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INTRODUCAO

A Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do Estado do Para tem o
compromisso de fortalecer os canais de escuta ativa da populacao
usuaria, promovendo um atendimento mais humano, transparente e
eficiente. Nesse sentido, a pesquisa de satisfacdo € uma importante
ferramenta de monitoramento da qualidade dos servicos prestados

pela Instituicdo e de valorizacdo da participacao social.

Durante o ano de 2025, a pesquisa continuou sendo aplicada de
forma digital, por meio de link enviado as pessoas atendidas,
possibilitando o registro voluntario e direto de percepcbes sobre a
experiéncia com a Defensoria Publica e, quando aplicavel, com a

Ouvidoria Geral.

Este relatério tem como objetivo apresentar os dados coletados nesse
periodo, permitindo uma leitura critica sobre os pontos fortes e os
aspectos que ainda demandam atencdo e aprimoramento. A
sistematiza¢do das informac¢8es reforca o compromisso institucional com a
transparéncia e com a melhoria continua dos servicos oferecidos a

populagdo paraense.
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1. APRESENTACAO

BREVE CONTEXTUALIZAGAO SOBRE A PESQUISA:

Objetivo: Avaliar a qualidade do atendimento prestado pela

Defensoria Publica do Estado do Para e pela Ouvidoria Geral.

Instrumento: Formuldrio eletrénico enviado apdés cada

atendimento presencial ou remoto.

Participacao: Voluntaria e anénima.

2. METODOLOGIA

e Envio automatico de link apds os atendimentos.

e Tipos de atendimento abrangidos (presencial, remoto,
WhatsApp, etc.).

e Informag¢des coletadas: nivel de satisfa¢do, <clareza das
informacdes, acolhimento, tempo de espera, etc.

e Total de respostas recebidas (niumero e percentual).
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3. DESMONSTRADORES

A pesquisa de satisfacdao da Ouvidoria contou com 195 respostas, cujos
principais resultados estao sintetizados a seguir:

1 - QUAL O GRAU DE SATISFACAO QUANTO AO ATENDIMENTO NA OUVIDORIA?

BOM: 83% REGULAR:14.3% RUIM: 10.7%

2 - TEM ASSISTENCIA DA DEFENSORIA PUBLICA EM SEU MUNICIiPIO?
SIM: 82.1% NAO: 12.5% NAO TENHO CONHECIMENTO: 5.4%

3 - QUAL O GRAU DE SATISFACAO QUANTO AOS SERVICOS PRESTADOS PELA DEFENSORIA?

BOM:48.2% REGULAR: 23.2% RUIM: 17.9% NAO SABE RESPONDER: 10.7%

4 - SEU ATENDIMENTO FOI DA REGIAO METROPOLITANA OU INTERIOR DO ESTADO?

RM: 76,6% DI: 23,4%
5 - QUAL O GRAU DE SATISFACAO QUANTO AO ATENDIMENTO NA DEFENSORIA?

BOM: 46.3% REGULAR: 35.2% RUIM: 18.5%

6 - O TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO FOI ADEQUADO?

SIM: 72,3% NAO: 27,7%

7- VOCE FOI TRATADO COM RESPEITO E ATENGAO PELA EQUIPE DA DEFENSORIA?

SIM: 80,9% NAO: 19,1%

8 - O SERVICO DA DEFENSORIA PUBLICA ATENDEU AS SUAS EXPECTATIVAS?

SIM: 55,3% PARCIALMENTE: 14,9% NAO: 29,8%
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4. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa indica um panorama positivo sobre o
atendimento da Defensoria Publica, especialmente em
relacdo a cordialidade da equipe e a percepcao de
efetividade do servicgo. No entanto, a baixa taxa de
respostas aponta para a necessidade de maior visibilidade
institucional, seja por meio de a¢des de comunicacao direta

ou estratégias no proprio momento do atendimento.

5. RECOMENDACOES

e Reforgcar a divulgacdao do papel e canais da Ouvidoria nos

atendimentos.
e Avaliar a possibilidade de inserir campos obrigatérios (como
“unidade de atendimento”) na pesquisa, para melhor territorializagao

dos dados.

e Realizar campanhas de incentivo a participacdo na pesquisa.
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A elaboracao deste relatério contou com a organizag¢do e sistematizagao
de Kyse Viana - Servidora/Ouvidoria, com a contribuicdo de Jamilly

Macedo - Estagiaria de pedagogia.

A construcdo deste documento se baseia nas respostas coletadas por
meio da pesquisa de satisfacdo aplicada durante ano de 2025,
reafirmando o compromisso da Ouvidoria com a escuta qualificada e a

elhoria continua dos servicos prestados a populacdo paraense.

“\ A Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do Estado do
NN
A\

NN Para estd disponivel para acolher manifestacbes da

\
)
\ populacdo usuaria por diferentes canais:

)
X

Travessa Campos Sales, n° 280, bairro Campina,
Belém/PA - CEP: 66019-050
Segunda a sexta-feira, das 8h as 14h

(91) 3251-3768 / 3251-3767 / 99325-3485

ouvidoria@defensoria.pa.def.br
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