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PALAVRA DO OUVIDOR

As Ouvidorias-Gerais Externas das Defensorias Publicas dos Estados (DPE) foram instituidas nacionalmente
pela Lei Complementar Federal n® 132/2009, que alterou a Lei Complementar n° 80/1994, conhecida como a
Lei Organica da Defensoria Publica brasileira.

No ambito estadual do Parana, o 6rgao auxiliar esta previsto pela Lei Complementar Estadual n° 136/2011
(Lei Organica da DPE-PR), garantindo a participacao social e a fiscalizacao externa da instituicao.

Dentre as competéncias das Ouvidorias Externas da DPES, se apresenta a realizacdao de pesquisas
periodicas referentes ao indice de satisfacao dos usuarios, divulgando os resultados. E 0 que agora se
apresenta materialmente.

Neste contexto, a fim de garantir a democratizacao do sistema de justica e a ecologia de saberes na busca
de um bem viver, a Ouvidoria-Geral Externa da DPE-PR divulga este Relatorio do "indice de Percepcao de
Qualidade", na melhor boa técnica de governa publica, para toda a sociedade paranaense.

Boa leitura!
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado do Parana apresenta os resultados da primeira avaliacao
oficial do Indice de Qualidade Percebida no Atendimento (IQP), referente ao primeiro semestre de 2026. 0
instrumento incorpora a experiéncia das pessoas atendidas ao acompanhamento institucional da
qualidade dos servicos. Ao lado dos dados operacionais, as respostas mostram como o0 plblico percebe o
acolhimento, as informacodes recebidas, o tempo de espera, 0 encaminhamento da demanda, as condicdes
de acesso e a confianc¢a na instituicao.

Foram reunidas 1.976 respostas validas nas duas planilhas utilizadas neste relatdrio. 0 maior resultado
aparece na cordialidade, com média de 4,58 em escala de 1 a 5. Tempo de espera registra a menor média,
3,95. 0s comentarios abertos ajudam a compreender essa diferenca: elogiam a atencao das equipes e, ao
mesmo tempo, descrevem dificuldades com filas, retorno ap6s o atendimento, privacidade e canais
digitais.

Neste relatorio, buscamos compreender, a partir das respostas das pessoas atendidas, sua percepcao
sobre a qualidade das informacdes, 0 tempo de espera, o encaminhamento de suas demandas e 0
acolhimento recebido na Defensoria Publica.

A avaliacao oficial tem trés finalidades: oferecer informacdes para decisdes de gestao, prestar contas a
sociedade e acompanhar se as melhorias adotadas se refletem na experiéncia das pessoas usuarias. 0s
resultados serdo analisados de modo agregado. O IQP avalia 0 atendimento institucional e nao tem carater
punitivo ou de avaliacao individual de profissionais.
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2. METODOLOGIA E TRATAMENTO DOS
DADOS

A metodologia de envio do IQP foi construida em colaboracao entre a Ouvidoria-Geral, a Coordenacao de
Dados da DPE-PR e a equipe técnica da Lactec. A partir de abril de 2026, o processo de disparo do formulario
foi integrado ao Data Lake e automatizado. Com base nos registros de atendimento e nos enderecos de e-
mail cadastrados, o sistema passou a encaminhar oS convites para que as pessoas atendidas avaliassem
sua experiéncia logo ap6s o encerramento do atendimento.

0 formulario do IQP contém nove perguntas objetivas, avaliadas de 1 a 5, e um campo facultativo para
comentarios. As perguntas foram agrupadas em seis dimensdes: cordialidade; qualidade da informacao;
tempo; resolutividade; infraestrutura e localizacao; confianca institucional. Nas dimensdes com duas
perguntas, calculou-se a média das duas notas de cada resposta e, em seguida, a média do conjunto. Nas
demais, a dimensao corresponde a pergunta respectiva.

0 resultado semestral consolida 1.976 respostas registradas até 30 de junho de 2026. Duas respostas
posteriores ao encerramento do semestre foram excluidas. Quando o relatério apresenta distribuicao
mensal, 0 més corresponde ao envio da resposta, pois a data do atendimento avaliado nao esta disponivel
em todos os registros. Embora as planilhas ndo apresentem respostas referentes ao més de janeiro, isso
nao significa necessariamente que nao tenham ocorrido atendimentos nesse periodo.

AVALIACAO OFICIAL BASE CONSOLIDADA RESULTADOS DO IQP

e
Janeiro a junho de 2026 1.976 respostas 9 perguntas - 6 dimensdes

Medias calculadas sobre o conjunto das respostas incluidas no recorte semestral,

0Os resultados das nove perguntas e das seis dimensdes foram calculados sobre a base consolidada como
grupos de avaliacao. Os arquivos nao trazem totais verificaveis de atendimentos elegiveis, convites enviados
e entregas. Por essa razao, nao se calcula uma taxa de resposta semestral.

A participacao foi voluntaria e ndao houve amostragem probabilistica. As médias descrevem as pessoas que
responderam e nao representam, por inferéncia estatistica, todos os atendimentos da DPE-PR. A divulgacao
apresenta apenas resultados agregados e comentarios selecionados sem nomes ou ndmeros de processo.
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2. PERFIL DOS PARTICIPANTES DA

PESQUISA

Os indicadores abaixo descrevem o0s registros com dados de perfil disponiveis na base
consolidada do IQP. Essas informacOes estao presentes em até 1.627 das 1.976 respostas do
semestre. 0s percentuais de cada grafico usam apenas 0s registros validos no respectivo campo.

[ ] FEMININO

GENERO MASCULINO

n=1976 = .
NAO BINARIO

a47,7%

25,0%

0,2%

SEM INFORMACAO 27,1%

A faixa etaria com maior participacao
foi a de 30 a 44 anos, com 630
respostas (31,9% do total). Outro ponto
que merece destaque é a participacao
de pessoas com 60 anos ou mais:
foram 297 respostas (15,0%). Esse
grupo deve ser considerado
especialmente na analise do acesso,
do tempo de espera e da clareza das
informacoes. Em 376 respostas (19,0%),
nao havia dados para calcular a idade.

MUNICiPIO DE CADASTRO | n = 1.976

FAIXA ETARIA | n = 1.976

curitiba [ 37 8%

Londrina

Sao José dos Pinhais
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Das 1.976 respostas, 943 (47,7%) estao
cadastradas como ¢énero feminino,
494 (25,0%) como masculino e quatro
(0,2%) como nao binario. Em 535
respostas (27,1%), essa informacao
nao esta disponivel.

Menores de 18
18 a 29 anos

30 a 44 anos

45 a 59 anos

60 anos ou mais

Sem informacéo

1,0%
10,0%
31,9%
23,1%
15,0%

19,0%
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Curitiba consta como municipio de
cadastro em 746 respostas (37,8% do
total). Outros municipios identificados
somam 752 respostas (38,1%); em 478
(24,2%), 0 municipio nao esta
disponivel. A distribuicao nao comprova
representatividade territorial.
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3. RESULTADOS CONSOLIDADOS

A leitura conjunta das seis dimensdes mostra que o contato com as equipes é um ponto forte do
atendimento. Cordialidade obteve a maior média (4,58), seguida de infraestrutura e localizacao
(4,47). Os elogios a gentileza e a atencao recebida ajudam a compreender essas avaliagfes. Ao
mesmo tempo, relatos sobre falta de privacidade, espera em areas externas e dificuldades de acesso
mostram que a média da infraestrutura ndao descreve igualmente a experiéncia em todas as

unidades.

A qualidade da informacado alcancgou 4,38, mas a pergunta especifica sobre orientacao dos proximos
passos recebeu média de 4,30. Essa diferenca merece atencao ao lado dos resultados de confianca
institucional (4,30) e resolutividade (4,20). Comentarios sobre a falta de retorno ap0s o primeiro
atendimento mostram que uma orientacao inicialmente clara pode nao ser suficiente quando a
pessoa nao sabe 0 que acontecera com sua demanda nem como acompanha-la.

DIMENSAO MEDIA

Cordialidade

Infraestrutura e localizacao

Qualidade da informacao

Confiancga institucional

Resolutividade

Tempo

4,58

O 447

. 4,38

7 4,30
—— 4,20
O 3,95

Tempo de espera apresentou a menor
media (3,95). As reclamacoes
descrevem filas, chegada antes da
abertura da unidade e demora entre a
retirada da senha e o atendimento.
Esse resultado indica a necessidade
de examinar a jornada completa da
pessoa usuaria, desde sua chegada
até a conclusao do atendimento,
distinguindo o tempo de espera pelo
atendimento do prazo de retorno de
uma demanda em andamento.

Os resultados apontam uma instituicdo bem avaliada na interacdao direta com as pessoas e revelam
oportunidades de melhoria na organizacao da espera, na comunicacdao ap0s o atendimento e na

visibilidade do desfecho das demandas. Recomenda-se

cruzar os resultados do IQP com dados

operacionais e examinar diferencas entre unidades e etapas do atendimento. Assim, o relatério pode
orientar prioridades sem transformar comentarios individuais em diagndstico geral nem deixar que
médias favoraveis escondam dificuldades concretas.
0s comentarios abertos dao contexto aos nimeros e ajudam a identificar situacdes concretas para
investigacao e melhoria. As falas selecionadas ilustram experiéncias distintas; sua presenca no
relatorio, por si sO, nao indica a frequéncia de cada problema entre todas as pessoas que responderam.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS POR
DIMENSAOQO

CORDIALIDADE:

A cordialidade é o resultado mais forte do IQP no

semestre. A avaliacao sugere que as equipes 4,58 /5

conseguem estabelecer um contato respeitoso e Meoweapmensio

atencioso mesmo diante de demandas Qque Gentieza e respeiio . ¢ cS
frequentemente chegam acompanhadas de
urgéncia, desgaste ou inseguranca. Para quem
procura a Defensoria, a forma como é recebido nao - »
@ um detalhe: ela influencia a possibilidade de . [ o |
relatar o problema, compreender a orientacao e -
manter o vinculo com o Servico.

Esse resultado também ajuda a localizar o desafio institucional. A boa avaliacao do trato pessoal convive
Com notas menores para tempo e resolutividade. 1sso indica que o esfor¢co das equipes no atendimento
direto, embora reconhecido pelas pessoas usuarias, ndao consegue compensar integralmente as
dificuldades encontradas ao longo do percurso. Preservar a cordialidade exige, portanto, cuidar das
condicdes em que as equipes trabalham e dos fluxos que dao continuidade ao atendimento. A qualidade
da relacao ndao deve depender apenas da capacidade individual de cada profissional de administrar
problemas da organizacao.

Atencido e empatia

QUALIDADE DA INFORMACAO:

A qualidade da informacao recebeu avaliacao
favoravel, mas ha uma distincao importante
entre entender a orientacao dada naquele
momento e saber o que acontecera a partir dali. A 4:38 /5

MEDIA DA DIMENSAOD RESPOSTAS COM MEDIA = 4

pergunta especifica sobre 0s proximos passos
obteve média de 4,30. A diferenca entre as notas e inermesees e
@ pequena e, isoladamente, ndao permite afirmar
que exista um problema generalizado. Lida junto
aos comentarios sobre falta de retorno, porém, “°'" o
ela aponta uma questao que Mmerece o ECEN -
investigacao: a comunicacao pode ser clara

durante o atendimento e ainda deixar davidas

sobre a continuidade da demanda.
Para a pessoa usuaria, uma explicacao é completa quando permite responder a perguntas praticas: o que

foi encaminhado, quem fara a proxima acao, se ela precisa apresentar algo mais, como podera
acompanhar o caso e quando deve esperar uma atualizacao. O aperfeicoamento dessa dimensao passa
por verificar se essas informacdes sao dadas de modo consistente, inclusive quando ainda nao é possivel
oferecer uma previsao precisa. Informar a incerteza e indicar um canal de acompanhamento pode ser
mais Util do que encerrar 0 atendimento com uma orientagao genérica para aguardar.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS POR

DIMENSAO

TEMPO:

Tempo foi a dimensao com menor média no

semestre. Os relatos de chegada antes da 3,95 /s

abertura da unidade, formacao de filas e

demora ap06s a retirada da senha MOoStram  Tempo de espera até o atendimento

que a espera comeca antes do atendimento
formalmente registrado. Por isso, medir
apenas o intervalo entre a emissao da senha
e a chamada pode deixar de fora uma parte
relevante da experiéncia da pessoa usuaria.

MEDIA DA DIMENSAO

RESPOSTAS COM NOTA = 4

) 3,95

B o 17% 54%

A analise precisa distinguir pelo menos dois momentos: a espera para ser atendida e o tempo até receber
retorno sobre uma demanda ja apresentada. Ambos afetam a avaliagao do servico, mas exigem respostas
institucionais diferentes. No primeiro caso, convém examinar horarios de maior procura, distribuicao das
equipes, organizacao das filas e condicdes de permanéncia no local. No segundo, é preciso verificar 0s

fluxos de encaminhamento e comunicacao.

RESOLUTIVIDADE:

A resolutividade alcancou uma avaliacao
positiva, mas sua interpretacao exige atencao
as duas perguntas que compdem a dimensao.
Uma pessoa pode considerar til a orientacao
ou 0 encaminhamento recebido e, ainda assim,
nao perceber sua demanda como resolvida.
Reunir essas experiéncias em uma unica média
facilita a visao geral, mas pode ocultar em qual
etapa a percepcao de efetividade se
enfraquece. Por isso, o grafico e a analise
devem apresentar separadamente 0S
resultados das duas perguntas.

Orientag@o sobre proximos passos

4,25 s

MEDIA DA DIMENSAO RESPOSTAS COM MEDIA = 4

Solusso ou encaminhamento da demends (N 420

O -

o
ST —

0s comentarios sobre auséncia de retorno reforcam que a percepcao de resolucao nao depende apenas
do primeiro atendimento. Ela também esta ligada a possibilidade de acompanhar o encaminhamento e
compreender seu desfecho. A prioridade aqui é identificar as demandas em que houve orientacao inicial,
mas a pessoa permaneceu sem informacdo suficiente sobre o andamento. O IQP revela uma percepgao
das pessoas respondentes; para avaliar resultados institucionais com maior precisao, essa percepcao
devera ser examinada junto aos registros de encaminhamento e conclusao das demandas.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS POR
DIMENSAO

INFRAESTRUTURA E
LOCALIZACAO:

A segunda maior média do semestre indica uma
avaliacao geral favoravel das condicoes de acesso e M4:47Mf5
dos espacos de atendimento. Esse resultado,

contudo, precisa ser lido ao lado dos relatos de

espera em areas externas, dificuldades de acesso e ... uied P ==—"——
falta de privacidade. Sao situacdoes que podem

afetar intensamente determinadoS grupos OU wcom: s - s
unidades sem alterar de forma expressiva a média """ =

geral. Nesse caso, a decisao mais (til ndo é tratar a
nota como uma confirmacao de que a estrutura esta adequada em toda a instituicao. E identificar onde

as avaliacOes e os relatos se concentram e quais barreiras descrevem. Esperar em local descoberto, nao
conseguir acessar uma unidade com autonomia ou precisar expor uma situacao intima sem privacidade
sao problemas distintos e demandam solucdes especificas. A analise por unidade, quando houver
quantidade suficiente de respostas, pode transformar uma avaliacao geral positiva em um instrumento
para localizar desigualdades nas condicdes de atendimento.

CONFIANCA INSTITUCIONAL:

A confianca institucional recebeu avaliacdao positiva,

mas deve ser compreendida como uma percepc¢ao 4,30.-' 5
construida ao longo da experiéncia, e nao apenas R
COmo uma opiniao abstrata sobre a Defensoria. O
acolhimento bem avaliado oferece uma base
importante para essa confianca. Sua continuidade,
porém, pode ser afetada quando a pessoa enfrenta
uma espera dificil, ndo compreende 0Ss préximos - -

passos ou nao recebe noticias sobre a demanda.
A proximidade entre as médias de confianca institucional e de orientacao dos proximos passos — ambas

em 4,30 — ndo demonstra uma relacao de causa e efeito. Ela ajuda, contudo, a formular uma hipotese
relevante para a gestao: previsibilidade e retorno podem ser aspectos decisivos para sustentar a
confianga iniciada no primeiro contato. Vale investigar essa hipotese nas proximas edi¢oes do IQP e nos
registros da Ouvidoria. Mais do que buscar elevar uma nota isolada, o objetivo é fazer com que a pessoa
saiba 0 que a instituicao fez, o que ainda esta pendente e como podera obter uma resposta.

Cenfianga na Defensoria apds o atendimento _ 4,30
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5.AV0Z DO USUARIO

SUGESTOES: CAMINHOS APONTADOS POR QUEM UTILIZA O SERVICO

¢ “Melhorar a acessibilidade dentro da plata forma luna para as pessoas que assim como eu, Sao
cegos e usam no celular o leitor de tela chamado talkback.”

¢ “Facilitaria se houvesse a possibilidade de disponibilizar senhas online, pois no primeiro dia do més
€ necessario chegar as 5 ad manha para consgeuir atendimento.”

¢ “Deveria mandar msm pra avisar 0s documentos que ta faltado por que se a pessoa nao ligar 1a
ninguém informa nada”

¢ “As informacdes sobre 0 processo ,sobre 0 andamento deveria ser mais clara pra nés que somos
leigos”

As sugestdes identificam barreiras em momentos diferentes da trajetoria: conseguir entrar no servico, utilizar
um canal digital, completar a documentacao e compreender 0 andamento do processo. A proposta sobre o
TalkBack é especialmente precisa e permite testar uma barreira concreta de acessibilidade. O pedido de
senhas online, por sua vez, revela uma espera que comeca antes da abertura da unidade. Ja as falas sobre
documentos e andamento mostram que a comunicagao precisa continuar depois do atendimento inicial. Sao
contribuicdes que podem orientar verificacdes especificas, sem pressupor que uma mesma solucao sirva
para todas as unidades ou pessoas.

RECLAMACOES: ALERTAS QUE AJUDAM A MELHORAR O ATENDIMENTO

¢ “Precisa melhorar o retorno aos clientes. Ficamos as cegas depois que somos atendidos.”

¢ “Fiza solicitacdo pelo PORTAL LUNA e pediram a documentacao e anexei tudo [...] Depois de um tempo,
agendaram atendimento presencialmente e no atendimento solicitaram 0s mesmos documentos”

¢ “Fiquei esperando das 9 da manha até 16 horas”

¢ “Muitas sendo atendidas ao mesmo tempo na mesma sala, sendo possivel ter acesso a historia pessoal
de cada pessoa (causando desconforto).Equipe muito solicita e educada.”

As reclamacoes mostram quatro formas distintas de desgaste: falta de retorno, repeticao de informacoes
entre canais, espera prolongada e auséncia de privacidade. A altima fala € particularmente reveladora porque
elogia a equipe enquanto critica 0 espaco. Ela mostra por que a boa nota de cordialidade nao resolve, por si,
problemas da estrutura. Do mesmo modo, a reclamacao sobre o Portal LUNA indica que oferecer mais de um
canal nao garante continuidade quando a pessoa precisa repetir o que ja informou. O ponto comum € a
dificuldade de atravessar as etapas do atendimento com previsibilidade, sem exposi¢cao ou retrabalho.
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5.AV0Z DO USUARIO

ELOGIOS: O RECONHECIMENTO DE QUEM FOI BEM ATENDIDO

¢ “Aresponsavel pelo atendimento foi muito gentil e prestativa, esclareceu minhas dividas e
conduziu da melhor forma possivel.”

¢ “Aatendente teve toda paciéncia em achar meu processo muito bom o atendimento”

¢ “S6 temos que agradecer. Foi sensacional, nos ajudaram e conseguimos o que precisavamos.”
¢ “Gostei muito, 0 atendimento foi rapido e foi muito bom poder ser atendido no luna e tbm pelo
wattszapp, pude conversar e enviar documentos”

0s elogios ajudam a interpretar a média elevada de cordialidade: as pessoas reconhecem gentileza, paciéncia
e disposicao para entender sua situacao. Também valorizam a explicacao recebida, o resultado alcancado e a
possibilidade de resolver etapas pelos canais remotos. Essas falas indicam o que merece ser preservado e
ampliado. A experiéncia positiva aparece quando o cuidado na relacdao vem acompanhado de informacao util e
de um caminho viavel para a demanda avancar.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

0 Indice de Qualidade Percebida reuniu 1.976 respostas no primeiro semestre de 2026 e oferece a Defensoria
Plblica do Estado do Parana um retrato da experiéncia relatada pelas pessoas que participaram da pesquisa.
0 resultado mais expressivo esta na relagdo com as equipes: a cordialidade alcangou média de 4,58,
acompanhada de elogios a gentileza, a paciéncia e a atencao recebida. Esse reconhecimento evidencia uma
pratica institucional valiosa, que deve ser preservada.

0s resultados também mostram que a qualidade do atendimento ndo se encerra nesse primeiro contato.
Tempo foi a dimensao com menor média (3,95), enquanto 0s comentarios descrevem filas, repeticao de
informacdes entre canais e dificuldade para obter noticias ap0s o atendimento. A avaliacdao favoravel da
qualidade da informacao (4,38) convive com pedidos por orientacdes mais claras sobre o andamento das
demandas. As falas ajudam, assim, a localizar uma questao central: a pessoa precisa compreender 0 que foi
feito, 0 que acontecera em seguida e como podera acompanhar sua demanda.

A média de infraestrutura e localizacao (4,47) exige leitura igualmente cuidadosa. A avaliacao geral positiva
nao elimina os relatos de espera em areas externas, barreiras de acessibilidade e falta de privacidade. Essas
experiéncias devem ser verificadas nas unidades a que se referem. 0 mesmo cuidado vale para a
resolutividade (4,20): a percepcao sobre a utilidade do primeiro atendimento e a percepcao sobre o resultado
da demanda precisam ser examinadas pelas duas perguntas que compdem a dimensao.

O IQP nao permite afirmar que as falas selecionadas representem todas as pessoas atendidas, nem
estabelecer, apenas com as médias, as causas dos problemas relatados. Sua forca esta em orientar uma
investigacao mais precisa. O cruzamento das respostas com dados de filas, encaminhamentos e retornos,
acompanhado da analise por unidade, podera indicar onde as dificuldades se concentram e quais mudancas
devem ter prioridade.

Para a Ouvidoria-Geral, o primeiro passo ap0s esta escuta € apresentar a gestao 0S pontos que exigem exame
mais aprofundado. Os resultados indicam a necessidade de compreender melhor 0os tempos de espera, a
comunicacao ap6s o atendimento, a continuidade entre canais e as condicdes de acessibilidade e privacidade
nas unidades. A definicdo de eventuais medidas dependera dessa analise e do dialogo com as areas
responsaveis. Ao tornar visiveis tanto o reconhecimento as equipes quanto as dificuldades relatadas, o 1QP
oferece uma base para decisdes institucionais mais proximas da experiéncia de quem procura a Defensoria.

DEFENSORIA PUBLICA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO PARANA

@i‘ DPE | OUVIDORIA
V



REALIZACAO
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