adaptacées da proposta constante no
documento Handbook for Conducting Satisfaction Surveys Aimed at Court Users
in Council Of Europe's Member States, elaborado pela CEPEJ-GT-QUAL
(CEPEJ, 2010) com base no trabalho de Jean-Paul Jean e de Héléne Jorry e
adotado pela Comissao Europeia para a Eficiéncia da Justica (CEPEJ) na sua
152 reunido plenaria a 9 e 10 de setembro de 2010 em Estrasburgo (Catarino &
Correia, 2017; Correia, Dias & Filipe, 2019; Catarino, Dias & Correia, 2020;
Pereira & Correia, 2020; Correia & Pereira, 2021b). J4& no caso dos
colaboradores nos servicos do Ministério da Justica portugués, os questionarios
aplicados consubstanciam uma adaptacéo do trabalho de Correia (2012) e
Correia & Bilhim (2019).

Para além de um conjunto de questdes de caracterizacdo, sdo recolhidas as
percecdes dos participantes no estudo relativamente a conjuntos de indicadores
gue sao posteriormente agrupados em dimensdes relacionadas com 0s Varios
subsistemas em causa. Nas perguntas em que sao utilizadas escalas, os valores
de resposta assumem valores entre 1 e 10.

Adicionalmente as estatisticas descritivas, sdo utilizados métodos de analise
fatorial, modelos de equacfes estruturais e andalise de clusters para produzir
insights mais aprofundados e também para criar mapas de recomendacdes e
indices de prioridades.

Se é certo que medir percecdes ndo € o mesmo que medir realidades, € também
claro que o conhecimento extraido destes exercicios, em geral, compensa
largamente, pelo entendimento que faculta sobre os sistemas em estudo.

O exercicio de 2022 junta-se aos demais exercicios no refor¢o e robustecimento
da demonstracdo de que é possivel adaptar com sucesso, para 0 contexto
portugués e para as realidades supramencionadas, 0s instrumentos de notacao
propostos pela CEPEJ (2010) e por Correia (2012), destinados a afericdo da
satisfacdo dos utentes dos tribunais, centros de arbitragem, julgados de paz e
sistema publico de mediacgéo, e dos colaboradores dos servicos do Ministério da
Justica, respetivamente, continuando estes a dar provas de ser instrumentos de
notacao eficazes, a par do que tinha ja sido evidenciado nos exercicios dos anos
anteriores.

Saiu também, e mais uma vez, reforcada a metodologia de construcédo de
modelos de equacdes estruturais, fazendo uso da agregacdo em dimensodes dos
indicadores empregues (questdes diretamente colocadas aos respondentes). Os
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modelos de equacbes estruturais assim obtidos, em 2022, continuam a
demonstrar ser estatisticamente robustos, a par do sucedido nos exercicios
realizados ao longo da ultima década, e sugerem explicacdes para a formacao
das percecOes dos utentes relativamente a satisfacdo, lealdade e envolvimento
dos respondentes. Mais ainda, a estrutura dos modelos € muito semelhante as
estruturas utilizadas na analise dos resultados dos estudos efetuados no periodo
de 2013 a 2021, o que constitui mais uma evidéncia da sua robustez.

Ora vejamos, pois, esta medida que bebe de &reas cientificas distintas, mas
complementares como a area cientifica da administracao publica, das politicas
publicas, da gestdo da qualidade, do comportamento organizacional, da gestédo
de recursos humanos, da gestao de clientes e da andlise e decisdo estratégica.

Caracterizacao da medida Justica 360°

Ao nivel dos tribunais, para além de um conjunto de 11 questdes de
caracterizacdo, sao recolhidas as percecdes dos participantes no estudo
relativamente a 24 indicadores que se agrupam, posteriormente, num conjunto
de 7 dimensdes relacionadas com o sistema judicial: aspetos gerais dos tribunais
(que procura integrar as percecfes que o0s inquiridos tém acerca do
funcionamento geral dos tribunais, da celeridade de resolucdo dos litigios, dos
custos de acesso e da confianca no sistema de Justica); acesso a informacéo
sobre os tribunais (que procura integrar as perce¢des que o0s inquiridos tém
acerca da informacédo disponibilizada no ambito das suas interagdes com 0s
tribunais); instalacdes dos tribunais (que integra a percec¢ao dos participantes no
estudo acerca de fatores como acesso, sinalizacdo, condicdes de espera e
equipamentos disponiveis nos tribunais); funcionamento dos tribunais (que
integra a percecdo dos participantes no estudo acerca de fatores como a
pontualidade das sessdes ou a competéncia e o atendimento prestado pelos
técnicos em tribunal); juiz responsavel pelo processo (que integra a percecao
dos participantes no estudo acerca de fatores como a atitude e a cortesia
demonstradas, a clareza da linguagem utilizada, a imparcialidade ou a rapidez
da decisao); recursos a disposicao (esta dimensédo € constituida por um Unico
indicador que versa a adequabilidade dos recursos a disposicao do tribunal); e
lealdade (que pode ser entendida enquanto inteng&o de voltar a utilizar o servigo
e de o recomendar a terceiros).

Por seu turno, ao nivel dos meios de resolucdo alternativa de litigios, para além
de um conjunto de 8 questdes de caracterizagdo, sao recolhidas as percecoes
dos participantes no estudo relativamente a 24 indicadores que se agrupam,
posteriormente, num conjunto de 7 dimensdes em tudo semelhantes as
utilizadas para os tribunais, bastando para tal proceder as devidas alteracdes:

|
—— 5, niversidade
@ | S || B verstasosossta || 5% AJUS PoSTIVO
[o] A ™., GEJUD L7
DG PJ Y g Y B I e G plus L —’
’ e L5 coito peerperno. il
[uris &= Sryimeom e o bl IBRAJUS




Acesso a Justica

[ ] .
BRASILIA . . . A o ..
° ) ENA] l Desafios Sociais, Econdmicos e Institucionais
e o OuUT 2023

Encontro de Administragdo da Justica

23 a 26 de outubro de 2023, Brasilia, Brasil

substituicgdo de “tribunais” por “meios RAL” e substituicdo de “uiz” por
“responsavel pelo processo”.

Por fim, no que respeita aos colaboradores dos servicos da administracéo direta
e indireta do Ministério da Justica portugués, para além de um conjunto de 5
questdes de caracterizacdo, séo recolhidas as percecdes dos participantes no
estudo relativamente a 35 indicadores de escala que se agrupam,
posteriormente, num conjunto de 12 dimensodes relacionadas com a satisfacao,
lealdade e envolvimento dos colaboradores: contexto organizacional; avaliacdo
e reconhecimento; posto de trabalho; cooperacdo e comunicacdo; politica,
estratégia e valores; decisdo e inovacgao; orientacdo para o cliente; relacdo com
chefias; expectativas; satisfacdo; lealdade; e envolvimento.

Metodologia

Metodologicamente, qualquer uma das vertentes acima descritas da medida
Justica 360° assenta no mesmo conjunto de técnicas.

Uma analise fatorial confirmatoria que constitui 0 modelo de medida do modelo
de equacdes estruturais subsequente. A principal funcdo do modelo de medida
(figura 1) consiste na determinac¢éo da forma como cada indicador (ou seja, cada
guestdo colocada diretamente aos participantes no estudo através do
guestionario) contribui para a avaliacdo de uma determinada dimensdao. A tabela
1 apresenta os principais calculos mateméaticos a ter em consideracdo na
estimacdo do modelo de medida.

Figura 1 — Funcao do modelo de medida

Quais os impactos destes"

indicadores (questdes
diretas) na respetiva
dimensdo

Fonte: DGPJ.

Um modelo estrutural que constitui a segunda parte do modelo de equagdes
estruturais. A funcdo do modelo estrutural (figura 2) de satisfacao dos utentes ou
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colaboradores da Justica (nas suas varias vertentes, acima tratadas) consiste
em permitir determinar qual o impacto que cada uma das dimensdes
consideradas no questionario apresenta na dimenséo alvo do estudo. A tabela 2

apresenta o0s principais calculos matematicos a ter em consideracdo na
estimacao do modelo estrutural.

Figura 2 — Exemplo da funcao do modelo estrutural

/ Quais os
impactos destas
dimensdes? |

Na satisfacao dos
utentes da
Justica?

Dimensao 1

Dimensdo 2

Dimensé&o 3

Dimenséo n

Fonte: DGPJ.
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Tabela 1 — Calculos associados a estima¢io do modelo de medida

Tapico

Para variaveis independentes

Para variaveis dependentes

Regressdo para uma variavel de medida de

para 0 modelo de medida reflexivo

uma variavel latente num modelo de medida X = Aot A, S+ Gi=a,mj=1m Y =dp ot mtark=1L.,0l=1L.m
reflexivo
Condiche de especificacio de previsio E(xy|8) = Ao # A Sz Luwms j = Lun, Eyuln) =4, 0+, k=1, gi=1..,m%

Equagao matricial das regressdes para uma
vaniavel latenfe num modelo de medida
reflexivo

X = .i'l._-;‘ﬂ- +Ax1'£i +8,i=1,.,m

Yk =Moo+ A FEepk=1000

Condicio de especificacio de previsio
para o modelo de medida reflexivo matricial

E{(8) =E(SEH=0i=1,.. m

E(ep) = E(glm) = 0,k=1,..,0

modelo de medida reflexivo

E’.“_l .17;_.4 x var(f;) +E}t var(d, Ij

T A, xvar(y) + 352 var(s) ’

Alpha de Cronbach para o medelo de | = _ Ltij)=iiiy €T » Xii) ) L T i=Llean| ay, = Zeny=pery €0 (¥ » ¥y ) w Pk =10l = 1w
medida reflexivo B+ Bupey corlegn xgy) =10 T TR ™7 B+ Dguapaguty cor(yen Ygay ) pe—1 P
2
m; . : P 2.,

Fd de Dillon-Goldstein para o modelo de — (Ef=1j"é-) var¢: P= M f= Lty | Py, = (52 4y, ) varte) =10 =10

. . = 3 a b= Ly aun FIL; = Ly & = g
medida reflexivo (E;[‘; ) -1;‘-,] var(E) + 3%, var(S;) (3r, ;{}“:I var(m) + 35, var(s,)

A . . AL w var(E; oA X .
Varanda extraida média {AVE) para o AVEg, = j=1 Az, ) i = 1my | AVE,, = LR 8y X var(n) k=10 1=1,..p,

Regra de decisio favoravel a existéncia de
validade discriminante para o modelo de
medida reflexivo

AVE: = cor®(fnfproun)i=1...

mr k=1,....0

AVE,, = cort(n foune ) i=1.,m k=1,..,0

Estimacio do Modelo de Medida Através do
Algoritmo PLS Path Modeling

§=Y + 7

fi = Z(‘I’ufij}

= Z["T’u ("u 'f‘J”

wy = cov(x;,Z)

&L= lew ¥i)
11
¥irelacionado com F"-'

e =T + 35,
Sk = Z(ﬁ-r}"u}
T = Z[‘:’u (et — Fudl
vy = cov(yinL i)
(FuTe)

kak
Ty relacwnada cam T_'

Uk=

Em que: x ou y sfo varidveis de medida; £ ou 1) sfio varidveis latentes; A so coeficientes; & ou ¢ s8o residuos; x ou y sfo vetores das varidvels de medida; A sio matrizes de
pardmetros; & ou £sdo vetores de residuos; n e p sio blocos; ¥ ou T séo vardveis latentes estandardizadas; w ou v séio os pesos das variaveis de medida; r ou s sdo0 os valores
estimados de x ou ¥, respetivamente; e e ou f 580 05 pesos internos.

Fonte: Adaptado de Correia (2012).
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Tabela 2 — Calculos associados a estimacéo do modelo estrutural

Tépico Formula de cdlculo
Forma das equacies lineares do modelo estrutural e = Bea + Z B +Z Yadfi #ve,i=1.,mk=1.,01=1.,0
Fk i
Condicio de especificacio de previsio para as equacies do modslo estrutural E(Melnéd) = feo+ z-g&m + z Viediod = Lo k=100 =1...0
I=k i
Equacio matricial do modelo estnutural n=By + By +T{+v
Condigio de especificagio de previsio para o modelo de medida reflexive matricial E(v}=E(wn.{)=0
indice de Bondade do Ajustamento (GoF) GoF =[R2 .0 % comunalidade média
. 5B
Hizer =1 ~550.,.,

S5E. = Z(SSE,EJ
1

o . i SS5E,, = ¥ | B ML
Estatistica de Stone-Geisser: Comunalidade H E,‘: O = Y = BTy

550, = S (550,)
2
550 = ) [ = ¥l

Pred(¥, = ¥l = BT,

55E,
0,

SSE, = Z[SSEM}

Fr=1-

SEEru = z[[:li’ux — ¥y — i Pred(T,. ]]1]
Estatistica de Stone-Geisser: Redundéncia -
550 = ) (O = ull
Pred(Y, = Fu) = fuPred(T.,)
Prea(Ty = (ATy)

k wk
k':y‘- wxplics pi

Em que: £ ou 1) s80 varidveis latentes; v e B so os coeficientes de impacto da variavel |atente independente ou dependente, respetivamente; v 580 os residuos; § ou 57 sdo vetores
de varidveis latentes; e B sdo mainzes de pardmetros referentes aos coeficientes de impacto enire varisveis latentes; v & o vetor de residuos; R & o coeficiente de determinacio;
T e T sio calculados com base em dados aos quais € retirado o n-ésime valor da varidvel y.

Fonte: Adaptado de Correia (2012).
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Para além destas duas andlises, realiza-se ainda uma analise de clusters com
base nos scores obtidos no modelo de equacdes estruturais. A analise de
clusters pode ser entendida como a criacdo de agrupamentos naturais de
observacdes (neste caso, agrupamentos naturais de inquiridos) em funcao das
avaliacdes por estas feitas as varias dimensdes analisadas e posterior analise
das caracteristicas intrinsecas a cada um desses grupos.

Para a realizacdo de todos estes métodos recorre-se ao software SPAD, versao
6.5.

Em termos praticos, as dimensdes das amostras para os diferentes barémetros,
ao longo dos anos de implementacdo deste projeto foram os apresentados na
tabela 3.

Tabela 3 — Dimensdes amostrais dos barémetros Justi¢ca 360°, por ano

Barometro da Qualidade
dos Julgados de Paz
. . Barometro da Satisfagéo,
Barometro da Qualidade ds:rg;?:::;os 3'1 il:l?il:gaa;eem Lealdade e Envolvimento
dos Tribunais dos Colaboradores do
Barometro da Qualidade Ministério da Justica
do Sistema Publico de
Mediagéo
Ano Amos’fra An]qstra Amos!ra An‘}qstra Amos!ra An“}qstra
recolhida valida recolhida valida recolhida valida
2010 — — — — 50
2011 — — — — —
2012 — — — — —
2013 1113 —_ 505 —_ 46
2014 — — 1179 — 34
2015 — — 1639 — 32
2016 — 1 540 1 366 2421 2 398
2017 2 158 1 365 1392 1040 — —
2018 4 198 2 052 1 804 1 466 2 962 2 095
2019 5108 2 195 2110 1757 665 510
2020 3287 1467 1 595 1317 3 490 2 554
2021 182 118 1332 1 059 1 441 1148
2022 3114 1 505 1454 1180 1 502 1198
TOTAL: 18 047 8 702 9 687 7 819 10 060 7 505

Fonte: Elaboracéo propria com base em dados da DGPJ, Ministério da Justi¢a, Portugal.

Tendo em conta as dimensdes populacionais, as dimensfes amostrais tém
permitido, anualmente, obter erros maximos, nos calculos de proporcdes,
inferiores a 0,05 (5,00%).
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Tipos de outputs e resultados disponibilizados aos dirigentes da
administracdo da justica e aos governantes

A aplicacdo das metodologias e processos apresentados anteriormente
permitem conceber um conjunto de outputs e resultados disponibilizados aos
dirigentes da administracdo da justica e aos governantes deste setor do Estado.
Se para gerir é preciso conhecer e se para conhecer é preciso medir, estes
outputs consubstanciam oportunidades Unicas para que a gestédo do sistema de
justica possa progredir no sentido de uma maior eficacia, eficiéncia e qualidade.

O primeiro tipo de output permite observar a forma como cada indicador contribui
para a construcao de uma determinada dimenséo. As figuras 3 e 4 apresentam,
a titulo exemplificativo, este tipo de output para o caso dos tribunais e dos
colaboradores do Ministério da Justica, respetivamente.

Figura 3 — Exemplo — Dimenséo aspetos gerais dos tribunais e respetivos
indicadores constituintes, 2022

Aspetos Gerais
dos Tribunais

1 10

Muito insatisfeito Muito satisfeito

Importincia na
construgdo da

dimensdo
Funcionamento geral 26,6%
Celeridade da resolugio dos litigios 22,7%
Custo deacesso (sem considerar os honordrios de 22 3%
advogados) '
Confianga no sistema 28,4%
1 10
Muito insatisfeito Muito satisfeito
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Figura 4 — Exemplo — Satisfacéo global e respetivos indicadores

constituintes, 2022

Satisfagdo

1
Muito insatisfeito

Grau de satisfagio global com a organizagdo, considerando toda a
minha experiéncia de trabalho com a mesma

Tendo em conta a minha experiéncia de trabalho na organizagdo
ao longo do dltimo ano, grau em que esta correspondeu as
minhas expectativas

Grau em gue a organizagdo se aproxima do que seria para mim
uma organizagio ideal para trabalhar

Grau em que & possivel nesta organizagdo conseguir um razodavel
equilibrio entre a vida profissional e pessoal

1
Muito insatisfeito

Fonte: DGPJ.

B ] . 10
Muito satisfeito

Importincia na
construgdo da
dimensdo

23,0%

26,2%

25,9%

24,9%

10
Muito satisfeito

Um segundo tipo de output fornece informacdo sobre o comportamento
guantitativo das varias dimensdes em andlise. As figuras 5, 6 e 7 apresentam, a
titulo exemplificativo, este tipo de output para o caso dos tribunais, meios de
resolucdo alternativa de litigios e colaboradores do Ministério da Justica,
respetivamente.

Figura 5 — Exemplo — Resumo das dimensdes constituintes do modelo,

2022
/ Juiz Responsével pelo Processo

Lealdad e Face aos Tribunais

Instalactes dos Tribunais
Funcionamento dos Tribunais

Recursos a Disposicdo dos Tribunais
Acesso a Informagdo sobre os Tribunais

Aspetos Gerais dos Tribunais

| DimensSes com avaliagdo
média inferiora 5 pontos

~ /

1 10
Nivel muito baixo Nivel muito elevado
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Figura 6 — Exemplo — Resumo dos resultados para as dimensdes
constituintes do modelo, 2022

9,5
82
Lealdade a0
83
9,5
< 81
Responsdvel a1
832
9.4
Acesso 3 informagdo 7.8 88
81
2.4 mJulgados de paz
Recursos 7.8 a5 .
80 M Arbitragem
Mediagio
9,5 ¢
Funcionamento L2 85 M Total Geral
80
9,2
. 7.6
Aspetos Gerais 8,3
7,8
9,2
- 7.5
Instalagfies 7.9
7.7
1 10
Nivel muito baixo Nivel muito elevado

Fonte: DGPJ.

Figura 7 — Exemplo — Satisfagao laboral e respetivas dimensdes
relacionadas

Politica, Estratégia e Valores
Envolvimento

Orientacdo para o Cliente
Relagdo com Chefias
Contexto Organizacional
Lealdade

Posto de Trabalho
Satisfa¢do

Expectativas

Cooperacdo e Comunicagdo
Decisao e Inovagdo

Avaliacdo e Reconhecimento

1 10
Muito baixo Muito elevado
Fonte: DGPJ.
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Um dos tipos mais importantes de output corresponde ao modelo estrutural, na
medida em permite dotar os decisores maximos das organizacdes da justica de
uma visualizacdo relacional causal entre as varias dimensfes analisadas,
aferindo em que medida contribuem para a formacéo umas das outras e em que
medida dimensdes independentes impactam as dimensdes dependentes. As
figuras 8, 9 e 10 apresentam, a titulo exemplificativo, este tipo de output para o
caso dos tribunais, meios de resolugéo alternativa de litigios e colaboradores do
Ministério da Justica, respetivamente.

Figura 8 — Exemplo — Modelo estrutural das percecdes dos utentes
relativamente aos aspetos gerais e a lealdade face aos tribunais, 2022

Acesso a Peso: 44,0%
Informacdo sobre os Impacto: 0,39
Tribunais
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Avaliagdo: 4,4 |
Fonte: DGPJ.
—_ P
(@) [T —— % Universidade de Brasilia ﬁf'!' JUS Unbversidads 12 IL“:; 90
TBEPES = 1stumos s Psgques socian _'“.;:A POSITIVO . )
prm—— COIMBRA
5.4 ™~ = ‘ J
DGP|se Gp - /"y GEIUD £ U
Y g Y |mq.wm O CalwCiad BOCIS
Jesie | Jluris Bk, Us | 3zse. ML S
O P s e s IBRAJUS )

13



Acesso a Justica

[ ] .
) L] ENA]US Al Desafios Sociais, Econdmicos e Institucionais
[ ] [ ]

23 a 26 de outubro de 2023, Brasilia, Brasil

Encontro de Administrado da Justica

Figura 9 — Exemplo — Modelo estrutural das perce¢des dos utentes
relativamente aos aspetos gerais e a lealdade face aos meios RAL, 2022

g Vfo Acesso éb Peso: 26,6%
nformacao sobre os .
Melsos RAL Impacto: 0,26

Avaliagdo: 8,1

g Peso: 43,2%
Funcionamento Impacto: 0,41

dos Meios RAL
Avaliagdo: 8,0

Peso: 48,8%

Lealdade Face

aos Meios RAL
8,3

d(l;'s‘sltdaeli%s RAL __ __Sem significancia_ __
/ estatistica

Avaliagdo: 7,7

~_Recursos a
Disposicdo dos
eios RAL
Avaliagdo: 8,0
Peso: 51,2%
Impacto: 0,49
~ Responsavel
pelo Processo nos
MeIOiRAL ; Indice de bondade do ajustamento
Avaliagéo: 8,2 (GoF) para o modelo explicativo da
satisfacio com os aspetos gerais dos
meios RAL: 0,82

Indice de bondade do ajustamento
(GoF) para o modelo explicativo da
lealdade face aos meios RAL: 0,92

Fonte: DGPJ.

Figura 10 — Exemplo — Modelo estrutural de satisfacdo dos colaboradores
do Ministério da Justica, 2022

Contexto
Organizacional

Peso: 87,2% Peso: 66,8% 5

Impacto: 0,77 _ | Lealdade Impacto: 0,60 _  Envolvimento
i Bt Z

Avaliagio: 5,2 Avaliagio: 6,7

Peso: 20,8%
Impacto: 0,29

Impacto: 0,83

Peso: 9,7%
Impacto: 0,11

Peso: 100%
Impacto: 0,74

Peso: 10,9%
Impacto: 0,11

Peso: 100%
Impacto: 0,78

Peso: 100%
Impacto: 0,64

Peso: 33,20

Peso: 13,7%
Impacto: 0,34

Impacto: 0,14 Peso: 5,5%

Impacto: 0,07

Peso: 100%
Impacto: 0,78

,930
0,978
Submodelo explicativo da Relagio com Chefias: 0,839
Submodelo explicativo do Posto de Trabalho: 0,008
Submodelo explicativo da Decisdo e Inovacao: 1,004
d. o Cliente: 0,615
da C 0,90,

,903
da Politica, Valores: 0,588

Peso: 100%
Impacto: 0,59

Modelo explicativo da Satisfacao: 1,081
Modelo explicativo da Lealdade: 0,952
Modelo explicativo do Envolvimento: 0,832

Indice médio de bondade do ajustamento (GoF) do modelo: 0,886

Fonte: DGPJ.
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A caracterizacdo dos clusters de inquiridos € outro tipo de output relevante, na
medida em que permite aos responsaveis pelo sistema de justica, se assim o
entenderem, a implementacdo de politicas publicas diferenciadas aos varios
grupos de modo a maximizar o impacto dessas mesmas politicas. As figuras 11,
12 e 13 apresentam, a titulo exemplificativo, este tipo de output para o caso dos

tribunais, meios de resolucao alternativa de litigios e colaboradores do Ministério
da Justica, respetivamente.

Figura 11 — Exemplo — Utentes satisfeitos e leais versus utentes muito
insatisfeitos e muito desleais, 2022

Juiz Responsavel pelo Processo

Lealdade

Instalagdes dos Tribunais

Funcionamento dos Tribunais

Recursos a Disposicdo dos Tribunais

Acesso a Informagdo sobre os Tribunais

Aspetos Gerais dos Tribunais

36

Muito insatisfeito

m Utentes satisfeitos e leais

Média global

Juiz Responsével pelo Processo

Lealdade

Instalages dos Tribunais

Funcionamento dos Tribunais

Recursos a Disposic@o dos Tribunais

Acesso a Informacg3do sobre os Tribunais

Aspetos Gerais dos Tribunais

Muito insatisfeito

B Utentes muito insatisfeitos e muito desleais

Fonte: DGPJ.

10
Muito satisfeito

Média global

Figura 12 — Exemplo — Partes entusiastas versus partes satisfeitas, 2022

Lealdade Recursos
77
Instalacdes Acesso a Informagdo P e
Funcionamento Aspeos Gerais F o
Responsavel Responsavel
8,0
Aspeos Gerais Funcionamento P el
Acesso a Informagdo Instalagges F 3
Recursos Lealdade
83
1 1

Muito insatisfeito

B Partes entusiastas

Média global

Muito insatisfeito

10
Muito satisfeito

W Partes insatisfeitas Média global
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Figura 13 — Exemplo — Colaboradores satisfeitos, leais e muito envolvidos
versus colaboradores insatisfeitos, desleais, mas envolvidos, 2022

Politica, Estratégia e Valores

Envolvimento

Orientagdo para o Cliente

Relag8o com Chefias

Contexto Organizacional

Lealdade

Posto de Trabalho

Satisfagdo

Expectativas

Cooperacio e Comunicacdo

Deciséo e Inovacdo

Politica, Estratégia e Valores

Envolvimento

Orientagéo para o Cliente

Relagdo com Chefias

Contexto Organizacional

Lealdade

Posto de Trabalho

Satisfacdo

Expectativas

Cooperagio e Comunicagéo

Deciséo e Inovagéo

R =
e Reconr

1 10 1 10
Muito baixo Muito elevado Muito baixo Muito elevado

B Cluster dos colaboradores satisfeitos, muito leais e muito envolvidos M Cluster dos colaboradores insatisfeitos, desleais, mas envolvidos

Valores globais Valores globais

Fonte: DGPJ.

Seguem-se 0s dois tipos de output mais Uteis aos decisores publicos, os mapas
de recomendacdes e os indices de prioridades, pelo efeito positivo que podem
acarretar para a tomada de deciséo ao nivel das politicas de justica.

Neste caso, 0s mapas de recomendacfes apresentam nas abcissas
(horizontalmente) os impactos totais das dimensdes explicativas (também
designadas de antecedentes) sobre a percecdo dos utentes ou dos
colaboradores com as dimensfes centrais das respetivas andlises, e em
ordenada (verticalmente), as respetivas avaliacdbes médias das varias
dimensdes. O objetivo € o de representar o desempenho relativo para cada uma
das dimensfes explicativas das percecfes acerca da satisfacdo, lealdade ou
envolvimento, bem como a sua importancia na explicacao destas dimensoes.

Estes mapas encontram-se divididos em quatro quadrantes. No quadrante QI
encontram-se as dimensdes com impacto mais elevado e que simultaneamente
mais contribuem para a explicacdo da dimenséo central. No quadrante QIV, as
dimensdes que apresentam valores médios menos elevados, mas com grande
contribuicdo para a formacdo das percecbes sobre a dimensao central. Nos
quadrantes QIl e QIll, as dimensfes com menor contributo para a formacgéo das
percecOes sobre a dimensao central, sendo que as dimensdes localizadas no
terceiro quadrante possuem valorizacdes médias abaixo da média global e no
segundo quadrante, valoriza¢cdes médias acima da média global.
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Como tal, é possivel resumir a andlise dos quadrantes do seguinte modo:

* No quadrante | (QI) podem encontrar-me as dimensdes que
correspondem aos pontos fortes.

* No quadrante Il (QIl) situam-se as dimensdes que correspondem a
pontos fortes secundarios e que em face dos seus valores médios
elevados e impactos reduzidos sobre a formacéo das percecdes acerca
da dimenséo central, ndo correspondem a prioridades de atuacéao.

* No quadrante Il (QIll), podem ser encontradas dimensfes que
correspondem a segundas prioridades, uma vez que a par do seu valor
meédio reduzido, ndo tém impactos fortes sobre a formacdo das
percecOes acerca da dimensao central.

* No quadrante IV (QIV) encontram-se as dimensfes que poderdo ser
encaradas como prioridades de atuacéo, em virtude do seu impacto na
formacao das percecdes acerca da dimensao central.

As figuras 14 e 15 apresentam, a titulo exemplificativo, este tipo de output para
0 caso dos tribunais. As figuras 16 e 17 apresentam, a titulo exemplificativo, este
tipo de output para o caso dos meios de resolucéo alternativa de litigios. Ja as
figuras 18, 19 e 20 apresentam, a titulo exemplificativo, este tipo de output para
0 caso dos colaboradores do Ministério da Justica.

Figura 14 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a percecao sobre
0sS aspetos gerais dos tribunais, 2022
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Figura 15 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a lealdade face
aos tribunais, 2022
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Figura 16 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a percecao sobre
0s aspetos gerais dos meios RAL, 2022
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Figura 17 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a lealdade face
aos meios RAL, 2022
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@ Recursos a Disposigdo dos Meios RAL

Figura 18 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a satisfacao, 2022
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Figura 19 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo a lealdade, 2022
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Figura 20 — Exemplo — Mapa de recomendacdes relativo ao envolvimento,
2022
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Finalmente, o indice de prioridades corresponde a uma medida calculada com
base nos desvios das avaliacbes médias de cada dimensédo relativamente a
meédia das dimensdes como um todo e ainda com base nos impactos de cada
dimenséo nas percecdes acerca das dimensfes centrais. Uma dimenséao sera
considerada prioritaria se tiver um elevado indice de prioridade. Segundo Correia
(2012), a sua formula € a seguinte:

|Média dim. —Média todas dim. | X Impacto dim.

indice priorid. dim.= X 100%

deas dim_(lMédia dim. —Média todas dim. | x Impacto dim. )

As figuras 21, 22 e 23 apresentam, a titulo exemplificativo, este tipo de output
para o caso dos tribunais, dos meios de resolucéo alternativa de litigios e dos
colaboradores do Ministério da Justica, respetivamente.

Figura 21 — Exemplo — indice de prioridades para a percecéo sobre os
aspetos gerais dos tribunais (esquerda) e indice de prioridades para a
lealdade face aos tribunais (direita), 2022
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Fonte: DGPJ.

Figura 22 — Exemplo — indice de prioridades para a percegéo sobre os
aspetos gerais dos meios RAL (esquerda) e indice de prioridades para a
lealdade face aos meios RAL (direita), 2022
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Figura 23 — Exemplo — indice de prioridades para a satisfagéo dos
colaboradores (esquerda), indice de prioridades para a lealdade dos
colaboradores (meio) e indice de prioridades para o envolvimento dos
colaboradores (direita), 2022
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Fonte: DGPJ.

Se sdo os mapas de recomendacdes que permitem aos decisores da
administracdo da justica e a area governativa desse setor de atividade
determinar quais os pontos fortes e fracos de cada uma das situacées em
andlise, os indices de prioridades cumprem a funcao crucial de sinalizar como
distribuir percentualmente os investimentos orcamentais (leia-se, os fundos
publicos, traduzidos em montantes monetarios) a realizar na area da justica por
forma a obter a maximizacdo dos efeitos desses investimentos no sistema de
justica, como um todo.

Conclusdes e recomendacdes

Ao longo dos anos da sua implementacéo e depois de alguns avancos e recuos
e de alguns projetos piloto que serviram de prova de conceito, os Barémetro da
Qualidade dos Tribunais, Barémetro da Qualidade dos Julgados de Paz,
Barémetro da Qualidade dos Centros de Arbitragem, Barometro da Qualidade
do Sistema Publico de Mediacdo e Barometro da Satisfacdo, Lealdade e
Envolvimento dos colaboradores dos servicos da administracdo direta e indireta
do Ministério da Justica portugués, tém contribuido, de forma determinante para
a obtencdo e manutengcdo de ganhos de eficacia, eficiéncia e qualidade no
sistema de justica de Portugal, bem como para a sua sustentabilidade a médio
e longo prazo.

A figura 24 apresenta a evolucdo dos processos pendentes nos tribunais
portugueses para um periodo de 32 anos, entre 1991 e 2022 (o ultimo ano
estatisticamente completo). Desde 2013, ano em que o Barémetro da Qualidade
dos Tribunais teve a sua primeira edicdo, ainda como projeto piloto, que a
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pendéncia (que pode ser entendida como a procura acumulada pelos servigos
prestados pelos tribunais) apresenta uma diminuicdo de cerca de 61,1%,
encontrando-se, atualmente e de forma surpreendente, em valores
inclusivamente inferiores aos registados em 1991. Mais ainda, esta vertente da
medida Justica 360° tem permitido garantir que esta reducéo da pendéncia nao
tem sido obtida a custa da qualidade do sistema e de uma degradacao das
percecOes dos utentes dos tribunais, uma vez que esses niveis se tém mantido
relativamente estaveis e em niveis razoaveis, mesmo tendo em conta o0
descontentamento natural tipicamente demonstrado pelas partes perdedoras.

Figura 24 — Processos pendentes nos tribunais portugueses, 1991-2022
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Fonte: Elaboragao prépria com base em dados da DGPJ.

J& a figura 25 apresenta a evolucdo dos processos entrados nos julgados de
paz, centros de arbitragem e sistema publico de mediacéo portugueses, para um
periodo de 18 anos, entre 2005 e 2022 (o ultimo ano estatisticamente completo).
Desde 2005, o numero de processos entrados nos meios de resolucao
alternativa de litigios, em Portugal, aumentou cerca de 39,0%. Em particular,
desde 2013, ano em que o Barémetro da Qualidade dos Julgados de Paz,
Barémetro da Qualidade dos Centros de Arbitragem, Barometro da Qualidade
do Sistema Publico de Mediacao teve a sua primeira edi¢édo, também ainda como
projeto piloto, foi possivel estabilizar os niveis de procura destes servi¢os, apesar
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dos efeitos sentidos decorrentes das medidas de combate a pandemia COVID-
19. A manutencado da procura por meios de resolucédo alternativa de litigios em
niveis elevados permite, em parte, libertar os tribunais para a resolucdo dos
casos mais complexos, contribuindo para os resultados favoraveis apresentados
previamente na figura 24. Esta manutencéo da procura elevada pelos servicos
oferecidos pelos meios de resolucdo alternativa de litigios deve-se, em
consideravel medida, aos muito elevados niveis de percecdo dos utilizadores
face as suas mais valias, demonstrados ao longo do tempo de vigéncia da
medida.

Figura 25 — Processos entrados nos julgados de paz, centros de
arbitragem e sistema de mediacao publica portugueses, 2005-2022
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Fonte: Elaboragao prépria com base em dados da DGPJ.

Ja a figura 26 apresenta a evolucao do pessoal ao servico nos tribunais a 31 de
dezembro de cada ano, para um periodo de 32 anos, entre 1991 e 2022 (o ultimo
ano estatisticamente completo). Desde o maximo, atingido em 2001, o pessoal
ao servico nos tribunais, em Portugal, diminuiu cerca de 12,9%. Em patrticular,
desde 2010, ano em que o Barometro da Satisfacao, Lealdade e Envolvimento
dos colaboradores do Ministério da Justica teve a sua primeira edi¢do, também
ainda como projeto piloto, o decréscimo foi menos acentuado, cifrando-se em
cerca de 8,3%. Mais ainda, gracgas a afericdo das perce¢des dos colaboradores
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e as medidas implementadas nessa decorréncia, foi possivel, a partir de 2014,
inverter essa tendéncia de sangria de recursos humanos, registando-se, desde
entdo, um ligeiro aumento de cerca de 0,8%.

Figura 26 — Pessoal ao servi¢co nos tribunais a 31 de dezembro, 1991-2022
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Fonte: Elaboracdo prépria com base em dados da DGPJ.

Todos estes resultados concorrem a analise dos dados apresentados na figura
27, que apresenta a custas pagas nos tribunais portugueses para um periodo de
18 anos, entre 2004 e 2021 (o ultimo ano estatisticamente disponivel). Desde
2004, as custas pagas nos tribunais portugueses, pelos cidadaos, aumentou, em
termos reais, cerca de 11,3% (correspondendo a um aumento nominal de cerca
de 39,6% a que se deve descontar uma inflagdo acumulada de cerca de 28,2%
para o periodo 2004-2021). No entanto, se considerarmos o periodo que se inicia
a partir de 2016, ano em que é possivel considerar que a medida Justica 360°
deixa a fase de testes e entra em producdo, as custas pagas nos tribunais
portugueses, pelos cidadaos, diminuiu, em termos reais, cerca de 22,9%
(correspondendo a uma diminuicdo nominal de cerca de 15,7% a que se deve
descontar uma inflagdo acumulada de cerca de 7,2% para o periodo 2016-2021).

Em suma, tem sido possivel reduzir os custos da justica portuguesa diretamente
suportados pelos cidaddos combinando um conjunto de politicas e decisdes
administrativas que tém sido melhor informadas pelos barémetros produzidos
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pela medida Justica 360°, auscultando das percec¢des dos utentes dos tribunais,
mantendo em elevadissimos niveis a satisfacdo dos utentes dos meios de
resolucao alternativa de litigios (que sdo mais baratos que os tribunais e que
permitem libertar esses mesmos tribunais para a resolucdo de processos mais
complexos) e mantendo os niveis de satisfacdo, lealdade e envolvimento dos
colaboradores em niveis suficientes para evitar o seu éxodo em massa. Por tudo
isto se arrisca afirmar que a medida Justica 360° ndo s6 constitui um sucesso,
em si mesma, como tem contribuido decisivamente para 0 sucesso que
verdadeiramente interessa, que € a melhoria do desempenho do sistema de
justica portugués.

Figura 27 — Custas pagas nos tribunais, 2004-2021
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Fonte: Elaboragao prépria com base em dados da DGPJ.

Para concluir, € importante referir dois pontos chave que fardo exponenciar o
sucesso da medida Justica 360°. O primeiro desses pontos prende-se com o
cruzamento, no futuro, das experiéncias e resultados obtidos neste projeto com
outras experiéncias internacionais de natureza similar, ndo s6 no contexto
europeu, mas também em paises que partilham a mesma lingua e cultura, como
o Brasil. O segundo ponto diz respeito a constatacdo da necessidade perante de
sensibilizar os decisores politicos e os dirigentes maximos das organiza¢des do
sistema de noticia para os potenciais ganhos de uma cada vez maior utilizacéo

C“);?n o || IS Universidade do Brasilin %‘ét AJUS BE’S'.:‘FIE.IVO =

COIMBRA

o o Py GEUD "™ B 1 I
DGPsss | flurisgze. | GQPJUS | €350 1 e,

g
sl g IBRAJUS P

%

et e e

26



Acesso a Justica

[ ] .
BRASILIA . . . A o ..
] L ENA] ' Desafios Sociais, Econdmicos e Institucionais
e o OuUT 2023

Encontro de Administragdo da Justica

23 a 26 de outubro de 2023, Brasilia, Brasil

dos outputs apresentados na tomada de decisbes atempadas, informadas e
Uteis. Estranhamente (ou ndo), o maior desafio pode advir da necessidade
recorrente de os profissionais explicarem aos atores politicos, em constante
mudanca, 0os méritos, vantagens e ganhos (até mesmo ganhos econdémicos e
financeiros) de uma aplicacao voluntaria e correta de tais técnicas. Dos sinais
dados pelo topo decisério depende a participacao de cidadaos e colaboradores
nos estudos. Se os sinais transmitidos forem os corretos, isso permitird aumentar
ainda mais a abrangéncia e representatividade amostral dos barémetros, com
ganhos na sua qualidade e, logo, na sua utilidade.
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Anexo | — Instrumento de notacdo — Barometro da Qualidade dos Tribunais

Barémetro da Qualidade dos Tribunais
A Diregio-Geral da Politica de Justica pretende obter a sua opinifo sobre os tribunais portugueses.

As suas opinides e sugestdes sdo importantes para melhorar a qualidade dos servigos que os tribunais
devem fornecer acs cidaddos.
O guestionario & inteiramente anonimo e esta garantida a confidencialidade das suas respos

Por favor colabore, respendendo.

Questdes gerais de caracterizagio

1. 0 seu género;
Marcar apenas uma oval.
Ty P
L Feminino

v Masculing

2. A sua idade:

3. 0 seu nivel de instrugio:

Marcar apenas uma oval.

('::'- Até 9 anos de escolaridade completos
.::_} 10, 11 ou 12 anos de escolaridade completos
() Licenciatura
|: Mestrado

[ ) Doutoramento
WS

4 Qual o concelho onde reside?

Questdes gerais sobre os tribunais portugueses

O Ministéric da Justiza esta interessado em conhecer a sua opinido sobre o funcionamente dos tribunais em
Portugal.

Caso nado possua informagio suficients ou ndo pretenda respeonder a alguma das questdes, assinale a sua
resposta na coluna MS f NR (Nio Sabe ! Ndo Responde).

Ma escala de 1 a 10, 1 commesponde ao valor mais baixo da escala (nivel muite baixo) e 10 comesponde ao
wvalor mais alto da escala (nivel muito alto).

Relativaments acs fribunais, gqual a sua opinido sobre:
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5. Aspetos gerais dos tribunais
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 B 7 &

Fungionamento gerall J( (I I Y X XX

6. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

Celeridade da resclugdo dos
litigios

7. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 34 5 6

Cusio de acesso (sem considerar I: :lf NN
os honorarios de advogados) — \_.)-.._.)x

B. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6 T 8

Confianga no sistemal W C X

9. Acesso a informagao sobre os tribunais
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

9 10 MS/NR

X0 CD)

T B 8 10 NS/MR

T 8 98

OO C

10 NS/MR

9 10 MSINR

‘-._J'"-._J‘-._J

T B 8 10 N3/NR

E facil encontrar informagio sobre N '\r e '\r
o tribunal = (_j'k C _ A N J(:_)(_:"L_,) k_j

10. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

A informacao transmitida sobre os COC X

litigios & clara A A A A
11. Instalagdes dos tribunais
Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

As instalagdes sfo de facil acessof )

12. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

As instalagdes encontram-se bem
sinalizadas no seu interior

N '\.{' BT

C ‘-‘Ik_,)\.

13. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

As condigdes de espera sdo )
adequadas e

W T W
D .

T e e
TBEPES | o saurias socian A

A

OO

R aT \Ta
.0 f'\-\. ./l
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T 8 9

OO0 O

10 NSTHR

T & 9 10 MNS/NR

r‘ﬁf'_"\l r‘_"\,
S, W, G

T B 8 10 NS/MR

OO O

T 8B 8

OO0 O

10 NSTHR
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14. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

OO

As instalagoes estdo bem
equipadas

15. Funcionamento do tribunal
Marcar apenas uma oval por linha.

Ags comunicagdes/informagdes
sdo claras

16. Marcar apenas uma oval por linha.
O tempo decormido entre o pedido ( ~.|/ ”‘(' “\r e
e @ primeira sessdo & aceitivel S
17. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 3 8

As sessdes comecaram a hora
marcada

.. J '«-..
18. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

Digponibilidade e atendimento dos R R . .
OO D

técnicos do tribunal
19. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

Competéncia dos técnicos do (. :J
tribunal —

“f'_\(’

20. O juiz responsavel pelo seu processo
Marcar apenas uma aval por linha.
1 2 3 4 5 [
r’_‘ \ ‘1(
M

.J'\. AN

Atitude e cortesia demonstradas

pelo juiz
21. Marcar apenas uma oval por linha.
1 2 3 4 5 3

Clareza da linguagem utilizada /—j S R T G R
. l:_)\_/\_;"m_ﬂ'

pelo juiz
22 Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6

Imparcialidade do juiz ao longo do ( )
processo —

“f'_\(’

T e e
TBEPES | o saurias socian A

A

_,'-.,_ _/'L

2 T

'\-.l’ '\Il"'

C OO X
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D¢ JL
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i 8 9

OO0

10 NSTHR

) O

NS FNR

NS INR

OO0

T B 8 10

OO0

T B 9 10 NSIHNR

OO0 O

i 8 9 10

D@

NS INR

)

i 8 9 10

OO0

NS INR

7 10 NSINR
(O O O

T 8 9

D

10 NSTHR

) (O
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23. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 3 6 T B 9 10 NS/NR

Igualdade de oportunidades JIO—— P
concedidas pelo juiz no debate da () ) _:h_ I _)(_—_)L_ I J(__j .

questdo ao longo do processo
24_Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 3 6 7T B8 9 10 NS/HNR

ish i i T
Clareza da dECISﬂDdO]UIZI\_ L /Ilk JII:_ :"i :lI\_ A

25. Marcar apenas uma oval por linha.
1 2 3 4 5 6 T B 9 10 HNSIHNR
Rapidez com gue as decisoes do - ,:—\ Y e e e T R
iniz =3 i '\D ., W, S, S, (_,"\_)(_) (D
juiz =30 proferidas
26. Considera que:
Marcar apenas uma oval por linha.
1 2 3 4 3 B T B 9 10 HNSINR
Os recursos a disposicao dos . . R G -~
tribunais séo adequadgos L S, f\—/\—-}‘\ (—-)(—:"\—f '\—-j
27. Marcar apenas uma oval por linha.

1 2 3 4 5 6 T B 9 10 NSINR

Senecessario, reomeiaa0s Y OHOOOOOOO O

28. Marcar apenas uma oval por linha.
1 2 3 4 5 6 TF B 9 10 HNS/NR

Recomendaria a utilizagdo dos :_\f_\ N Y Ny
tribunais a amigos & familiares '\:) _)\_Jx_;k_zk_zk_)Cz"x_)(_} (D

Questdes adicionais de caracterizagio

29. Tem alguma atividade profissional relacionada com o sistema judicial?
Marcar apenas uma oval.
() Nao
(_Ju E magistrado judicial
l:___:' E magistrado do Ministério Piiblico
() Eadvogado

'3. Tem outra profissdo relacionada com o sistemna judicial (ex_: escrivio, agente de execugdo,
notario, trakalhader/colaborador dos servigos do Ministério da Justica, ete.)
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30. Alguma vez recorreu a um meio de resolugdo alternativa de litigios (julgado de paz, arbitragem ou
mediagio)?
Marcar apenas uma oval.
i sim
('_':. MNao
() Mo =sabe f Nao responde

31. Qual a dltima vez em que teve de recorrer a um tribunal?
Marcar apenas uma oval.
() Hamenos de & meses
[::) Entre 6 meses a 1 ano
() Entre 1 anoa 3 anos
) Hé& mais de 3 anos
Y Munca
|
() Mo sabe / Nio responds

32. Se ja recorreu a tribunal, a decisdo foi total ou parcialmente a seu favor?
Marcar apenas uma oval.
) Sim
Y Mao
) Ainda nfo ocommeu decisio

() Qutra:
L

33. 5e ja recorreu a tribunal, foi representado(a) por um advogado?

Marcar apenas uma oval.
S

) Sim

i) Nao

(: Méo aplicdvel (no caso de o respondente ser representante da parte)

34. Se ja recorreu a tribunal, beneficiou de apoio judiciario?
Marcar apenas uma oval.

() sim
() NEo
() Nao sabe f Nio responde

35. Se ja recorreu a tribunal, porque motivo?
Marcar apenas uma oval.
) Por seruma das partes
. _;- Por ser familiar de uma das partes
i) Porseruma testemunha
() Para pedir informagéo
) Para vigitar
Q_;- Por maotivos profissionais {ex.: magistrados, advogados, etc.)

':_;' Outra:
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Anexo Il — Instrumento de notagdo — BaroOmetro da Qualidade dos Julgados
de Paz; Barémetro da Qualidade dos Centros de Arbitragem, e BarOmetro
da Qualidade do Sistema Publico de Mediacao

Os instrumentos de notagédo podem ser encontrados em:

e Julgados de paz
https://docs.google.com/forms/d/1Hb2kSJISb129p8d0kz0SpGNwzuuXyizi

Ys4axiHt1GTc/viewform

e Centros de arbitragem
https://docs.google.com/forms/d/1euCZErJLY{s80A9-

3S4N3P031bBj152Jm1DXzDgTdKs/viewform)

e Mediacao
https://docs.google.com/forms/d/1s7GzZEqgZJDFw9cNnlaRqQ64H4sE1
NDAPmMJCt6NalBl/viewform
@ Qo ey, || R Universidade do Brasa %:{EAJUS E?B'E’sfidﬁvo L} .
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Anexo lll = Instrumento de notacdo — Questionario aos colaboradores dos
servicos da administracdo direta e indireta do Ministério da Justica
portugués
InstrugGes:

O sucesso do Ministério da Justica assenta de forma decisiva no desempenho e dedicagcdo dos
seus colaboradores. Torna-se por isso essencial acompanhar e medir as suas opinides e
percecdes. E justamente esse o principal objetivo deste questionario, que deve ser respondido
com a maior sinceridade e abertura, pois visa contribuir para a melhoria do ambiente
organizacional. A resposta a qualquer uma das questdes é facultativa e o tratamento estatistico
dos dados é absolutamente confidencial e anénimo. A recolha e compilacdo dos dados e o
tratamento da informacdo sera da responsabilidade da Dire¢cdo-Geral da Politica de Justica.

Sempre que nas perguntas se fala em “organiza¢ao” estamos a falar naturalmente do organismo
do Ministério da Justica onde trabalha, e é sobre essa entidade que queremos recolher a sua
opinido.

Nas questdes que se seguem, com escala de 1 até 10, em que 1 corresponde ao valor mais baixo
da escala (muito baixo) e 10 corresponde ao valor mais alto da escala (muito elevado), deve
assinalar o numero que melhor reflete a sua opinido e avaliagdo sobre as afirmacoes feitas
relativamente a diferentes aspetos da organizagdo.

Caracteristicas do entrevistado:

1) Qual o seu sexo?

Masculino \

Feminino C

2) Qual a sua idade?

3) Ha quantos anos trabalha na organizagdo?
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4) Quais as suas habilita¢des literarias?

Até 9 anos de escolaridade N

10, 11 ou 12 anos de escolaridade N

Licenciatura N
Mestrado N

Doutoramento N

5) Qual a natureza das suas fungées?

Fung&es de diregdo/chefia 0
Funcdes técnicas U
Fungbes administrativas 0

Opinides e perce¢des sobre a organizacio:

6) Grau de satisfacdo global com a
organizagdo, considerando toda a minha NS (/1 12 [13 [14 [I5[16 [17 [I8 [19[/10
experiéncia de trabalho com a mesma

7) Sentimento de que trabalho numa
organizagdo sdélida e com perspetivas de [INS [11 12 [13 14 15 [16 17 18 [191]10
futuro

Prestiel A
8) Prestigio em sermembroda’\'orgamz'agao ONSO1 02 03 04 05 06 07 08 09 010
fora desta (ex., perante a familia e amigos)

9) Modo como a organizagdo reconhece
todo o meu trabalho, dedicagdo e esforgo "INS[11 [12 [13 14 [15 [16 17 18 [19[110
enquanto colaborador

10) Sentimento de que os colaboradores

que sdo promovidos sdao aqueles que

demonstram efetivamente melhor [INS [11 [12 [13 [14 [15 [16 [17 [18 119110
desempenho e potencial para assumirem a

fungado

11) Sentimento de que é feita uma justa e
correta avaliagdo do trabalho que [INS 11 12 [13 14 15 [16 17 18 [191]10
desenvolvo

1 Questiondrio adaptado de: Correia, P. (2012). O Impacto do Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do
Desempenho da Administragéo Publica (SIADAP) na Satisfagéo dos Colaboradores - O Caso dos Servigos do Ministério
da Justica em Portugal. Tese de Doutoramento (Especialidade em Administragdo Publica), Universidade Técnica de

Lisboa.
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12 - -
).P'055|b|I|dade que mej ~e dada de ONSO1 02 03 04 05 06 07 08 09 010
participar na tomada de decisdes

13) Autonomia que me é dada para
planear, executar e avaliar o meu proprio [ /NS [/1 [12 (13 (14 [/5[/6 17 [18 (19110
trabalho

14) Realizagdo pessoal na fungdo que
OCUpO Na organizagao

[NS[1 12 03 4 05 [16 [17 [18 119110

15) Obtengao regular de informagdo sobre
o meu desempenho na organizagdo

NS [T 12 03 14 05 [16 [17 [18 119110

16) Acesso e recegdo da informagdo que
considero util para o desempenho da [INS 11 (12 13 (14 [151[16 [17 [18 191110
minha fungao

17) Estimulo que é dado ao trabalho em
equipa

NS [1 12 03 14 U5 [16 [17 18 19110

18) Conhecimento que possuo da politica,
estratégia, valores e objetivos da [INS['1 "2 [13 "4 [/5[16 17 [18 191110
organizagdo

19) Sentimento de que no meu trabalho
didrio estou a contribuir para que a [INS[I1 12 113 (/4 [15 116 [17 [18 [191]10
organizacao atinja os seus objetivos globais

20) Grau do meu comprometimento e
adesdo aos valores da organizagao

NS [1 12 03 14 05 [16 [17 [18 119110

21) Sentimento de que trabalho numa
organiza¢do inovadora e em permanente [INS['1 "2 [13 /4 /5 [16 [!7 [18 [191]10
melhoria

22) Utilidade e eficacia da formagdo que
b [INS[1 112 03 4 [5[16[117 181190110
recebo

23) Sentimento de que a maioria das
decisGes que se tomam na organizagdo [INS['1 "2 13 "4 /5 [16 17 [18 191110
resolvem eficazmente os problemas

24) Grau em que a maioria das decisdes sdo
tomadas por quem as deve tomar

NS [T 012 03 4 05 [16 [17 [18 119110

25) Conhecimento que possuo da politica e
objetivos da qualidade da organizagdo

NS [1 012 03 4 05 [16 [17 [18 19110

26) Grau em que a satisfagdo dos “clientes”
é uma das maiores prioridades da [INS[J1 12 13 (14 [I5 []6 [17 [18 191110
organizagdo

27) Eficacia no modo como a organizagdo
obtém e mede as opinides dos seus [INS['1 "2 [13 "4 [/5[16[7 [18 (191110
“clientes”
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28) Apoio com que posso contar por parte

. L NS 01 02 [13 [14 [15 [J6 [17 18 [19[110
da minha chefia direta
29) Preocupagdo e envolvimento dos
chefes, diretores e dirigentes maximoscom [INS [11 [12 [13 [14 [15 [16 [17 18 191110
os colaboradores da organizacdo
30) Frequéncia com que a minha chefia
) ) ONS 1 02 03 04 05 06 17 18 19110
elogia um trabalho bem feito
31) Grau de expectativas que tinha da
L ] ONS 1 02 03 04 05 [J6 17 18 [19110
organizag¢do ha um ano atras
32) Grau de expectativa que tenho
. OONS 1 02 [03 [J4 15 [J6 17 18 191110
atualmente da organizagao
33) Tendo em conta a minha experiéncia de
trabalho na organizagdo ao longo do ultimo
ganizag OCOUMIMO 9§ 111 112 113 14 115 16 07 18 19110
ano, grau em que esta correspondeu as
minhas expectativas
34) Grau em que a organizagao se aproxima
do que seria para mim uma organizagao [INS 11 [12 [13 [14 [15 [16 [17 18 191110
ideal para trabalhar
35) Grau em que é possivel nesta
organizacdo conseguir um  razoavel
o . e [INS /1 [12 [13 14 [15 16 [17 [I8 [19110
equilibrio entre a vida profissional e
pessoal
36) Vontade de recomendar a um amigo a
procura de emprego que viesse trabalhar [INS 11 [12 [13 [14 [15 16 [17 18 190110
para a organizagdo
37) Vontade de permanecer ligado a
L [INS /1 [12 [13 14 [15 16 17 [I8 [19110
organizagdo
38) Orgulho que tenho em pertencer a esta
)Orgulho P NS 1 12 03 14 05 16 7 18 191110
organizagao
39) Dedicagdo e empenho que tenho pela
) Dedicac penho g PEI8 NS 11 12 103 114 115 16 117 18 19110
organizagdo
40) Grau em que estou disposto a sacrificar
0 seu tempo pessoal para concluiro meu [INS 11 [12 [13 [14 [15 [16 [17 18 191110
trabalho
| - -
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