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—> Objetivo
Verificar como a populacao usuaria de servigos de cartorios e tabelides percebe a imagem do
setor.

— Metodologia

Pesquisa quantitativa, com abordagem pessoal dos entrevistados, nas saidas dos
cartorios, logo ap6s a utilizacdo de servico nos mesmos (técnica de Flagrante), distribuindo-
se as entrevistas em diferentes dias da semana e em diferentes horarios.

= Nao foram abordados profissionais que intermediam o servico em nome de outra pessoa (office-
boys, despachantes, etc).

A pesquisa foi realizada entre os dias 25 e 28 de agosto de 2009.

—> Amostra e regides

Foram realizadas no total 1010 entrevistas, distribuidas em cinco cidades brasileiras:
= S&o Paulo: 320
= Rio de Janeiro: 230
= Belo Horizonte: 151
= Distrito Federal: 159
= Curitiba: 150
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Sumario concilEve

Os entrevistados usam frequentemente os servi¢cos de cartorio: l

Somente esta vez 10%
1 a 3 vezes, além desta 35%

No. de vezes em que utilizou servicos de
cartorio, nos ultimos doze meses 4 a 10 vezes, além desta 29%

NUumero de vezes - Mediana

Base: Total amostra (1010)

O publico usuéario de Cartérios concentra-se nas
classes A, B e C, com predominancia da classe B (49%)

=a participacdo das classes DE é residual (apenas 4%)
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@ Muito
Importante

TOTAL Notas Civil Imbéveis Titulos e  Distri Protestos
Doc. buicéo
Bases: 1010 352 303 179 139 42 125
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A percepcao de imagem dos Cartdrios em geral € mais positiva do que negativa.

valiados, oferece Mas ainda é vista como uma atividade desgastante:
ranca e ha percepcéo de melhoria filas, demora, precos pouco adequados

Os titulares e funcionarios dos
cartérios sabem o que falam e
esclarecem as minhas dividas

Os cartdrios ddo seguranca aos As filas nos cartérios sdo muito m
nossos documentos e as transagdes demoradas
-
-

Aida a um cartério € uma atividade
desgastante

que realizamos
Eu ja desisti de ser atendido em cartorio,

Os funcionarios dos cartérios sao devido a demora ou mau atendimento

geralmente atenciosos
Conheco pessoas que registraram
documento em cartdrio e que ficaram

rvi tendimento n .
Qs_se cos e atendimento nos insequras
cartorios de modo geral melhoraram 79
nos ultimos anos _ )
Os cartorios séo um atraso de vida
Os cartorios usam tecnologia _ 68
atualizada, para agilizar o servi¢o Nao tenho confianga em documentos 1
registrados em cartorio

Existe muita diferenca de m
atendimento entre os cartérios

Acho que os servicos de cartorio
deveriam estar disponiveis pela
Internet

O cartério facilita a minha vida 62

Os precos dos servigos sdo

adequados, de modo geral 43
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Confianca/ credibilidade nos servigos: avaliacdo comparativa das instituicdes

% de notas 8,9 e 10

Base: Total amostra (1010)

P12. Falando sobre a confiang¢a/ credibilidade nos servigos prestados pelos
dez a nota maxima e zero, a minima? E para o

Top three boxes

Escalade 0a 10 ('g'idlig)
COMEns i . *?
Empres_as privadas/ — a1 6,7
particulares

Igre_.\jg ou Instituicdes — 39 6.2
religiosas em geral

Ministério Publico — 27 5,6

Policia || 25 55

Poder Judiciario — 26 54

Prefeitura _ 24 53

Empresas publicas 23 53

Governo 20 52

Congresso Nacional - 14 3.8

(LEIA CADA ITEM, DE ACORDO COM RODIZIO), que nota vocé daria de zero a dez, sendo
? (PERGUNTE UM A UM, ATE O FINAL DA LISTA) (ESTIMULADA E UNICA, POR LINHA)
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Confianca/ credibilidade nos profissionais: avaliagdo comparativa
Top three boxes

% de notas 8,9 e 10

> TITULARES/ RESPONSAVEIS PELOS
CARTORIOS

Média

Escalade Oa 10 (0 a 10)
Jornalistas — 7,5
Promotores — 6,7
Juizes — 6,8
Advogados 6,4
Padres 5,6
Policiais |l 25 54
Pastores - 22 4,8
Deputados .6 31
Politicos .5 2,7

Base: Total amostra (1010)

sszemmaeseene:: NOME DA LISTA, DE ACORDO COM RODIZIO)? E para o

Y
P15. E, falando sobre a confianga/ credibilidade em cada profissional que eu vou citar, que nota vocé daria de zero a dez, sendo dez a nota maxima e zero a minima, para
? (PERGUNTE UM A UM, ATE O FINAL DA LISTA) (ESTIMULADA E UNICA, POR LINHA)

+ valorizados

+ criticados

(LEIA O 1°,
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Os usuarios de cartério declaram-se satisfeitos com o servigo utilizado no dia da

A maioria dos usuarios fez avaliagcdes
positivas - 79% deram notas 8, 9 e 10.

Nota-se tendéncia de:

» maior satisfagao nos Cartorios de
Distribuicao (89%)

*e menor nos cartdrios de Registro Civil e
Documentos (pouco acima de 70%)

entrevista e em escala de 0 a 10, a média ficaem 8,6

Civil  Imdweis Titulos e Distri  Protestos

Doc.  buigéo
Nota Média: k8,6) 8,7 84 84 8,5 8,7 8,7
N
Bases: 1010 352 303 179 139 42 125



Satisfacdo com aspectos do servico, no dia da entrevista

i
% de notas 8,9 e 10 (E,”Z 1'3)

Dominio do assunto, por parte do 85 8,9
. atendente
O aspectos do servigo melhor
avaliados concentram-se nas Rapidez para o pagamento 83 89
qualidades do atendente e na rapidez:
Dominio do assunto (8,9) Cortesia da pessoa que atendeu 82 8,8

Cortesia (8,8)
Rapidez para o Pagamento (8,9) Rapidez da solug&o do servigo _ 77 8,5

Organizagdo da fila de espera _ 75 8,4
Tecnologia utilizada _ 72 8,3
Tempo de espera para ser atendido _ 71 8,2
O pregcz do s_ervu;’o‘ (m edia 6’3) tem Infra-estrutura do local (méveis, salas, _ 68
avaliagdo mais critica (em todos os estacionamento, etc) 8,0
segmentos analisados). T
Preco do servigo 41 6,3
QUALIDADE GERAL DOS SERVICOS E 76

ATENDIMENTO 84
ey Base: Total amostra

Escalade 0a 10 (1010)
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Satisfacdo com aspectos dos servi¢cos de cartérios, em geral

Honestidade

Competéncia

Tradigdo

Seriedade

Confiangca e
credibilidade

Tecnologia
Agilidade/ rapidez

Inovag&o/ modernidade

Visao de futuro
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Base: Total amostra (1010)
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% de notas 8,9 e 10

72

72

72

60

59

Escalade 0a 10

Média
(0a10)

De modo geral, os cartdrios séo
muito bem avaliados, sobretudo no
que se refere a honestidade,
competéncia, seriedade,

confiabilidade e credibilidade

porem...

Faltam tracos de modernidade
\)
Tecnologia, inovagao, agilidade e
visao de futuro s&o aspectos a ser
trabalhados
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