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BASE DE DADOS E METODOLOGIA
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Periodo de coleta: 12/03/2026 a 27/05/2026

A pesquisa foi aplicada de forma automatica pelo
ChatBot, logo apés o atendimento, por meio de
um formulario simples que o usuario responde
pelo celular. AS 13 PERGUNTAS DA PESQUISA

1. Em qual cidade ou comarca vocé foi

atendido(a)?

2. Em qual area vocé foi atendido(a)?

3. Qual foi o motivo do seu atendimento?
4. O tempo para receber atendimento foi:
5. 0O atendimento foi respeitoso e educado?

6. Asorientacoes recebidas foram claras?
7. O atendimento ajudou a resolver sua situagao?
8. O chatbot ajudou no seu atendimento hoje?

9. Durante seu atendimento, qual foi a maior

dificuldade que vocé encontrou?

10. De 0 a 10, quanto vocé confia na Defensoria
Publica?
11. Qual sua satisfacao geral com o atendimento

da Defensoria Publica?

12. De 0 a 10, vocé recomendaria a Defensoria

Plblica para outra pessoa?

13. Vocé conhece a Ouvidoria da Defensoria

Publica?

Foram avaliadas dimensoes como:

tempo de atendimento;
respeito e cordialidade;
clareza das orientacoes;
capacidade de resolucao;
experiéncia com o chatbot;
confianga institucional;
satisfacao geral;
recomendacao da instituicao;

conhecimento da Ouvidoria.
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Dados Gerais da Pesquisa

Respostas Dias o
Total de participantes Periodo de coleta @
Canal
WhatsApp Chatbot

A pesquisa foi realizada entre 12/03/2026 a 27/05/2026, utilizando formulario
eletronico disponibilizado apés o atendimento via chatbot no WhatsApp (65)
99963-4454. Todo o processo foi coordenado pela Ouvidoria-Geral da DPE/MT, com

foco na experiéncia do usuario e na qualidade do servico prestado.
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PERFIL DOS ATENDIMENTOS
1. Em qual cidade ou comarca voce foi atendido(a)?

Distribuicao geografica dos atendimentos realizados pela Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso segundo a percepcao dos assistidos —

Pesquisa de Satisfacao | 1° Semestre de 2026 | 7.214 respostas.
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DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE MATO GROSSO

‘ PANORAMA DE ATENDIMENTOS:
DEFENSORIA PUBLICA DE MATO GROSSO |

Este infografico compila os dados da pesquisa de satisfagéo realizada
entre margo e maio de 2026. Ele destaca a distribuigcdo geografisica da
demanda pelos servigos juridicos gratuitos no estado de Mato Grosso,

Cuiaba

Rondondpolis
Vérzea Grande
Sinop

Sorriso

Barra do Garcas
Primavera do Leste
Tangara da Serra
Caceres

Lucas do Rio Verde
Alta Floresta

Pontes e Lacerda

Outras

identificando os principais polos de atendimento LIDERANGA E POLOS
" I 18,5% |§ DE DEMANDA
' — 9% @ Cuiaba e Regido Metropolitana no Topo

A capital e Varzea Grande lideram

. O S1% o volume de nteagoes na

pesquisa de satisfagdo.

S 6.5%
G 3.5% "
EXPANSAO PARA O INTERIOR

D 31%
w ol @ Rondondpolis, Sinop e Sorriso
2,9% consolidam-se como os maiores
polos de atendimento fora da capital.
2,4%

2,2%
2,1%
2,4%
2%

Dados referentes a pesquisa de satisfacio
"—0 realizada entre margo e maio de 2026.
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Consideracoes sobre a distribuicao geografica dos
atendimentos

A analise das respostas demonstra ampla participacao de usuarios de diversas regides do Estado de Mato Grosso, evidenciando o alcance

territorial da Defensoria Publica e a capilaridade dos servigos prestados pela instituicao.

Cuiaba apresentou o maior percentual de respostas, com 18,5%, seguida por Rondonépolis (9%) e Varzea Grande (8,1%), consolidando a

Regidao Metropolitana e os principais polos regionais como areas de maior concentracao de atendimentos.

Também se destacam municipios do interior, como Sinop (6,5%), Sorriso (3,5%), Barra do Garcas (3,1%) e Primavera do Leste (2,9%),
demonstrando a relevancia da atuacao da Defensoria Piblica fora da capital e o fortalecimento da presenca institucional em diferentes regides
do estado.

O percentual de 37,3% classificado como “Outras” revela significativa pulverizacao das respostas entre diversas comarcas mato-grossenses,

reforcando o carater estadual da pesquisa e indicando que a escuta alcancou usuarios distribuidos em multiplos territérios.

Os dados evidenciam que a demanda pelos servicos da Defensoria Plblica esta presente em todo o Estado, demonstrando a importancia da

manutencao e do fortalecimento das politicas de interiorizacao, ampliacao do acesso a justica e modernizacao dos canais de atendimento.

Estatistico e Cientista de Dados: A concentracao de 37,3% em "Outras" comarcas demonstra que, embora os grandes centros (Cuiab3,
Rondonoépolis e Varzea Grande) somem quase 36% da demanda, a Defensoria Plblica possui uma distribuicao democratica e capilarizada. O

servigo nao esta restrito aos grandes eixos urbanos, alcancando quase 4 em cada 10 cidadados no interior profundo do estado.

( Made with GAMIMA )
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2. Em qual area voceé foi atendido(a)?

Distribuicao das areas de atendimento mais demandadas pelos assistidos da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso — Pesquisa de

Satisfagdo | 1° Semestre de 2026 | 7.983 respostas.

O
DEFENSORIA PUBLICA DE MATO GROSSO rﬁ H

B3 EM QUAL AREA

VOCE FOI ATENDIDO(A)? Familia e Sucessdes N 2243 (28,1%)
—_——————— Satde S oo (115%)

7 98 3 Defesa da Mulher B 101 (2,4%)
| - Defesa do Consumidor — I is: (5.5%)

RESPOSTAS Grinina O 155 (14,6%)

DO ESTADO DE MATO GROSSO

ET DEFENSORIA PUBLICA | PESQUISA DE SATISFAGAO

As areas de atendimento refletem 3 - i
-
Execucdo Penal B

as principais demandas da populagado 4
e a amplitude da atuagdo da Juizado Especial

Defensoria Publica em todo o estado. Feitos Garaist hraaiGivel - 376 (4,7%)
Conflitos Fundidrios B 41(0,5%)

DIVERSIDADE DE DEMANDAS. gz i
T e S Segunda Instancia - Civel S 249 (3,1%)

X Defensoria Pilblica st presenie Segunda Instancia - Criminal B 72 (0,9%)

onde a populagao mais precisa. 9 Direitos Difusos e Coletivos B 49 (0,6%)

Outro O 2024 (25.4%)

¢ i Familia e Sucessoes lidera as demandas registradas na pesquisa,

Uma escuta ampla, que fortalece nossa missao e "

: e ; ! seguida 5 ude Os dadm e\ndannam a ampl atuagac
de garantir acesso a justica e cidadania. da Defe

em Mato Grosso.
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Consideracoes

A analise das areas de atendimento demonstra a diversidade das demandas apresentadas a Defensoria Plblica do Estado de Mato Grosso,

evidenciando a amplitude da atuacgao institucional e sua presenca em diferentes frentes de garantia de direitos.

A area de Familia e Sucessdes apresentou o maior percentual de atendimentos, com 28,1%, confirmando o forte papel social desempenhado

pelainstituicdo em questdes relacionadas a alimentos, guarda, divércio, convivéncia familiar e demais conflitos familiares.

As areas Criminal (14,6%) e Saide (11,5%) também registraram participacao expressiva, demonstrando a relevancia da Defensoria Publica na

protecao de direitos fundamentais, no acesso a salide publica e na assisténcia juridica integral as pessoas privadas de liberdade.

O percentual registrado na categoria “Outro” (25,4%) revela a pluralidade de demandas atendidas pela instituicao, abrangendo situacdes nao
integralmente contempladas nas categorias padronizadas do formulario, o que evidencia a complexidade e abrangéncia da atuagao

defensorial.

Os dados reforcam que a Defensoria Publica atua diretamente em areas de elevado impacto social e humano, consolidando-se como

instrumento essencial de promoc¢ao da cidadania, acesso a justica e protecdo de direitos da populagao mato-grossense.

O Cenario Social (Especialista em Politicas Publicas) A soma de Familia (28,1%) e Satude (11,5%) mostra que quase 40% da atuacao
institucional esta voltada a subsisténcia e dignidade basica do cidadao. O volume em "Salde" é um sinalizador critico para o Estado,
indicando que a Defensoria é o canal necessario para superar barreiras de acesso ao SUS.

Gargalos e Oportunidades (Estatistico e Cientista de Dados) Observamos que a area Criminal (14,6%) gera um alto volume de busca para
""Ver como esta meu processo" . Isso sugere que a implementacao de um sistema de consulta automatica via WhatsApp poderia liberar

defensores e assessores para atendimentos mais complexos.
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3. Qual foi o motivo do seu atendimento?

Principais demandas apresentadas pelos assistidos da Defensoria Plblica do Estado de Mato Grosso durante os atendimentos realizados no 1°

semestre de 2026 — Pesquisa de Satisfagado | 8.000 respostas.

oerensonnposuca | QUAL FOI O MOTIVO DO SEU ATENDIMENTO?

DO ESTADO DE MATO GROSSO ‘

Principais demandas apresentadas pelos assistidos na Pesquisa de Satisfagao
- 12 Semestre de 2026

... 8 000 Esta pergunta identifica o principal @ PRINCIPAIS
. motivo que levou o cidadio a buscar DESTAQUES
'.‘ RESPOSTAS atendimento na Defensoria Piblica. Q

A mai te dos atendimentos
(3 esta relacionada ao

Ver como estd meu

processo que ja existe transparéncia processual.

Dar entrada em uma agéo Quase 1 em cada 4 atendimentos
(comegar processo novo) (23,2%) busca iniciar uma nova
agao, reforcando o papel da

Defensoria no acesso 4 Justica.
Pedir orientagdo
juridica
preventiva e orientadora da
instituicao.
Trazer documentos

COMPREENDER 0S MOTIVOS DO ATENDIMENTO E FUNDAMENTAL PARA APRIMORAR SERVICOS,
OTIMIZAR FLUXOS E GARANTIR UMA EXPERIENCIA CADA VEZ MELHOR PARA O CIDADAO.
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Consideracoes

A analise dos motivos de atendimento permite compreender quais sdo as principais necessidades apresentadas pela populagdo usuaria da

Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso e como os cidadaos utilizam os servicos da instituicao no cotidiano.

O principal motivo identificado foi “Ver como esta meu processo que ja existe”, com 36,6% das respostas, demonstrando elevada procura
por acompanhamento processual e acesso a informacdes sobre demandas ja em andamento. O dado evidencia a importancia da comunicagao

institucional, da atualizagao das informagdes processuais e do fortalecimento dos canais de atendimento e consulta.

Em seguida, aparecem os atendimentos relacionados a “Dar entrada em uma a¢ao (comecar processo novo)”, com 23,2%, revelando a
significativa procura da populacao pelo acesso inicial a justica gratuita e pela atuacao da Defensoria Plblica na defesa de direitos

fundamentais.

Os pedidos de orientagao juridica representaram 17,6% das respostas, reforcando o papel pedagégico e orientador da instituicao,

especialmente na promocao da cidadania e prevencao de conflitos.

Ja os atendimentos relacionados ao envio ou entrega de documentos corresponderam a 15,1%, demonstrando a relevancia dos fluxos

administrativos e da comunicacdo documental dentro da experiéncia do usuario.

Os dados revelam que a maior parte da procura da populacao esta concentrada ndao apenas na judicializagdo de novas demandas, mas também

no acompanhamento continuo dos processos e na busca por orientagao juridica, evidenciando a importancia de investimentos em:

e comunicacgao institucional;

e acompanhamento processual acessivel;

atendimento digital;

transparéncia das informacgoes;

melhoria dos canais de relacionamento com os assistidos.

A distribuicao observada reafirma o papel da Defensoria Plblica como porta de acesso permanente a justica e como instituicao essencial para

orientacao, acolhimento e garantia de direitos da populagao vulnerabilizada.
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4. O tempo para receber atendimento foi:

Percepcao dos assistidos sobre o tempo de espera para atendimento na Defensoria Plblica do Estado de Mato Grosso — Pesquisa de Satisfacao

| 1° Semestre de 2026 | 8.139 respostas.

= oerensoriapoeuca | O TEMPO PARA RECEBER ATENDIMENTO FOI:

DO ESTADO DE MATO GROSSO

. Esta pergunta avalia a percepcao dos
'...‘ 8 A 1 3 9 @ assistidos sobre o tempo que levaram

para serem atendidos pela Defensoria
RESPOSTAS

Publica do Estado de Mato Grosso.

DISTRIBUICAO DAS NOTAS
(Escala de 0 a 10)

685 736 oo
219 B4% 262 410 (%) ;5 391

(2,7%) (3,2%) (5%) . (4,8%)
== BB B =
O 0 60 0O

@. Pesquisa de Satisfagao — 12 Semestre de 2026

o 5 5
AVALIACAO POSITIVA

®) 60,5%

Notas 8, 9 e 10
& 4.926 respostas

RESUMO POR FAIXAS DE AVALIACAO

3.910

(48%) @ Avaliagéo Positiva 60;5%
Notas 8 a 10

4.926 respostas

Avaliagao Regular 1 7'2%
Notasb5a7 1.408 respostas

e Avaliagdo Negativa 2 7 %

Notas 0 a 4 2,196 respostas

@ o® g Quanto maior a nota, melhor a percepgao
S@R sobre o tempo de espera para o atendimento.

PRINCIPAIS DESTAQUES

das unidades.

s '33 .-E‘:.

Quase metade dos assistidos As avaliagoes positivas (60,5%) As avaliagdes regulares As avaliagdes negativas (27%)

(48%) atribuiu nota maxima (10) demonstram percepcao indicam oportunidades de reforcam a importancia de acoes
ao tempo de espera para favoravel sobre a agilidade do melhoria relacionadas a fluidez continuas voltadas a redugao do
atendimento. atendimento em grande parte € organizacao do atendimento. tempo de espera, especialmente

nos grandes polos de atendimento.

Os dados demonstram percepc¢ao positiva majoritaria sobre o tempo de atendimento, ao mesmo tempo em que
evidenciam desafios logisticos relacionados a alta demanda em determinadas comarcas da Defensoria Publica

do Estado de Mato Grosso.

AT T T
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O relégio é o adversario: o tempo de espera atua como
o maior (e unico) redutor sistematico de satisfagao.

0 tempo para receber atendimento foi:

k-
0 Espectro Polarizado:
A imensa maioria das
notas baixas (1a 5) de
toda a pesquisa
concentra-se
exclusivamente nesta
etapa. O esgotamento
na fila de espera dita
as frustracoes.

Otimizar este fluxo é a alavanca numero um para a perfeicdo na experiéncia dm
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Consideracoes

A analise consolidada do indicador “O tempo para receber atendimento foi”, baseada em um universo de 8.209 respostas, evidencia que o tempo de

espera representa atualmente um dos principais fatores de impacto sobre a experiéncia dos usuarios da Defensoria Plblica do Estado de Mato Grosso.

Os dados revelam um cenario de forte contraste entre diferentes realidades institucionais. Enquanto diversas comarcas do interior apresentam
avaliagoes predominantemente positivas quanto a agilidade do atendimento, unidades de maior densidade de demanda, especialmente Cuiaba e

Varzea Grande, concentram parte significativa das avaliacoes negativas relacionadas ao tempo de espera.

A pesquisa demonstra que o indicador do tempo atua diretamente sobre a percepcao global da qualidade do servigo publico. Mesmo em situacdes nas
quais os usuarios reconhecem elevado padrao de respeito, acolhimento e educacao no atendimento, a demora percebida reduz significativamente os

indices de satisfacao geral, confianca institucional e recomendacdo da Defensoria Publica.

Outro aspecto relevante identificado pela analise € a forte relacao entre a demora percebida e o tipo de demanda apresentada. Os atendimentos

voltados ao acompanhamento processual, especialmente consultas sobre processos ja existentes, aparecem entre os principais fatores de pressao

sobre os fluxos institucionais. Muitos usuarios demonstram insatisfacao ao permanecer longos periodos em espera para demandas consideradas

rapidas ou meramente informacionais.

Os dados também revelam que a percepcao sobre o tempo de espera possui dimensao social relevante. Para grande parte da populacdo assistida pela
Defensoria Publica, a demora no atendimento representa nao apenas desconforto administrativo, mas também impacto econémico, desgaste

emocional, perda de jornada de trabalho e aumento da vulnerabilidade social.

A analise evidencia ainda que a instituicao ja alcancou elevado reconhecimento quanto a qualidade humana do atendimento prestado. O principal
desafio identificado pela pesquisa esta relacionado ao aprimoramento da eficiéncia logistica, organizagao dos fluxos de atendimento e fortalecimento

dos mecanismos digitais de acesso a informagao e acompanhamento processual.

Nesse contexto, os resultados apontam como oportunidades estratégicas:

ampliacao dos canais digitais de consulta;

e criacao de fluxos rapidos para demandas simples;

e fortalecimento do autoatendimento;

e melhoria da gestao da fila e da comunicagao sobre tempo de espera;

* modernizacao da experiéncia do usuario nas unidades com maior volume de atendimento.

Os dados demonstram que a Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso ja consolidou um modelo de atendimento reconhecido pelo acolhimento e
pela humanizagao. O préximo avanco institucional consiste em alinhar essa exceléncia humana a mecanismos cada vez mais eficientes, acessiveis e
céleres de acesso ao servico publico.

Mais do que um indicador operacional, o tempo de espera representa uma dimensao essencial da percepcao de acesso a justica pela populacao.
( Made with GRRMAMA )



https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

5. O atendimento foi respeitoso e educado?

Percepc¢ao dos assistidos sobre respeito, acolhimento e educacao no atendimento prestado pela Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso

— Pesquisa de Satisfacao | 1° Semestre de 2026 | 8.168 respostas.

== DEFENSORIA
PUBLICA

DO ESTADO DE
MATO GROSSO

8.168

RESPOSTAS
ANALISADAS

O respeito e a educagio no atendimento
representam um dos principais
patriménios institucionais da
Defensoria Piblica do Estado

de Mato Grosso.

63 82
(0,8%) (1%)

1 2 3

0s resultados evidenciam elevado nivel
@ de confianga da populagio e reforcam

o compromisso institucional com

atendimento humanizado e acolhedor.

O ATENDIMENTO FOI
RESPEITOSO E EDUCADO?

CONSIDERAQ&ES | PESQUISA DE SATISFA(;AO - 12 SEMESTRE DE 2026
Andlise técnica do indicador com base no universo consolidado de 8.168 respostas.

HEGEMONIA DA NOTA MAXIMA

w

Predominancia da nota 10 nas avaliag@es dos assistidos. ® @ @

60

. - @ Nota 10

80'9% @ Notas8e 9

deram nota 10 Notas5a7

6.606 respostas ® Notas1a4

DISTRIBUIGAO DETALHADA DAS NOTAS (ESCALA DE 1 A 10)

86 112 277

(0,7%) } (1,1%) {1,4%) (3,4%)

4

5 6 7 8

89,1% das avaliages concentraram-se
entre as notas 8 e 10, demonstrando forte
percepcao positiva sobre o atendimento

prestado.

80,9% (8

EXCELENTE PERCEPGAO
8,2% EM TODO 0 ESTADO!

668 respostas

6.606 respostas

Avaliagbes positivas predominam
em praticamente todas as areas
de atendimento e comarcas da

6.9% Defensoria Publica do Estado

566 respostas de Mato Grosso.

328 respostas

i Total de

391
k8 :=| 8.168
respostas

9 10

Seguimos firmes na missdo de promover
direitos, cidadania e acesso a justiga com
respeito, empatia e responsabilidade.

aQo Os dados refletem a percepcao dos assistidos e orientam a Defensoria Piblica de Mato Grosso na busca continua
@ pela exceléncia no atendimento e na promogdo da dignidade de todas as pessoas.

&
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O Fator Humano: O respeito e a clareza da equipe
superam a exaustao da espera.

O Processo As Pessoas (O Triunfo)
(A Friccao)
O atendimento foi respeitoso As orientacdes recebidas
e educado? foram claras?
Quase 100% de Quase 100% de
| aprovacao maxima. aprovacao maxima.

1 2

O cidadao sente “Aqui a Instituicao brilha. O cidadao € penalizado pelo fluxo,
a demora. mas acolhido, compreendido e respeitado pelo Defensor e
atendentes. A qualidade humana resgata a satisfacao.”

Made with GAMIMA
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Consideracoes

A analise do indicador “O atendimento foi respeitoso e educado?”, baseada em um universo de 8.168 respostas, revela um dos resultados mais

positivos de toda a Pesquisa de Satisfacao da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.

Os dados demonstram elevado reconhecimento da populagao quanto a forma como os assistidos sao acolhidos pela instituicao, evidenciando
que o respeito, a educagao e a humanizagao do atendimento constituem importantes marcas da atuacao defensorial em praticamente todas as

comarcas analisadas.

A predominancia de avaliagdes maximas, especialmente da nota 10, reforca a percepgao de que defensores publicos, servidores, estagiarios e
equipes de atendimento atuam com cordialidade, empatia e compromisso com o cidadao, consolidando uma cultura institucional orientada

pela escuta qualificada e pelo tratamento digno da populacao assistida.

A pesquisa também revelou um aspecto estratégico relevante: muitos usuarios conseguem diferenciar a qualidade humana do atendimento
das dificuldades relacionadas ao tempo de espera. Mesmo em situagdes de insatisfacao com a demora no atendimento, os assistidos

mantiveram avaliacdes elevadas quanto ao respeito e a educacao recebidos durante o contato com os profissionais da instituicao.

Esse comportamento demonstra que o acolhimento humanizado funciona como importante fator de fortalecimento da confianca institucional,
reduzindo impactos negativos provocados por gargalos operacionais e elevada demanda de atendimento em determinadas unidades.

Outro ponto relevante identificado pela analise é a forte relagdo entre respeito no atendimento e clareza das orienta¢des recebidas. Os dados
indicam que atendimentos realizados com linguagem acessivel, paciéncia e cordialidade tendem a gerar maior compreensao das informacdes e

sensacgao de seguranca por parte do assistido.

As avaliagOes negativas neste indicador mostraram-se pontuais e isoladas, geralmente associadas a situa¢oes de elevada frustracao
decorrentes da demora excessiva ou da expectativa de resolucao imediata da demanda, e ndo necessariamente a postura dos profissionais

responsaveis pelo atendimento.

A consisténcia das avaliagdes positivas em diferentes regides do estado evidencia que o atendimento humanizado nao representa esforco

individual isolado, mas sim uma cultura institucional consolidada na Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.

Os resultados reforcam que o respeito e a educagao no atendimento constituem um dos principais patrimonios institucionais percebidos pela

populacao, fortalecendo a imagem da Defensoria Publica como instituicao acessivel, acolhedora e comprometida com a dignidade humana.

Mais do que prestar assisténcia juridica, a Defensoria Publica é reconhecida pela forma humana, respeitosa e acolhedora com que trata

quem mais precisa.
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6. AS ORIENTACOES RECEBIDAS FORAM CLARAS?

Percepcao dos assistidos sobre a clareza, compreensao e qualidade das informacdes prestadas pela Defensoria Publica do Estado de Mato

Grosso. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.135 respostas.
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Comunicacao clara traduz-se diretamente
em alta percepcao de efetividade.

Orientacoes Claras

(Nota 10)

; \J Correlagao Direta: Usuarios que recebem

notas maximas em clareza respondem . - ]
quase unanimemente que a Defensoria Situacao Resolvida

ajudou a resolver sua situag3o. (Sim / Parcialmente)

0% 100%

A traducao do juridiqués para a linguagem cidada nao é apenas cortesia; é o elemento
central que gera a convicgao de que o direito foi efetivamente tutelado.
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Consideracoes

A analise do indicador “As orientagdes recebidas foram claras?”, considerando o universo consolidado de 8.135 respostas, demonstra elevado nivel de aprovacao

quanto a qualidade da comunicacao realizada pela Defensoria Plblica do Estado de Mato Grosso durante os atendimentos.

Os dados revelam que a maioria dos assistidos compreendeu adequadamente as informagoes recebidas, indicando que defensores publicos, servidores, estagiarios e
equipes de atendimento conseguem transmitir orientacdes de forma acessivel, objetiva e compativel com a realidade da populagao atendida.

A predominancia de avaliagdes maximas, especialmente da nota 10, evidencia que a clareza das orientag¢des constitui um dos principais fatores de fortalecimento da
confianca institucional e da percepcao de resolutividade do atendimento.

A analise técnica também demonstrou forte correlagdo entre clareza das informagoes e percepcao de respeito no atendimento. Os usudrios que atribuiram avaliacoes
elevadas para educagdo e acolhimento tendem igualmente a avaliar positivamente a compreensao das orienta¢des recebidas, indicando que linguagem acessivel,

escuta qualificada e cordialidade impactam diretamente na forma como o cidadao compreende seus direitos e procedimentos.

Os dados mostram ainda que a percepgao positiva sobre a clareza das informacdes ocorre de maneira consistente em diferentes regioes do estado, incluindo

comarcas do interior como Barra do Garcas, Agua Boa, Diamantino, Sinop e Lucas do Rio Verde, evidenciando padronizac3o institucional da comunicacéo utilizada no
atendimento.

Outro aspecto relevante identificado pela pesquisa é que muitos usuarios mantiveram avaliacOes elevadas quanto a clareza das orientagcoes mesmo em situagoes de
insatisfacao relacionadas ao tempo de espera. Isso demonstra reconhecimento da qualidade técnica e comunicacional do atendimento prestado, ainda que existam
gargalos operacionais em determinadas unidades.

As avaliacOes negativas neste indicador mostraram-se pontuais e, em grande parte, associadas a situagoes de:

e elevada complexidade processual,;

e dificuldade de compreensao documental,

e expectativa de solucao imediata;

e frustracao decorrente da demora no atendimento;

e necessidade de multiplos retornos presenciais.

A analise também evidencia que a clareza das orienta¢des possui importante funcado social e pedagogica. Para grande parte da populacao assistida, a Defensoria
Publica representa o principal espaco de acesso a informacao juridica acessivel e compreensivel, especialmente para cidadaos em situacao de vulnerabilidade social,
econdmica ou educacional.

Nesse contexto, os dados reforcam que a instituicao nao apenas presta assisténcia juridica, mas também atua como instrumento de educa¢do em direitos, traduzindo

linguagem técnica em informacao clara, acolhedora e acessivel a populagao.

Os resultados apontam ainda oportunidades estratégicas relevantes para fortalecimento continuo deste indicador, especialmente:

B 3 . . .. . . ( Made with GHMMR)
e ampliagao de materiais explicativos visuais;
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7. O atendimento ajudou a resolver sua situagao?

Percepcao dos assistidos sobre a efetividade, resolutividade e impacto do atendimento prestado pela Defensoria Publica do Estado de Mato

Grosso. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.117 respostas.
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Consideracoes

A analise do indicador “O atendimento ajudou a resolver sua situacao?” demonstra percepcao amplamente positiva dos assistidos em relacao a capacidade da

Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso de oferecer respostas concretas as demandas apresentadas pela populacao.
Os dados revelam que:

e 57% dos assistidos afirmaram que o atendimento resolveu sua situacao;
e 30,3% responderam que o atendimento ajudou parcialmente;

e apenas 12,7% indicaram que a situacao nao foi resolvida.

O resultado evidencia que a Defensoria Publica possui elevado potencial de resolutividade institucional, especialmente considerando a complexidade social, juridica

e humana das demandas atendidas diariamente.

Outro aspecto relevante identificado pela andlise é que parte significativa das respostas “parcialmente” nao representa necessariamente falha no atendimento, mas

sim caracteristicas préprias da atuacgao juridica, como:

® processos que ainda estao em andamento;

* necessidade de complementacao documental;

e dependéncia de decisdes judiciais;

e demandas que exigem acompanhamento prolongado;

e situacoes que dependem de outros érgaos publicos.

Isso demonstra que muitos assistidos reconhecem o acolhimento, a orientacao e o encaminhamento adequado mesmo quando a solugao definitiva ainda nao foi

concluida.

A predominancia das respostas positivas reforca a percep¢ao de confianca social na instituicao e indica que a populacao reconhece a Defensoria Publica como

instrumento efetivo de acesso a justica, garantia de direitos e transformacgao social.

Os dados também revelam importante conexao entre resolutividade e qualidade do atendimento. Assistidos que avaliaram positivamente aspectos como respeito,
clareza das orientag¢des e acolhimento tendem igualmente a avaliar melhor a capacidade de resolucao de suas demandas.

Do ponto de vista institucional, o indicador demonstra que a atuacao da Defensoria Piblica vai além da judicializacao de conflitos. Em muitos casos, a simples

orientacdo juridica qualificada, o esclarecimento de direitos e o acolhimento humanizado ja produzem impacto concreto na vida do cidadao.
As avaliagoes negativas, embora minoritarias, reforcam a importancia de:

e fortalecimento do acompanhamento processual,

e ampliagao da comunicagao com os assistidos;

( Made with GAMIMA )
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8. O chatbot ajudou no seu atendimento hoje?

Percepcao dos assistidos sobre a efetividade, acessibilidade e contribuicdo do chatbot da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso no

atendimento e orientacdo ao cidad3o. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.008 respostas
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Consideracoes

A analise do indicador “O chatbot ajudou no seu atendimento hoje?” demonstra que os canais digitais da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso vém

assumindo papel cada vez mais relevante na ampliacao do acesso a informacao e na aproximacgao da instituicao com a populacao.

Os dados revelam percepgao majoritariamente positiva sobre a utilizacao do chatbot institucional, indicando que a ferramenta ja é reconhecida por parcela
significativa dos assistidos como importante mecanismo de apoio, orientagao e facilitacao do atendimento.

A avaliacao evidencia que o chatbot contribui especialmente para:

e esclarecimento inicial de dividas;

e direcionamento dos usuarios;

e agilizacao do acesso aos servicos;

e envio de informagdes basicas;

e orientacao sobre documentos e procedimentos;

e reducao de deslocamentos desnecessarios.

Outro aspecto relevante identificado é que muitos assistidos percebem o chatbot como porta de entrada para o atendimento da Defensoria Publica, fortalecendo a

sensacao de acessibilidade, disponibilidade e modernizagao institucional.

A analise também demonstra que o uso de ferramentas digitais amplia a capacidade de atendimento da instituicao, especialmente em um estado com grandes

distancias territoriais e elevado nimero de demandas sociais.
Contudo, os dados indicam igualmente a existéncia de desafios importantes relacionados a experiéncia do usuario, principalmente em situag¢des que envolvem:

e demandas mais complexas;
e necessidade de atendimento humanizado imediato;
e dificuldade de compreensao das respostas automaticas;

e limitacdes tecnolégicas;

expectativas de resolucdo instantanea.

Parte das avaliagOes negativas ou parciais demonstra que muitos assistidos ainda esperam do chatbot uma atuacao mais préxima da interacao humana,

especialmente em casos sensiveis ou emocionalmente delicados.

Do ponto de vista institucional, o indicador revela importante oportunidade de aprimoramento continuo da comunicacao digital, da linguagem acessivel e da

integracao entre atendimento automatizado e suporte humano.

Os resultados reforcam que a tecnologia, quando utilizada de forma humanizada e estratégica, pode fortalecer significativamente o acesso a justica, ampliar a

inclusao e facilitar o relacionamento entre instituicao e cidadao. C Made with GRRAMA )
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9. DURANTE SEU ATENDIMENTO, QUAL FOI A
MAIOR DIFICULDADE QUE VOCE ENCONTROU?

Percepcao dos assistidos sobre os principais obstaculos enfrentados durante o atendimento da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.

M Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.116 respostas.
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Consideracoes

A analise do indicador “Durante seu atendimento, qual foi a maior dificuldade que vocé encontrou?” revela um cenario institucional extremamente relevante para a

compreensao da experiéncia do assistido na Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.

O dado mais expressivo da pesquisa demonstra que:

67,1%

dos assistidos afirmaram que nao tiveram dificuldades durante o atendimento.

Esse resultado representa um importante indicador de efetividade institucional, evidenciando que a maior parte da populacao consegue acessar os servicos da

Defensoria Publica de forma satisfatéria, compreendendo orientagdes, realizando atendimentos e percorrendo os fluxos institucionais sem obstaculos significativos.

Os dados reforcam a percepgao de que a Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso possui uma estrutura de acolhimento e atendimento capaz de garantir
experiéncia positiva a maioria dos cidadaos atendidos.

Contudo, a analise técnica também identifica pontos estratégicos de atencao institucional.

A principal dificuldade apontada pelos assistidos foi:

r

Demora para conseguir atendimento — 13%

O resultado demonstra que o maior desafio percebido pela populagdo continua relacionado ao tempo de acesso ao servico, especialmente em unidades de maior

demanda e em situacdes que exigem atendimento urgente ou acompanhamento continuo.

Outro ponto relevante identificado foi:

@ Dificuldade para falar com a Defensoria — 6%

Esse indicador evidencia a necessidade de fortalecimento continuo dos canais de comunicacado institucional, integracao digital e melhoria dos fluxos de informacao
ao cidadao.

Também foram registradas dificuldades relacionadas a:

e compreensao das orientagoes;

questoes documentais;

burocracias procedimentais;

e gcesso inicial aos canais de atendimento.
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10. DE 0 A 10, QUANTO VOCE CONFIA NA

DEFENSORIA PUBLICA?

Percepcao dos assistidos sobre a confianca institucional, credibilidade e importancia da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso na

garantia de direitos e no acesso a justica. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.097 respostas.
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Consideracoes

A analise da confianca na Defensoria Publica demonstra uma base robusta de legitimidade institucional. Com 87,5% das avaliacGes entre 7 e 10,
evidencia-se uma forte percepcao de valor no servico prestado. A predominancia de 67,3% em nota 10 sugere nao apenas satisfacao, mas uma
associacao de exceléncia. No entanto, a existéncia de 12,5% de notas de 6 ou menores sinaliza uma friccao residual, possivelmente associada a
gargalos ou expectativas ndo atendidas. Em sintese, o desafio estratégico € consolidar a exceléncia percebida, enquanto se identificam pontos

de melhoria na experiéncia do assistido, elevando a confianca a patamares ainda mais homogéneos.
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11. QUAL SUA SATISFACAO GERAL COM O ATENDIMENTO DA
DEFENSORIA PUBLICA?

Avaliacao dos assistidos sobre a experiéncia geral de atendimento prestado pela Defensoria Piblica do Estado de Mato Grosso, considerando

acolhimento, qualidade, resolutividade e acesso a justica. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.110 respostas.

Qual sua satisfagdo geral com o atendimento da Defensoria Publica?

8.110 respostas - Percepcao da confianga no atendimento do 1° semestre de 2026
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A confianga da populagdo reflete o compromisso da Defensoria Publica.
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Consideracao

analise dos dados revela um cendrio amplamente positivo quanto a satisfacdo geral da populagdo com o atendimento prestado pela Defensoria
Publica do Estado de Mato Grosso. Os resultados demonstram elevado grau de reconhecimento institucional, confianca no servico ofertado e

percepcao favoravel sobre o acolhimento e a atuacao da instituicao.

Do total de 8.110 respostas obtidas, 87,5% dos assistidos atribuiram notas entre 7 e 10, evidenciando um indice expressivo de satisfacao.
Chama atencao, especialmente, o fato de 67,3% dos participantes terem atribuido nota maxima (10), percentual que reforca a consolidagao da

Defensoria Publica como referéncia de acesso a justica, escuta qualificada e atendimento humanizado.

Os dados indicam que a experiéncia vivenciada pelos assistidos vai além da simples prestacao de servico juridico, refletindo percepcao de
acolhimento, respeito, orientacao adequada e efetividade institucional. A predominancia das avaliacdes elevadas demonstra que a populacao

reconhece a Defensoria Publica como instrumento essencial de garantia de direitos e transformacao social.

Embora exista uma parcela minoritaria de avaliagOes inferiores, correspondente a 12,5% das respostas concentradas nas notas de 1 a 6, os
numeros sugerem desafios pontuais e oportunidades de aprimoramento continuo, especialmente relacionados a experiéncia individual de

atendimento, comunicacao e agilidade em determinados fluxos.

Em sintese, os resultados consolidam uma percepcao publica fortemente positiva da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso,
evidenciando altos niveis de satisfacao, credibilidade institucional e confianca social, elementos fundamentais para o fortalecimento

democratico do acesso a justica.
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12. DE 0 A 10, VOCE RECOMENDARIA A
DEFENSORIA PUBLICA PARA OUTRA PESSOA?

ndicador que avalia o nivel de confianca, credibilidade e satisfacao dos assistidos com os servicos prestados pela Defensoria Publica do Estado
de Mato Grosso, a partir da disposicdo em recomendar a instituicdo a outras pessoas. [ff] Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.138

respostas.
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Consideracoes

A analise dos resultados demonstra um elevado nivel de reconhecimento e legitimidade social da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso
perante seus assistidos. O indicador de recomendacao espontanea é um dos instrumentos mais relevantes para mensurar confianca

institucional, credibilidade do servico e percepcao de valor entregue a populagao.

Os dados revelam que 78,8% dos participantes atribuiram nota maxima (10) quando questionados se recomendariam a Defensoria Plblica para
outra pessoa. Além disso, 89% dos respondentes atribuiram notas entre 8 e 10, consolidando um cenario de forte aprovacao popular e

percepcao amplamente positiva sobre a experiéncia de atendimento.

A predominancia das avaliacdes mais elevadas evidencia que a instituicao é reconhecida nao apenas pelo acesso gratuito a justica, mas
também pela qualidade do acolhimento, da orientac¢do juridica e da atuacao humanizada junto a populagao vulnerabilizada. A disposicao em
recomendar espontaneamente os servicos demonstra confianga concreta, construida a partir da experiéncia pratica vivenciada pelos

assistidos.

Os percentuais reduzidos nas avaliagoes inferiores indicam que os pontos de insatisfagcao aparecem de forma residual dentro do universo
pesquisado. Ainda assim, esses dados reforcam a importancia da manutencao de a¢gdes continuas de aprimoramento institucional,

especialmente relacionadas a comunicacao, acessibilidade e experiéncia do usudrio em determinados fluxos de atendimento.

Em sintese, os resultados apontam que a Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso possui elevado capital de confianca social, sendo
percebida pela populagao como uma instituicao essencial, acessivel, resolutiva e comprometida com a defesa de direitos e a promocao da

[d[sEERIER
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13. VOCE CONHECE A OUVIDORIA DA
DEFENSORIA PUBLICA?

Indicador que avalia o nivel de conhecimento da populacao sobre a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso, érgao
responsavel pela escuta social, recebimento de manifestacdes, fortalecimento da participacao cidada e aproximacao entre instituicao e

sociedade. [ffl Pesquisa de Satisfacdo — 1° Semestre de 2026 | 8.211 respostas.
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Consideracao

A anadlise dos dados demonstra que a Ouvidoria-Geral da Defensoria Pdblica do Estado de Mato Grosso possui presenca significativa no
imaginario e na experiéncia da populacao atendida. Os resultados revelam que a maior parte dos respondentes ja conhece, ouviu falar ou teve

contato direto com a Ouvidoria, evidenciando o fortalecimento gradual da escuta social dentro da instituicao.

O percentual de 24,9% dos participantes que afirmaram ja ter utilizado a Ouvidoria demonstra um importante nivel de acesso efetivo ao canal
de participacao cidada. Além disso, 23% afirmaram conhecer a Ouvidoria, embora nunca tenham utilizado seus servigos, o que indica

reconhecimento institucional e potencial de utilizagao futura.

Outro dado relevante é que 21,7% dos respondentes declararam ja ter ouvido falar da Ouvidoria, demonstrando alcance comunicacional e
presenca crescente junto a populacao. Somados, esses grupos representam uma parcela expressiva dos assistidos que possuem algum grau de

conhecimento sobre o érgao.

Embora 30,4% ainda tenham informado nao conhecer a Ouvidoria, o cenario geral aponta para um avanc¢o importante na consolidagao da

Ouvidoria como espaco de escuta, participacao social e aproximacao entre a Defensoria Publica e a sociedade civil.

Os resultados reforcam que a Ouvidoria vem ampliando sua visibilidade institucional e fortalecendo seu papel democratico, tornando-se cada
vez mais reconhecida como canal legitimo de acolhimento, didlogo, encaminhamento de manifestacdes e construcao coletiva de melhorias nos

servicos publicos prestados pela Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.
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CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa de Satisfacao realizada pela Ouvidoria-Geral da Defensoria Piblica do Estado de Mato Grosso, referente ao 1° semestre de 2026, consolida um importante

retrato da percepcao dos assistidos acerca dos servicos prestados pela instituicao. Mais do que niUmeros, os dados revelam experiéncias, percepgoes, niveis de
confianca e o impacto concreto da atuacao defensorial na vida da populagao mato-grossense.

Os resultados demonstram elevados indices de satisfacao, reconhecimento institucional e confianca social. Em praticamente todos os indicadores analisados,
observou-se predominancia das avaliacOes positivas, com destaque para os altos percentuais de notas maximas atribuidas pelos assistidos, especialmente nos

quesitos relacionados ao respeito no atendimento, clareza das orienta¢des, confianca institucional e recomendacao espontanea da Defensoria Publica para outras
pessoas.

A pesquisa evidencia que a populacao reconhece a Defensoria Plblica ndo apenas como instrumento de acesso gratuito a justica, mas como espaco de acolhimento,
escuta, orientacao e transformacao social. A elevada concentracao de avaliagoes entre as notas 7 e 10 demonstra que a experiéncia do usuario tem sido

majoritariamente positiva, refletindo o compromisso institucional com a dignidade humana, a cidadania e a efetivacao de direitos.

Outro aspecto relevante identificado é a percepcao de resolutividade do atendimento, bem como a consolidacao da confianca institucional. A predominancia de
notas maximas indica que a Defensoria Publica é vista como uma instituicao séria, acessivel, presente e capaz de produzir resultados concretos para a populagao
vulnerabilizada.

A pesquisa também permitiu identificar pontos estratégicos de atencao. Questdes relacionadas ao tempo de espera, acesso aos canais de atendimento e necessidade
de ampliacao da divulgagao da Ouvidoria ainda aparecem como oportunidades importantes de aprimoramento institucional. Esses elementos nao diminuem a

robustez dos resultados positivos, mas funcionam como indicadores valiosos para o aperfeicoamento continuo dos servicos.

No tocante a Ouvidoria-Geral, os dados demonstram avanco significativo no reconhecimento do érgao pela populacao. A soma dos assistidos que ja utilizaram,

conhecem ou ao menos ja ouviram falar da Ouvidoria revela fortalecimento progressivo da cultura de participacado social e da escuta cidada dentro da Defensoria
Publica.

RECOMENDACOES

Com base nos resultados obtidos, recomenda-se:

e fortalecimento continuo das estratégias de acolhimento humanizado;

e ampliag¢ao da divulgacao institucional da Ouvidoria-Geral e de seus canais de atendimento;

e aperfeicoamento dos fluxos de comunicagao e orientagao ao assistido;

* investimentos permanentes em acessibilidade, escuta qualificada e resolutividade;

* monitoramento periddico da satisfagao dos usuarios como instrumento de gestao baseada em evidéncias;

e utilizacao dos dados coletados como ferramenta estratégica para subsidiar decisdes administrativas e institucionais.

( Made with GARAMA )
Por fim, a pesquisa reafirma que ouvir a populagdo é parte essencial da constru¢ao de uma Defensoria Publica cada vez mais democratica, eficiente, acessivere
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