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RESUMO

A presente investigacdo pormenoriza o estudo da satisfacdo e lealdade dos cidaddos em relacdo
aos tribunais portugueses, realizado no contexto da medida “Justiga 360°”, entre os anos de
2017,2018 € 2019, no ambito do Programa “Justica + Proxima”. O objetivo desta investigacao
consistiu em construir mapas de recomendac6es e indices de prioridades, de modo a equacionar
as dimensdes prioritarias em casos hipotéticos de politicas publicas e investimentos para
melhoria do servico prestado, considerando a evolucdo da satisfacdo e lealdade do cidaddo, em
relagdo ao funcionamento dos tribunais portugueses, entre 2017, 2018 e 2019. A abordagem
metodoldgica adotada foi a quantitativa. Com base na revisdo da literatura foi adaptado um
modelo estrutural para as relacfes entre as dimensdes que influenciam direta e indiretamente a
satisfacdo e a lealdade do cidaddo. A recolha de dados foi realizada no tempo mencionado,
presencialmente no Campus da Justica e em zonas distintas ao Campus da Justica, através de
questionarios aplicados online. Entre os 3 anos foram recolhidas 3 276 observacfes. Através
do modelo de equages estruturais validado (Pereira & Correia, 2021), foi possivel medir as
relacBes produzidas entre as dimensdes estabelecidas e permitiu a construcdo de mapas de
recomendacdes e indices de prioridades.

Palavras-Chave: Cidaddos; Satisfacdo; Lealdade; Administracdo da Justica; Mapas de
Recomendacdes; Indices de Prioridades.

Introducéo

No quadro europeu, hd um apelo geral a eficiéncia e qualidade do sistema judicial. Esta
necessidade levou a criacdo da Comissdo Europeia para a Eficiéncia da Justica, com o objetivo
de auxiliar os estados-membros a desenvolver politicas publicas para conseguir resultados
efetivos e de qualidade no sistema (Boillat & Leyenberger, 2008).

Ja no quadro nacional uma das vertentes sublinhadas na Politica de Modernizacao do Estado
Portugués é uma justica ao servico da cidadania e do desenvolvimento. E neste contexto que
surge o “Programa Justica + Proxima”, orientado pela inovagao e implementagdo de servigos
eficientes, eficazes e de qualidade. O “Programa Justica + Proxima” expde-se num plano
proprio. Este tinha como certa uma execucdo para 0s quatro anos do XXI Governo
Constitucional, contudo o seu ambito ndo se estagnou no tempo, nem nas medidas pensadas, é
deste modo um plano de atuacdo dinamico, flexivel e interativo.
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Os seus objetivos pautam-se por: uma justica &gil e simplificada auxiliando-se das novas
tecnologias para uma maior eficiéncia e otimizacdo da gestdo, transparente na prestacao de
informagdes e dados, humana atendendo continuamente as verdadeiras necessidades do target
e por fim, mais proxima do cidadao, posicionando-se este no centro da atividade (Ministério da
Justica, 2019). A medida em estudo, “Justica 360° - Avaliacao de Satisfacdo do Cidadao”,
introduz sistemas continuos de avaliacdo da satisfacdo, possibilitando a analise da qualidade
oferecida e localizar potenciais melhorias (Ministério da Justica, 2019). A medida que sera
analisada vai ao encontro com as recomendacdes da CEPEJ.

Como forma a dar contributos a comunidade cientifica, no plano teorico, sera operacionalizada
a teoria da Governanga aplicada ao Programa “Justi¢a + Proxima” e serdo evidenciadas quais
as dimensoes que afetam a satisfacdo e a lealdade do cidaddo para com os tribunais, utilizando
um modelo estrutural ja testado (Catarino & Correia, 2017) em areas de estudo semelhantes.

Visto que o planeamento, 0 acompanhamento, o controlo de atividades e o foco em resultados
materializa a dindmica de mudanca na Administracdo da Justica em Portugal, estabelecendo
assim a ideia de modelos de gestdo da qualidade (Guimaraes et al., 2015) no plano empirico,
sera possivel detetar as principais areas de prioridade para implementacao de politicas publicas
para melhorar a satisfacdo e a lealdade do cidaddo e também, determinar quais as areas de
prioridade para implementar investimentos (hipoteticamente) para melhorar a satisfacdo dos
cidad&os com os tribunais.

Dito isto, o presente trabalho pormenoriza o estudo da satisfacdo e lealdade dos cidad&os em
relacdo aos tribunais portugueses, realizado no contexto da medida “Justica 360°”, entre os anos
de 2017, 2018 e 2019, no ambito do Programa “Justica + Proxima”. O objetivo desta
investigacao consistiu em construir mapas de recomendacdes e indices de prioridades, de modo
a equacionar as dimensdes prioritarias em casos hipotéticos de politicas publicas e
investimentos para melhoria do servigo prestado, considerando a evolucdo da satisfacdo e
lealdade do cidad&o, em relagdo ao funcionamento dos tribunais portugueses, entre 2017 e 2019.

Adicionalmente, este estudo espera contribuir para a prosperidade da investigacdo na area da
administracdo da justica, cooperar assim para o enriquecimento do conhecimento desta tematica
na academia, ainda pouco abordada e com diversas oportunidades de investigacdo. Deste modo,
recomenda-se também um conjunto de linhas de investigacdo para futuras investigacdes neste
campo emergente da administracdo publica.

No que diz respeito a organizacdo do presente trabalho, em primeiro lugar é a apresentado o
enquadramento tedrico, abordando a teoria da governanca na administracdo da Justica.
Seguindo-se a relacdo entre a teoria mencionada ¢ o Programa “Justiga + Proxima”. Depois, é
apresentada a metodologia da investigacdo, apresentacdo e discussdo dos resultados,
terminando o artigo com um conjunto de consideracdes finais.
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Enquadramento Teorico

A Teoria da Governanga e a Administracao da Justica

A Governanga tem sido muito discutida e analisada na academia, contudo, sempre com variadas
abordagens e perspetivas. Torna-se dificil definir este termo, pois é apresentado mais como um
reconhecimento de mudanga, € ndo como um corpo tedrico coerente e fundamentado
(Frederickson et al., 2012; Peters, 2014).

E um paradigma ainda em desenvolvimento de um modelo teérico que englobe todas as ideias
discutidas pelos varios académicos. O entendimento comum existente é a continuacdo de
estudos sobre o tema, de modo a entender os processos complexos e interacfes entre atores
publicos e privados para a definicdo de problemas, criar metas, planear solucdes e proceder as
suas implementaces e respetivas monitorizagGes. A Governanga encontra-se no caminho de se
tornar um paradigma robusto, produtivo e sélido em variados campos de investigacdo, a
estrutura de conceitos esta em fase de incrementagdo e a pesquisa empirica aborda as distintas
oportunidades da Governanca apoiar a compreensdo de como as nossas sociedades, altamente
complexas e com varios niveis e atores sdo governadas (Sorensen & Torfing, 2018).

A Governanga pode ser traduzida como as dindmicas laterais e entre instituigbes na
administracdo publica, enguadrando-se numa conjetura de declinio da soberania, menor
relevancia dos limites jurisdicionais e fragmentacao institucional (Frederickson et al., 2012).

Rhodes (1996) afirma que o conceito é impreciso: “a Governanca refere-se a redes inter-
organizacionais auto-organizadas, e estas redes complementam os mercados e hierarquias
como estruturas de governacdo para a alocacdo de recursos e exercicio do controlo e
coordenacgao” (p. 652).

Alguns anos depois, Rhodes (2007) reavalia a sua interpretacdo e define governanca, como a
forma de governar com e através de redes. Para o autor, Governanca, atualmente diz respeito a
um novo processo de governar, uma alteracdo a regra gue ja conheciamos ou até um novo
método de governar a sociedade. A governanca pode ser entendida de forma diferente se
falarmos em Governanca na Administracdo Publica e nas Politicas Publicas, Governanca nas
Relacdes Internacionais, Governanga da Unido Europeia, Governanca Multinivel, Governanca
na Politica Comparada ou a Boa Governanca (Rhodes, 2007; Colebatch, 2014; Peters, 2014;).

Contudo, Rhodes (2007) vislumbra a Governanca pela perspetiva da Administracdo Publica e
das Politicas Publicas e define-a de forma mais aprofundada como sendo mais ampla que o
governo, alcancando atores ndo estatais, 0 que leva a uma interdependéncia entre as
organizagOes. Outra caracteristica sdo as continuas interagdes entre os diversos stakeholders
devido a necessaria negociagdo e troca de recursos, estas interagdes devem fundar-se na
confianga e em regulagdo acordada entre os membros da rede. E um certo grau de autonomia
do Estado, pois as redes sdo auto-organizadas, e o Estado tem o papel de dirigir, e ndo a posigéo
privilegiada e soberana de responsabilidade pelas redes.
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Umas das caracteristicas que importa sublinhar sobre a Governancga, no ambito deste trabalho,
¢ a percecdo de que estas formas interativas entre os diversos atores (publicos e privados), pode
favorecer uma governagdo mais eficaz e mais democratica, uma vez que a troca de recursos,
ideias e conhecimentos entre os envolvidos (cidad&os, organizacdes, empresas, Estado, entre
outros atores), contribuir para a qualificacdo das politicas publicas, fornecendo ao cidaddo e
restantes atores privados, formas adicionais de influencia democratica (Sorensen & Torfing,
2018).

Outra variante da Governanca relevante mencionar é a criacdo de valor publico através da
cocriacdo (Thomas, 2013; Sorensen & Torfing, 2018). A cocriacéo € definida como o trabalho
e colaboracgéo entre atores relevantes, para criar e implementar novas solugdes para dificuldades
partilhadas, conduzindo a mudanca na governacdo publica com uma abordagem mais eficiente
dos recursos publicos e privados. A cocriacdo expde um grande desafio ao paradigma da
Governanca, mas também uma oportunidade de governar de forma mais eficaz, democratica e
inovadora com o apoio do cidaddo, organizacdes da sociedade civil, empresas provadas, entre
outros atores (Sorensen & Torfing, 2018).

O Programa “Justica + Proxima” e a Teoria da Governanca

Os programas das politicas publicas auxiliam o aperfeicoamento da qualidade da democracia.
Uma democracia robusta requer cidaddos participativos, e para tal, estes devem ser
confrontados a expor os problemas que os afetam (Feldman et al., 2006). A atualidade traz
novos desafios, e € por isso que para governar bem se necessita de gerir um complexo conjunto
de grupos de interesses distintos. Seguindo esta linha de pensamento, ndo é sensato pensar em
politicas publicas apenas como consequéncia de um processo de decisdo do governo. Este
continua como ator essencial, contudo € necessario acrescentar um topico a esta exigente
atividade: o enfoque no cidaddo (Bilhim, 2016).

O XXI Governo Constitucional estabeleceu as Grandes Op¢des do Plano 2016-2019 como um
redireccionamento, com a ambicdo de obter melhores resultados econdmicos e sociais,
integrando um conjunto de compromissos e politicas. Um dos comprometimentos foi para com
a administracdo da justica. A justica surge como um cenario complexo e desafiante, mas numa
sociedade em constante transformacao e aberta, a capacidade de adaptacdo, a ado¢do de uma
cultura de rigor e de mudanca é uma exigéncia premente. (Assembleia da Republica, 2016). E
nesta envolvente de aspira¢do pela transformacdo que o Programa “Justi¢a + Proxima” foi
idealizado, construido e implementado. Este programa € um imenso agregado de politicas
publicas a ser implementas e monitorizadas (Mota, 2020). O Programa “Justi¢ca + Proxima” foi
desenhado a pensar nas necessidades do cidaddo, € um plano ambicioso com o objetivo
principal de contribuir para o desenvolvimento de uma justica agil, transparente, humana e
mais proxima do cidaddo (Ministério da Justica, 2019).

A medida em estudo, “Justi¢a 360° - Avaliagao de satisfacao do Cidadao”, estd incluida na area
Participagcdo e Inovacdo, introduzindo sistemas regulares de avaliacdo da satisfacdo dos
diferentes utilizadores (internos e cidadaos) da Justica, para afericdo da qualidade oferecida e
identificacdo de oportunidades de melhoria (Ministério da Justica, 2019). Esta politica publica
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pode ser classificada como clara e com pouco conflito de implementagéo, visto que 0s seus
objetivos estdo tracados sem qualquer tipo de ambiguidade (Mota, 2020).

A medida “Justica 360°” ¢ a clara materializa¢ao das recomendacdes da CEPEJ. Esta medida,
implementada sob a algcada da Direcdo-Geral da Politica de Justica do Ministério da Justica,
que tem dirigido questionarios presenciais e online, baseados nas recomendac6es fornecidas
pelo “Handbook for conducting satisfaction surveys aimed at court users in council of europe
member states”, de modo a construir uma base de dados rica, permitindo a posterior realizagdo
de relatorios. O foco € colocado no cidaddo, pretendendo aferir como foi a experiéncia do
mesmo com os tribunais, permitindo assim a localizacdo de potenciais melhorias em casos
hipotéticos de reformas judiciais. A avaliagdo regular permite avaliar as tendéncias da evolugdo
temporal da satisfacdo dos cidadaos, o que se assume como uma mais valia para a administracédo
da justica.

O Programa “Justica + Proxima”, e consequentemente a medida “Justi¢a 360°: Avaliagdo de
satisfacdo do Cidaddo”, encontram a sua base teorica no quadro da Governanca (Tabela 1).

Como ¢ possivel observar na tabela acima, o Programa “Justica + Proxima” ¢ uma politica
publica desenhada a luz dos principios da Governanga. Podemos sublinhar conceitos como
transparéncia, orientacdo para o cidaddo, eficacia, abertura, inovagdo, colaboracdo e
proximidade, existindo um paralelismo visivel entre o programa e os principios da teoria da
Administracdo Pablica. Tal paralelismo, também se verifica com a medida Justica 360°, que
ressalta a necessidade da participacdo do cidaddo, abertura e transparéncia, performance do
sistema judicial e tem como target auxiliar a eficiéncia da administracao de todo o sistema. Este
Programa, revela também a variante da Governanca referente a criagdo de valor publico através
da cocriacdo (Thomas, 2013; Sorensen & Torfing, 2018).

Neste aglomerado de politicas, o cidaddo pode colaborar ativamente na criacdo de propostas de
solugdes para problemas que considera relevantes no sistema judicial, demonstrando como
possivel, e como se torna Util a colaboragdo entre o Estado e o cidaddo para prestar um servico
mais inovador (Ministério da Justiga, 2019). O Programa “Justica + Préxima” ¢ um dos
exemplos da aplica¢do empirica do quadro tedrico da Governanca em Portugal.
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Programa “Justi¢a + Proxima”
(Ministeério da Justica, 2019)

Principios da Governanca

Justica agil, transparente,
humana e mais proxima do
Cidadéo, assente na confianca
nos sistemas judicial e
registral e garantindo a
protecdo dos direitos
individuais.

Visao

Estratégia focada nas reais
necessidades dos diferentes
publicos-alvo, enderecando,

por um lado, as suas caréncias

e, por outro, estimulando as
suas ambicdes, potenciando,

simultaneamente, a eficiéncia

de forma inovadora, inclusiva

e estabelecendo uma cultura
colaborativa.

Estratégia

Simplificacdo dos processos e
procedimentos em vigor no
sistema e a adocdo de
ferramentas e sistemas, que
concorram para uma maior
eficiéncia.

Prestar continuada e
incrementalmente informac6es
e dados, de relevancia quer
para os diferentes agentes do
setor quer para o Cidaddo.

Objetivos

Responder as reais
necessidades dos diferentes
publicos-alvo.

Colocar a relagdo com o
Cidad&o no centro da sua
atividade, simplificando e
clarificando a linguagem e as
informagdes prestadas.

Eficiéncia

Inovacéo

Pilares

Humanizacao

Proximidade

Abertura, participacao,
responsabilidade, eficécia e
coeréncia (Comissdo
Europeia, 2001).

Produtividade, mecanismos de
mercado, orienta¢do para o
servico, descentralizacéo,
transparéncia,
responsabilizacdo e controlo
da corrupcéo (Frederickson, et
al, 2012).

Inovacdo, qualidade e
performance (Correia, 2015;
Martins, et al, 2019).

Interdependéncia e autonomia
(Rhodes, 2007).

Interacdo e qualificagdo
(Sorensen & Torfing, 2018).

Valor Pablico, cocriagéo e
colaboragéo (Thomas, 2013;
Sorensen & Torfing, 2018;
Martins, et al, 2019)

Fonte: Elaboracéo propria, com base nos autores citados.
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Metodologia

Uma investigacdo pode ser de natureza dedutiva ou indutiva. Por um lado, estamos perante um
estudo dedutivo quando as teorias concebidas previamente, sdo validadas pelos dados reunidos
posteriormente. Por outro lado, um estudo indutivo d& uso a recolha de dados para a criacéo de
teorias (Correia, 2012). A natureza dedutiva tem se apresentado como dominante por varios
anos, promovendo-se atualmente um melhor equilibrio entre as duas abordagens permitindo
também uma maior conexao com a experiéncia empirica (Woiceshyn & Daellenbach, 2018).

Neste trabalho optou-se pela pesquisa quantitativa e, como técnica de recolha de dados, o
inquérito por questionario. Esta metodologia implica a observacdo de fendmenos e a
determinacédo de hipoteses para explicar esses fendmenos, o controlo de variaveis, selecdo de
amostra, a recolha de dados, seguida de anélise estatistica e utilizacdo de métodos matematicos
para confirmar ou rejeitar as hipéteses formuladas (Carmo & Ferreira, 2008).

Este trabalho empirico tem como universo estatistico todos os utentes dos tribunais em Portugal.
Quanto a amostra, as observagdes foram obtidas de cidadaos inquiridos presencialmente no
Campus da Justica ou noutras zonas distintas ao Campus da Justica, e ainda cidaddos que
participaram via questionarios aplicados online. Entre os anos de 2017, 2018 e 2019 foram
recolhidas 3 276 observacoes, das quais 653 correspondem ao ano de 2017, 1 193 correspondem
a 2018 e 1 430 ao ano de 2019. Do total mencionado, 1449 observacgdes foram registadas no
Campus da Justica e 1827 registadas noutras zonas distintas ao Campus da Justica.

O inquérito utilizado é denominado “Bardémetro da Qualidade dos Tribunais”, adaptado do
questionario inserido no documento Handbook for Conducting Satisfaction Surveys Aimed at
Court Users in Council Of Europe's Member States, adotado pela Comissdo Europeia para a
Eficiéncia da Justica (CEPEJ). O questionario foi adaptado pela Dire¢do-Geral da Politica de
Justica do Ministério da Justica.

Assim, o inquérito por questionario englobou 35 questbes, incluindo 11 questdes de
caracterizacdo, e 24 indicadores agrupados em 6 dimensdes relacionadas com o sistema
judicial: aspetos gerais dos tribunais, acesso a informacao sobre os tribunais, instalacGes dos
tribunais, funcionamento dos tribunais, juiz responsavel pelo processo, recursos a disposicao e
lealdade (Tabela 2). As perguntas sdo colocadas ao cidaddo de forma genérica, sem nunca
mencionar um tribunal em especifico. Deste modo, as respostas obtidas irdo transparecer as
percecdes do cidaddo em relacao ao sistema judicial portugués.

Para medir a satisfacdo do cidaddo, Wittink e Bayer (1994) estabelecem a superioridade de uma
escala de 10 pontos. Assim procedemos a utilizacdo da escala de Likert, de 1 a 10 pontos,
dividida em quatro grupos: 1 a 3 pontos (participantes muito insatisfeitos); mais de 3 a 5 pontos
(participantes insatisfeitos); mais de 5 a 8 pontos (participantes satisfeitos); mais de 8 a 10
pontos (participantes muito satisfeitos).

O tratamento da andlise de dados e andlise estatistica foi realizado com o software SPAD ,
versdo 6.5. Para a construcdo do modelo estrutural e posterior criacdo de mapas de
recomendacdes e indices de prioridades, foram utilizadas as técnicas de analise de dados
denominadas como Strutural Equation Modeling (SEM) ou PLS Path Modeling.
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Tabela 2.

Dimensoes e indicadores considerados no estudo

Dimensdes Indicador Designacéo do indicador
Aspetos gerais dos Gl Funcionamento geral
tribunais G2 Celeridade da resolugéo dos litigios
G3 Custos de acesso (sem considerar os honorérios de advogados)
G4 Confianga no sistema
Acesso a informacéo Acl E fécil encontrar informag@es
sobre os tribunais Ac2 A informagéo transmitida é clara
Instalag@es dos tribunais 11 As instalagdes séo de facil acesso
12 As instalagBes encontram-se bem sinalizadas no interior
13 As condigdes de espera sdo adequadas
14 As instalagdes estdo bem equipadas
Funcionamento dos F1 As comunicagdes sao claras
tribunais F2 O tempo decorrido entre o pedido e a primeira sesséo é aceitavel
F3 As sessdes comegaram a hora marcada
F4 Disponibilidade e atendimento dos técnicos do tribunal
F5 Competéncia dos técnicos do tribunal
O juiz responsavel pelo J1 Atitude e cortesia demonstrada pelo juiz
processo J2 Clareza da linguagem utilizada pelo juiz
J3 Imparcialidade do juiz ao longo do processo
J4 Igualdade de oportunidades concedidas pelo juiz no debate da questéo ao
longo do processo
J5 Clareza da decisdo do juiz
J6 Rapidez com que as decisBes do juiz foram proferidas
Recursos a disposicao R1 Os recursos a disposicéo dos tribunais séo os adequados
Lealdade L1 Se necessario, recorreria a um tribunal
L2 Recomendaria a utilizagéo dos tribunais a amigos e familiares

Fonte: Elaboragdo propria, com base no estudo cientifico de Catarino e Correia (2017)

Os mapas de recomendacGes pretendem representar o desempenho relativo e a influéncia de
cada dimensdo explicativa da satisfacdo e lealdade na modelizagdo destas duas dimensdes.
Deste modo, neste caso, horizontalmente, os mapas de recomendacdes dispdem no eixo das
abcissas, os impactos totais das dimensGes explicativas acerca da percecdo de satisfacdo e
lealdade dos cidaddos, e verticalmente, no eixo das ordenadas, apresentam as avaliagdes médias
de cada uma destas dimensdes.

A analise aprofundada dos quadrantes dos mapas de recomendacao prossegue a seguinte légica
de reflexdo (Correia, 2012): 1) No quadrante 1 (Q1) encontramos as dimensdes correspondentes
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aos pontos fortes dos tribunais; 2) No quadrante 2 (Q2) encontramos as dimensoes
correspondentes aos pontos fortes secundarios dos tribunais. Considerando os seus valores
médios elevados e impactos reduzidos na satisfacdo e lealdade dos cidadaos, ndo correspondem
uma prioridade de atuacdo; 3) No quadrante 3 (Q3) encontramos as dimensdes correspondentes
as segundas prioridades. Embora apresentem um valor médio reduzido, ndo tém impactos fortes
sobre a satisfacdo e lealdade; 4) No quadrante 4 (Q4) encontramos as dimensdes
correspondentes as prioridades de atuacao, devido as avaliagdes médias abaixo da média global
e ainda pelo seu forte impacto na satisfacéo e lealdade dos cidadaos em relacédo aos tribunais.

Por outro lado, os indices de prioridades permitem detetar quais as dimensdes em que 0
investimento terd um maior retorno. O calculo para a obtencdo desta informacé&o, é baseado nos
desvios das avaliacbes médias de cada dimenséo sobre a média de todas as dimensdes e também
com base nos impactos de cada dimensdo da satisfacdo e lealdade, conforme o indice de
prioridade em causa. Assim, € prioritaria a dimensdo que apresentar um elevado indice de
prioridade (Correia, 2012).

Apresentacdo e Discussdo de Resultados

O modelo estrutural efetivo de satisfacdo e lealdade dos cidaddos (Pereira & Correia, 2020)
permitiu a criacdo de mapas de recomendacdes e indices de prioridades (graficos em anexo).

A analise do mapa de recomendacdes elaborado para a satisfagdo com a dimensdo “aspetos
gerais dos tribunais” (grafico 1) permite retirar as seguintes conclusdes:

No quadrante 1 (Q1) ndo sdo atribuidas dimensdes consideradas como pontos fortes dos
tribunais. No quadrante 2 (Q2) as dimensdes “instalagdes dos tribunais” e “juiz responsavel
pelo processo” sdo consideradas pontos fortes secundérios dos tribunais. No quadrante 3 (Q3)
a dimens3o “recursos a disposi¢do dos tribunais” ¢ considerada segunda prioridade. No
quadrante 4 (Q4) as dimensdes “funcionamento dos tribunais” e “acesso a informacdo dos
tribunais” deve ser considerada como prioridade de atuacao, visto que serdo as dimensdes onde

a introducdo de melhorias ira refletir-se mais na satisfacdo dos cidaddos para com os tribunais.

Em relacdo ao percurso das dimensGes ao longo dos anos em estudo, € possivel tracar as
seguintes conclusfes quanto ao impacto das dimensdes na satisfacdo com os aspetos gerais dos
tribunais:

A dimensdo “aspetos gerais dos tribunais” (grafico 2) encontrava-se em 2017 no quadrante 2
(Q2) como um ponto forte secundario dos tribunais, avancando para o quadrante 4 (Q4) em
2018 como prioridade de atuagéo, e em 2019 deslocou-se para o quadrante 3 (Q3), considerada
como segunda prioridade. Globalmente, situa-se no quadrante 4 (Q4), assumindo-se como uma
dimensdo com prioridade de atuagdo. A dimensdo “acesso a informagao sobre os tribunais”
(gréafico 3) em 2017 era considerada um ponto forte secundario dos tribunais, posicionando-se
no quadrante 2 (Q2), em 2018 deslocou-se para 0 quadrante 3 (Q3) como segunda prioridade,
e em 2019 localiza-se entre os dois quadrantes. Assim, globalmente esta dimensé&o posiciona-
se no terceiro quadrante como prioridade secundaria. A dimensdo “instalacdes dos tribunais”
(gréfico 4) encontrava-se no quadrante 2 (Q2) em 2017, deslocando-se para o quadrante 3 (Q3)
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em 2018 e regressa em 2019 ao quadrante 2 (Q2). Deste modo, de forma global, as instalagdes
posicionam-se no quadrante 2 (Q2), ndo sendo considerada uma dimensdo de atuacéo
prioritaria. A dimensdo correspondente ao “juiz responsavel pelo processo” (grafico 5)
manteve-se no quadrante 1 (Q1) ao longo dos trés anos. Sendo assim considerada como
principal ponto forte dos tribunais. A dimenséo relativa aos “recursos a disposi¢do dos
tribunais” (grafico 6) em 2017 encontrava-se no quadrante 2 (Q2), deslocando-se para o
quadrante 3 (Q3) em 2018 e regressa em 2019 ao quadrante 2 (Q2). Globalmente, a percecao
dos recursos a disposicdo posicionam-se no quadrante 2 (Q2), ndo sendo considerada uma
dimensdo de atuagdo prioritaria. A dimensao “funcionamentos dos tribunais” (grafico 7)
apresenta a mesma dindmica da dimensao anterior. Em 2017 posicionava-se no quadrante 2
(Q2) movendo-se para o0 quadrante 3 (Q3) em 2018 e retorna ao quadrante 2 (Q2) em 2019.
Globalmente dispbe-se no quadrante 2 (Q2), de modo que também nédo é considerada uma
dimensdo de atuacgdo prioritaria.

A analise do mapa de recomendaces elaborado para a dimensdo lealdade (gréfico 8) permite
retirar as seguintes conclusoes:

No quadrante 1 (Q1) a dimensao “juiz responsavel pelo processo” ¢ considerada como ponto
forte dos tribunais. No quadrante 2 (Q2) a dimensao “instalagdes dos tribunais” é considerada
como ponto forte secundario dos tribunais. No quadrante 3 (Q3) as dimensdes “acesso a
informagdo sobre os tribunais”, “recursos a disposi¢ao dos tribunais” e “funcionamento dos
tribunais” sdo consideradas segunda prioridade. No quadrante 4 (Q4) a dimensdo ‘“‘aspetos
gerais dos tribunais” deve ser considerada como prioridade de atuacao, visto que é a dimensao
onde a introducdo de melhorias ira refletir-se mais na lealdade dos cidaddos para com o0s
tribunais.

Em relacdo ao percurso das dimens@es ao longo dos anos em estudo, é possivel tracar as
seguintes conclusBes quanto ao impacto das dimensdes na lealdade:

A dimensdo “acesso a informagao sobre os tribunais” (grafico 9) em 2017 era considerada um
ponto forte dos tribunais, posicionando-se no quadrante 1 (Q1), em 2018 deslocou-se para o
guadrante 4 (Q4) e manteve-se também em 2019. Assim globalmente, posiciona-se no
quadrante 4 (Q4) como uma dimensdo de atuagdo prioritaria. A dimensdo “instalagdes dos
tribunais” (grafico 10) em 2017 estabelecia-se no quadrante 2 (Q2), movendo-se em 2018 para
0 quadrante 3 (Q3) como dimensdo prioritaria secundaria, mas retorna em 2019 para o
quadrante 2 (Q2), estabelecendo-se globalmente como uma dimenséo secundaria de ponto forte
dos tribunais. A dimensdo correspondente ao “juiz responsavel pelo processo” (grafico 11)
demonstra a mesma dindmica da dimensdo analisada anteriormente. No ano de 2017
encontrava-se no quadrante 2 (Q2), deslocando-se para o quadrante 3 (Q3) em 2018, contudo
retorna para o quadrante 2 (Q2) em 2019, estabelecendo-se globalmente como uma dimenséo
secundaria de ponto forte dos tribunais. A dimensao relativa aos “recursos a disposi¢ao dos
tribunais” (grafico 12) encontra-se em 2017 no quadrante 2 (Q2), deslocando-se para o
quadrante 3 (Q3) em 2018 e mantendo-se em 2019. Globalmente, consideramos como uma
dimensdo prioritaria secundaria. A dimensao “funcionamentos dos tribunais” (grafico 13) em
2017 era considerada um ponto forte dos tribunais, posicionando-se no quadrante 1 (Q1), em
2018 deslocou-se para o quadrante 4 (Q4) e manteve-se também em 2019. Assim globalmente,
posiciona-se no quadrante 4 (Q4) como uma dimens&o de atuagéo prioritaria.
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No que diz respeito aos resultados dos indices de prioridades, com fundamento nos resultados
obtidos para a percecdo dos cidadaos acerca da sua satisfacdo com os aspetos gerais dos
tribunais, podemos tracar as seguintes conclus6es (grafico 14):

A dimensdo de atuacdo prioritaria corresponde a dimensdo “acesso a informagdo sobre os
tribunais” com valor do indice de prioridade de 44,5%, seguida da dimensdo “funcionamento
dos tribunais” com 35%. As duas dimensdes perfazem 79,5% do indice (cujo total ¢ 100%),
deste modo as atuacOes nestas areas podem ser consideradas fundamentais para a melhoria da
percecdo dos cidaddos acerca dos aspetos gerais dos tribunais. De seguida, a dimensdo
“recursos a disposicdo dos tribunais” com indice de prioridade de 20,5%. As dimensdes
“instalacdes dos tribunais” e “juiz responsavel pelo processo” surgem com valor de 0% no
indice, ndo sdo assim prioritarias, devido ao impacto nulo na dimensdo aspetos gerais dos
tribunais.

Com fundamento nos resultados obtidos para a lealdade dos cidadaos face aos tribunais
(gréfico 15), é possivel retirar as seguintes conclusdes:

A dimensdo de atuacgdo prioritdria corresponde a dimensdo “juiz responsavel pelo processo”
com valor de indice de prioridade de 56,1%, seguida pela dimensdo “aspetos gerais dos
tribunais” com 26,5%. Estas duas dimensdes perfazem 82,6% do indice (cujo total ¢ 100%),
deste modo as atuagdes nestas areas podem ser consideradas decisivas para a melhoria da
lealdade dos cidaddos quanto aos tribunais. De seguida surge a dimensdo “instalacdes dos
tribunais” com valor de indice de prioridade de 11,7%. Por fim, surgem as dimensdes “acesso
a informagdo sobre os tribunais”, “funcionamento dos tribunais” e “recursos a disposicao dos
tribunais”, com indices de prioridade de 2,7%, 1,6% e 1,4%, respetivamente.

Considerac0es Finais

Considerando a invocacdo geral na literatura para o desenvolvimento de estudos na area da
administracdo da justica, o objetivo desta investigacdo consistiu em construir mapas de
recomendacdes e indices de prioridades, de modo a equacionar as dimensdes prioritarias em
casos hipotéticos de politicas publicas e investimentos para melhoria do servico prestado,
considerando a evolucdo da satisfacdo e lealdade do cidad&o, em relacdo ao funcionamento dos
tribunais portugueses, entre 2017 e 2019.

Com a realizagéo do presente trabalho, concluimos que o Programa “Justica + Proxima” esta
alinhado estreitamente, tanto com a abordagem tedrica da Governanga, como com as
recomendacdes da CEPEJ. O Programa prima pela proximidade, colaboragéo e incluséo do
cidaddo no desenvolvimento dos servicos publicos prestados na area judicial. Demonstra uma
nova faceta da Administracdo Publica, mais flexivel, modernizada e ligada ao cidadao, e que
ambiciona e trabalha para dar resposta mais rapida e com maior qualidade aos novos e diversos
desafios da sociedade complexa em que vivemos.
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Quanto a pesquisa empirica, atraves dos dados recolhidos pela DGPJ, foi possivel avaliar a
satisfacdo e lealdade do cidaddo com os tribunais portugueses, ao longo de 2017, 2018 e 2019,
conseguindo assim analisar a medida Justica 360°, uma das medidas implementadas pelo
Programa “Justica + Proxima”, enquadrada nas Grandes Opcdes do Plano de 2016-2019 do
XXI Governo Constitucional. A medida em estudo pretende introduzir sistemas regulares de
avaliacdo da satisfacdo dos diferentes utilizadores (internos e cidaddos) da Justica, para afericao
da qualidade oferecida e identificacdo de oportunidades de melhoria. Neste trabalho foi possivel
analisar a medida em acdo, por um periodo alargado (3 anos), 0 que vai de encontro também
com as recomendac0es realizadas pela CEPEJ, em proceder pesquisas regulares, baseadas em
questionarios testados, com o intuito de monitorizar as mudancas na avaliacdo dos servicos
prestados, centrando a sua atencdo na prépria experiéncia do cidaddo ao utilizar os tribunais
(Pereira, 2020).

Com os valores médios alcancados através da constru¢do do modelo estrutural (Pereira &
Correia, 2020), foi possivel construir mapas de recomendaces e indices de prioridades, para
equacionar as dimensoes prioritarias em casos hipotéticos de politicas publicas e investimentos
para melhoria do servigo prestado.

Quanto as dimensGes prioritérias, para a melhoria da satisfagdo para com os aspetos gerais dos
tribunais, a prioridade de atuagdo devera ser na dimensao ‘“funcionamento dos tribunais” e
“acesso a informagdo”, visto que a sua melhoria ira implicar um aumento de satisfacdo dos
cidaddos. Também ¢ possivel concluir que a prioridade de acdo nos “aspetos gerais dos
tribunais” ird ter um alto impacto, a fim de melhorar os niveis de satisfacdo da dimensdo
“lealdade face aos tribunais”.

No que diz respeito aos indices de prioridade, podemos concluir a existéncia de duas dimensdes
que se destacam. Identificamos um indice de prioridade de 44,5% na dimensdo “acesso a
informagao dos tribunais”, o que representa uma prioridade para um investimento hipotético
numa politica publica, com o intuito de melhorar os niveis de satisfagdo na dimensao “aspetos
gerais dos tribunais”. Do mesmo modo, foi identificado um indice de prioridade de 56,1% na
dimensdo “juiz responsavel pelo processo”, o que representa uma prioridade, em caso de
investimento publico hipotético com o objetivo de melhorar os niveis de satisfacdo na dimenséo
“lealdade face aos tribunais”.

Adicionalmente as conclusfes supramencionadas, este trabalho exemplifica de que modo é
possivel abordar os estudos de satisfacdo e lealdade como uma tatica para a construcao de bases
de dados para a respetiva avaliagdo e analise da satisfacdo e lealdade do cidadao, com o objetivo
de reinventar a justica e melhorar a qualidade do servico prestado. Com a adocdo destas
abordagens é fomentada a participacdo do cidaddo com o Estado, criando formas de
envolvimento da sociedade civil na maquina publica. Mostra o caminho para uma justica mais
transparente, humana, agil e focada no cidadao.

A investigacao foi sujeita a um conjunto de limitacbes. Em primeiro lugar, estamos a avaliar
percecOes, importa sublinhar o facto que medir perce¢fes ndo € 0 mesmo que medir a realidade,
todavia os dados, as informagOes e 0 acrescento tedrico e empirico obtido, de modo geral,
contrabalanga com o (auto) conhecimento que proporciona sobre os sistemas em estudo. Em
segundo, respeitante a formacéo de percecdes de satisfacdo e lealdade dos cidaddos, processo
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este com um elevado grau de complexidade, e certamente influenciado por muitas mais
variaveis do que as abordadas nesta investigacao. E, deste modo, essencial um trabalho continuo
na tentativa introduzir novos indicadores, novas dimensdes e novos modelos de anélise, sempre
que tal for devidamente justificado. Em terceiro, a recolha de dados, tanto presencialmente
como via online, foi reportada pelos préprios respondentes, ou seja, ndo é exequivel impedir
possiveis deturpacdes causadas pela desejabilidade social.

No que concerne as recomendacdes para futura investigacao nesta matéria sugere-se 0 aumento
da amostra utilizada nesta investigacao, para aumentar o periodo de tempo de anélise, e assim
aplicar, continuamente e regularmente aos cidaddos o questionario, pela Direcdo-Geral da
Politica de Justica, com o objetivo de aferir a tendéncia da evolugdo temporal da satisfacédo e
lealdade dos cidaddos para com os tribunais portugueses ao incluir um maior nimero de anos a
amostra. Outra proposta seria realizar um estudo comparado entre a satisfacdo e lealdade dos
cidaddos com os tribunais portugueses e a satisfacdo e lealdade dos utilizadores dos meios de
resolucédo de alternativa de litigios (centros de arbitragem, julgados de paz e mediacdo). Outra
recomendacdo pausa-se pela aplicacdo pratica das conclusdes no que diz respeito aos mapas de
recomendacdes e indices de prioridades. Por fim, aconselhamos a aplicacdo de inquéritos de
satisfacdo e lealdade dos cidaddos para com o0s servicos publicos a outros paises da Unido
Europeia e, também a paises de lingua oficial portuguesa, como por exemplo o Brasil.
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Anexos

Gréfico 1.

Mapa de recomendagdes relativo ao impacto das dimensfes na satisfagdo com os aspetos
gerais dos tribunais
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Gréfico 2.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto dos aspetos gerais dos tribunais na
satisfacao
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Gréfico 3.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto do acesso a informagdo sobre os
tribunais na satisfacéo
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Gréfico 4.

Mapa de recomendaces relativo a evolugcdo do impacto das instalagfes dos tribunais na
satisfacao
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Mapa de recomendacdes relativo a evolucdo do impacto do juiz responsavel pelo processo na

satisfacao
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Gréfico 6.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto dos recursos a disposi¢cao dos
tribunais na satisfacéo
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Mapa de recomendacdes relativo & evolugdo do impacto do funcionamento dos tribunais na
satisfacao
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Gréfico 8.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto das dimensdes na lealdade face aos
tribunais
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Gréfico 9.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto do acesso a informagdo sobre os
tribunais na lealdade face aos tribunais
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Gréfico 10.

Mapa de recomendaces relativo a evolugcdo do impacto das instalagfes dos tribunais na
lealdade face aos tribunais
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Gréfico 11.

Mapa de recomendacdes relativo a evolucao do impacto do juiz responsével pelo processo na
lealdade face aos tribunais
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Gréfico 12.

Mapa de recomendacdes relativo a evolugdo do impacto dos recursos a disposi¢cao dos
tribunais na lealdade face aos tribunais
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Gréfico 13.

Mapa de recomendacdes relativo & evolugdo do impacto do funcionamento dos tribunais na
lealdade face aos tribunais
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Grafico 14.

indice de prioridades para a satisfagdo com os aspetos gerais dos tribunais
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