Relatorio
Pesquisa de Satisfacado

Dezembro de 2024

A Defensoria Publica do Estado do Maranh&o tem o compromisso de garantir o acesso a
justica e promover a defesa dos direitos fundamentais de todos os cidaddos. Para assegurar
a exceléncia na prestagdo de seus servigos, é essencial compreender as necessidades e

percepc¢des daqueles que buscam assisténcia juridica por meio desta institui¢do.

Neste contexto, a presente pesquisa de satisfagdo surge como uma ferramenta fundamental
para avaliar o nivel de qualidade dos servigos oferecidos pela Defensoria Publica, bem como
identificar dreas de melhoria e oportunidades de aprimoramento. Ao coletar e analisar as
opinides e experiéncias dos assistidos, buscamos n&o apenas medir a eficacia de nossos
esforcos, mas também fortalecer o didlogo e a transparéncia entre a instituicdo e a

comunidade que busca os servigos.

Este relatério apresenta os resultados obtidos até o momento, refletindo a participagdo ativa
e colaborativa dos assistidos da Defensoria Publica do Estado do Maranh&o. Através da
andlise das respostas recebidas, o objetivo sempre serd de continuar aprimorando os servigos

e a atender as necessidades da populag¢do de forma cada vez mais eficiente e eficaz.

Agradecemos sinceramente a todos os assistidos que dedicaram seu tempo para
compartilhar suas opinides e experiéncias conosco. Seu feedback é fundamental para o
compromisso continuo de crescimento da instituicdo, sempre prestar um atendimento de

qualidade e de garantia de acesso a justica.
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Resultados

A Ouvidoria DPE/MA foi criada em 2012 para promover a qualidade dos servigos
prestados pela Instituigdo, como instrumento essencial para ouvir a opini&o dos
atendidos e ser um elo da sociedade civil com a Defensoria. Desta forma, para atender e
compreender as diferentes manifestagdes do cidaddo, reconhecé-lo sem qualquer
disting&o e identificar as demandas para que sejam resolvidas, a Ouvidoria disponibilizou a
partir do ano de 2023, uma Pesquisa de Satisfacao intitulada “Queremos Ouvir Vocé”

que visa aprimorar o atendimento ao assistido.

A pesquisa é feita através de um questiondrio no Google Forms, com questdes como o
tempo de resolu¢do da demanda, avaliagdo do préprio atendimento e sugestdes de

melhorias.

Para ter acesso ao questiondrio, disponibilizamos na sede (em todos os andares) e nos
municipios abrangidos pela Instituigdo, um card contendo as informag¢des acerca da

Pesquisa e com o "QR Code" para o assistido ser redirecionado para a Pesquisa.

Caso tenha dificuldades e esteja em atendimento na sede, o assistido pode comparecer
presencialmente na sala da Ouvidoria para realizar a sua avaliagdo. Caso o assistido
esteja nos Nucleos Regionais, serd orientado pelos colaboradores que ali estdo para

realizar a sua avaliagdo dos servigos.

A seguir, apresentamos os grdficos com os dados da Pesquisa referente ao quantitativo de
respostas obtidas nos meses de junho a dezembro de 2024. Em 1 (um) ano de pesquisa
(maio/2023 - maio/2024) houve 322 respostas. No periodo de 2024 supramencionado,
houve 302 respostas, ou seja, quase 94% das respostas que ocorreram no periodo de 12
meses. A média mensal de respostas foi maior nos dltimos 7 meses (43,14 respostas/més)

do que no ano completo (26,83 respostas/més). A seguir, seguem os dados quantitativos:

Género:

72,52%

Feminino




Demanda de Atendimento:

ot N <.+
Civel e Sucessdes _ 12,9%
Registro Publico _ 12,9%
Crianga e Adolescente _ 9,6%
Criminal - 5,3%
Saude - 5,3%
Moradia - 4%
Consumo - 3,6%
Pessoa Idosa l 1,3%

Direitos Humanos Il%

*Pessoa com Deficiéncia e Violéncia Doméstica n&o alcangaram 1%

l.ocalidade:

Ao que se refere a localidade, destaca-se que a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada
para resposta em todos os municipios na qual a Defensoria Publica do Estado possui
nucleos e termos de atendimento. No entanto, no presente relatério, somente 29 municipios
contribuiram. A partir disso, destacamos os municipios que atingiram uma porcentagem

igual ou acima de 1%:

Chapadinha I 18,9 %
Estreito [ 17,5%
Séo Luis I 16,9 %
Paulo Romos | 12, 6%
Dom Pedro | 5.3%
Pindaré-Mirim | NG 5%
Zé Doca I 4%
Mirador [ 3,3%
Vitorino Freire -2,6%
Sé&o Vicente Ferrer [ 1,7%
Vitéria do Mearim [l 1,7%
Imperatriz [ 1,3%
Arari [l 1.3%
Altamira do Maranhdo [} 1%
Coroatd [} 1%

Quanto tempo demorou para voceé ser atendido(a)?

Mais de 30 min _ 20,5%

2 Horas ou mais . 2,3%
Mais de Th I 1,3%



Sua demanda foiresolvida?

Foretelmente _ 28'1%
N&o l2,7°/o

Como voce avalia a sua satisfacao com o atendimento
prestado até o momento?

Muito Insatisfeito(a)

Neutro(a) 9.6%

2%
Insatisfeito(a)
2%

Satisfeito(a)

28.1% Muito Satisfeito(a)

58.3%

58,3% dos respondentes indicaram estar muito satisfeitos com o atendimento. E, adicionalmente, 28,1%

dos respondentes estdo satisfeitos. Isso significa que, no total, 86,4% dos respondentes (58,3% + 28,1%).

Sugerindo assim que o servi¢go prestado atende bem &s expectativas da maioria dos assistidos, o que é

um indicativo positivo de um bom desempenho geral.

Quase 70% tiveram suas demandas revolvidas. E, 75,8% informaram que conseguiram ser atendidos em

poucos minutos.



Feedback: Sugestoes ou Melhorias

Dentre os feedbacks de sugestdes ou melhorias obtidos na pesquisa de satisfagdo
gostariamos de compartilhar os resultados preliminares da nossa recente pesquisa de
satisfagdo. Embora tenhamos recebido um nidmero limitado de feedbacks relacionados a

sugestdes ou melhorias, valorizamos profundamente cada uma das contribui¢des recebidas.

Agradecemos a todos os assistidos (as) que dedicaram seu tempo para participar da
pesquisa. Seu feedback é fundamental para orientar o aperfeicoamento dos servigos
ofertados pela a Defensoria Publica. Enfatizamos que os feedback s&o de extrema
importdncia tanto os positivos e negativos, pois se tornam em critica construtiva e geram
recomendagdes, para que possamos cada vez melhorar na atuagdo, e assim garantir

atender as necessidades da populag@o de maneira cada vez mais eficaz.

Abaixo segue feedbacks retirados da pesquisa de satisfacdo:

O atendimento ao publico e muito satisfatério! Todos atendentes s&o muito educados, gostei muito.

Agradeco pelo atendimento prestado pela equipe do setor de Registros Piblicos na pessoa do Maylon
e das meninas que ali lhe ajudam, que todas as vezes s@io bem atenciosos e d&o os devidos
encaminhamentos solicitados.

Foi muito bem atendida desde a recepgdio a sala do defensor publico!

Me sinto muito acolhida na defensoria de lcatu. Me atendem muito bem, sempre com muito carinho e
respeito. Esperando o pai pagar a pens&o do meu filho.

O atendimento esté de parabéns, consegui a segunda via do meu registro muito rdpido e gratuito

Satisfeito pelo atendimento da assistente social Floripes, da estagidria Sarah, recepgéio e s advogado

Hélio.

O senhor Jardson me atendeu com muita amabilidade, demostrando capacidade em todos os
conhecimentos , me sinto muito satisfeito com o trato do senhor Jardson, muito obrigado por tudo

Quero que tenha um defensor permanente




O atendimento pelos funciondrios é &timo, contudo n&o tem defensor ftitular, e o nicleo precisa de
defensor titular, pois mesmo sendo atendimento sempre acaba ficando algumas pendéncias q sé o
defensor pode resolver, pois todo més é um defensor e isso acaba sendo um pouco complicado.

Sé tenho a agradecer por tudo o que fazem para a populagéo trans que buscam suporte, tanto
juridico quanto emocional!! Deus abengoe todos vocés @

Bom atendimento e minha solicitag&o pra ter uma consulta a meu filho e atravéz da defensoria publica
nicleo de defesa da crianga e do adolescente foi atendida e respondida muito obrigado &

Permanecer como estar t& otimoooo,sempre fui bem atendida refente as demandas levando até a
defensoria todas obtive sucesso,pois a equipe trabalham por amor ao préximo.

Frisar a importancia de ajudar seus assistidos a vencer as causas, e resgatar a dignidade do cidadgo.

Me sinto muito acolhida na defensoria de Icatu. Me atendem muito bem, sempre com muito carinho e
respeito.

Otimos profissionais, atenciosos e educados.

A sugestdo que tenho é que tenha mais pessoas igual a Karla, fez um maravilhoso atendimento t&o
satisfatdria e atencioso parabéns g tenham mais funcionérios igual a ela

Gostei muito do atendimento todos me receberam bem e a senhora da recepgdo muito atenciosa e a
doutora também.

Est&o de parabéns pela organizagéo e atendimento, sugiro que vocés fiscalizassem o atendimento dos
cartérios de Sdo Luis, apesar de pagamos pelo servigo e uma falta de respeito com o cidaddo.

Gostaria de agradecer por toda a Defensoria, pois ja hd 5 meses venho lutando para conseguir o meu
registro. E gragas a Defensoria consegui a restaura¢do do meu registro civil. Sou muito grato a todos.

Fui encaminhada pelo cartério da 4 zona na cohab e fui muito bem atendida pelo setor de registros,
consegui tirar minha nova certid&o que é origindria do estado Amapd. O procedimento foi rdpido e
evitou ter um custo de aproximadamente R$250,00(duzentos e cinquenta reais).

Maria Eduarda tem um atendimento excelente e com boa dicgdo, passa as informagdes com muito
desempenho...

O atendimento prestado foi muito cordial, répido e prestativo. Achei que minha demanda ndo seria
resolvida e que iriam apenas registrar minha reclamag&o, mas par minha surpresa minha demanda foi
resolvida neste canal. Obrigado




Maria eduarda muito atenciosa uma excelente profissional

Foi realizado um étimo atendimento resolvendo a situag&o junto com a Hayanna Carvalho com a Dr

Jaqueline Maranh&o.

Desde as 8:30 até 11:40 na espera

Um étimo atendimento esclareceu de uma forma q n&o fica com duvidas




Conclusao

Por fim, frisa-se ainda a baixa adesdo & Pesquisa, tendo em vista o elevado nimeros
de atendimentos realizados periodicamente na Instituigdo. Sobretudo baixos
numeros na capital S&o Luis, onde hd mais atendimentos em todo o Estado, e, onde
diariamente passam mais de 100 (cem) pessoas para serem assistidas. Ocupando

somente a 3° posicao.

Parabeniza-se o Nucleo de Chapadinha pela grande adesdo & Pesquisa, pois foi o
Nicleo com mais respostas, mesmo ndo sendo o maior polo de atendimentos do
Estado, ultrapassando o Nucleo de Estreito em comparagdo ao dltimo relatério. O
Nucleo continua de parabéns e ainda possui um grande aceite & Pesquisa. Destaque
ainda para os municipios aderentes de Paulo Ramos, Dom Pedro, Pindaré-Mirim,
Zé Doca, Mirador, Vitorino Freire, Sdo Vicente Ferrer, Vitéria do Mearim,
Imperatriz, Arari, Altamira do Maranhé&o, Coroata. Salienta-se que agora hd mais
municipios regionais propagando acerca da pesquisa, haja vista a distribuigdo estar

mais diversificada. Saltando de 7 para 15 municipios com porcentagem acima de 1%.

Assim, objetiva-se que nos préximos relatérios, haja maior anuéncia e participag&o
sobretudo da comarca de Sdo Luis. Maior divulgagdo e consequentemente

participagdo e engajamento nos outros municipios atendidos.

Outrossim, cabe salientar que a partir de 2025, a Ouvidoria contard com a
contribui¢do de uma pessoa encarregada especificamente para alavancar as

respostas & Pesquisa na sede da Defensoria.




Recomendacoes

Propor recomendag¢des com base nos resultados da pesquisa de satisfag&o é fundamental
para melhorar continuamente a qualidade do servigo oferecido pela Defensoria Publica do
Estado do Maranhdo. Aqui est&o algumas sugestdes de recomendagdes que podemos
pontuar através das respostas obtidas:

Defensor(a) Titular em Nucleos: A Defensoria Publica desempenha um papel crucial
na promocdo da justica e na garantia dos direitos fundamentais, especialmente em
contextos onde o acesso & justica é limitado. A presenca de defensores publicos
titulares nos municipios é essencial para assegurar que os cidaddos tenham um suporte
legal adequado e efetivo. Atualmente ha 17 municipios que ndo s&o assistidos por um(a)
defensor(a) titular.

Maior Divulgacdo dos Servicos Ofertados pela Defensoria Publica: A divulgacéo
dos servigos oferecidos pela Defensoria Piblica é de extrema importancia para garantir
que a populag¢do tenha pleno acesso a justica e ao exercicio dos direitos fundamentais.
Contribuindo assim para o fortalecimento da cidadania, empoderamento da populagdo
e no combate & desinformacgdo.

Utilizacdo de Miltiplos Canais de Comunicacdo para a Pesquisa de Satisfacéo:
Diversificar os canais de comunicagdo, através de videos, cartazes e banners para
ajudar alcangar um numero maior de assistidos (as), aumentando assim a
representatividade dos resultados da pesquisa de satisfagdo e fornecendo insights
valiosos para a melhoria continua dos servigos da Defensoria Publica do Estado do
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