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1. Apresentacao do Relatério

Em consonancia com a Proposta de Prestagédo de Servicos FGV Projetos N° 252-b/24, de 28 de
janeiro de 2025, para a prestagdo dos servicos especializados referentes aos esforgcos voltados
para a Elaboragéo do Planejamento Estratégico 2026-2034 para a Defensoria Publica do Estado

de Minas Gerais (DPMG), apresenta-se o Produto 3 - Relatério de Diagnéstico Institucional.

O Relatdrio de Diagnostico Preliminar (Produto 2) foi encaminhado a DPMG em 12.06.25, para
validacao, e foram sugeridos alguns ajustes, em 18.06.25, por e-mail. A apresentacao do Relatério
de Diagnéstico Institucional, ja com os ajustes sugeridos incorporados, por sua vez, foi realizada no

dia 23.06.25, na reunidao de acompanhamentto do Projeto.

O Produto 3 engloba as seguintes atividades:

= analise do arcabougo legal que baliza as agdes da DPMG, em especial: Lei
Complementar Federal n° 80/1994 e Lei Complementar Federal n® 132/2009; Lei
Complementar Estadual n® 65/2003; Deliberagéo n® 011/2009 e Deliberagao n° 110/2019;

= analise do Il Planejamento Estratégico (2023-2025), seus anexos e relatério de execucao;

= realizagdo de entrevistas individuais com outros atores da DPMG (pelo menos, Defensora
Publica-Geral, Subdefensor Publico-Geral, Corregedor Geral, Membros eleitos do
Conselho Superior, Chefia de Gabinete, Assessorias (Planejamento e Infraestrutura,
Administragao Estratégica e Inovagao, Comunicagéao, etc), Auditoria Interna, Encarregada
de Dados, Superintendéncias (SPGF, SRLI, SGPSO e STI), algumas Coordenacdes
Regionais e Estratégicas, e algumas Coordenacbes de Defensorias Especializadas,
Presidente da ADEP), com vistas a captagao das variadas visdes e opinides acerca da
Instituicao, totalizando até 30 (trinta) entrevistas, com duracao estimada de 1 (uma) hora
cada, realizadas na cidade de Belo Horizonte ou por meio eletrénico, cabendo a DPMG

0 agendamento destas entrevistas; e

= realizagdo de entrevistas com uma amostra de usuarias e usuarios dos servigos

prestados pela Defensoria, para captar a percepgcdo em relagdo a atuacédo e
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desempenho institucionais, totalizando até 20 (vinte), com duragéo estimada de 1 (uma)
hora cada, realizadas na cidade de Belo Horizonte ou por meio eletrénico, cabendo a

DPMG indicar os entrevistados ou o local onde devem ser encontrados.

=] apresentagdo do Relatério Preliminar, na forma de devolutiva, a gestdo do projeto da
DPMG, com a descricdo das atividades realizadas e o detalhamento dos resultados e

conclusoes observados; e

=] apresentacao do Relatério Final de Diagnéstico Institucional consolidado, apés validagao

da equipe de gestao do projeto da DPMG.

A Tabela 1.1, a seguir, apresenta, de forma resumida, as atividades realizadas relativas ao Produto

3, em conformidade com o cronograma de execugao apresentado no Plano de Trabalho.

Tabela 1.1

Atividades Realizadas

Atividades Situagao

ég?\”see do arcaboucgo legal que baliza as agdes da Concluido 06

Analise do Il Planejamento Estratégico (2023-2025),

seus anexos e relatério de execucéo Concluido 08
Realizacdo de entrevistas individuais com outros Concluid 17
atores da DPMG oncluido
Realizagdo de entrevistas com uma amostra de
usuarias e usuarios dos servigos prestados pela Concluido 31
Defensoria
Apresentagdo do Relatério Preliminar, na forma de
devolutiva, a gestdao do projeto da DPMG, com a .

Concluido 04

descrigcao das atividades realizadas e o detalhamento
dos resultados e conclusbes observados.

Apresentacdo do Relatério Final de Diagndstico
Institucional consolidado, apds validagéo da equipe de Concluido 04
gestéo do projeto da DPMG
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2. Analise do Arcabouco Legal que Baliza as A¢oes da DPMG

As entrevistas revelaram diretrizes estratégicas que expressam, tanto os desafios do dia a dia,
quanto o estabelecimento de uma visao compartilhada de futuro para a Defensoria Publica de Minas

Gerais, que foram apontadas nas entrevistas.

Outra diretriz central € o fortalecimento das ag¢des especializadas voltadas a prote¢cao de grupos de
vulneraveis, como mulheres em situagao de violéncia, pessoas com deficiéncia, populagao negra,
indigenas, LGBTQIA+ e pessoas em situagéo de rua. As entrevistas demonstraram que a resposta
institucional a essas demandas exige estruturas tematizadas, atuacado intersetorial e praticas
orientadas por marcadores sociais da diferenca. Essa atuacéo deve se pautar por estratégias que
ndo necessariamente impliquem a criacdo de novas unidades especializadas. Nesse sentido,
instrumentos como as Centrais de Atendimento Especializadas (CAEs) ganham relevancia, por

conciliarem foco tematico com flexibilidade operacional.

O fortalecimento das ag¢des especializadas voltadas a protecdo de grupos de vulneraveis esta
respaldado em duas normas fundamentais: 1) Deliberagdo n°® 11/2009, que reconhece a prioridade
das especializadas e determina sua estruturagéo autbnoma, com atuacao permanente e voltada a
tutela dos direitos fundamentais; e 2) Deliberagdo n°® 254/2022, que reforca essa previsao ao listar
e organizar as especializadas existentes, vinculando-as as diferentes areas tematicas mencionadas

pelos(as) entrevistados(as).

A atuacgao estratégica, com foco em resolutividade e uso de métodos autocompositivos, também foi
amplamente defendida nas entrevistas. Defensoras e Defensores ressaltaram a importancia de
investir em mediacgéo, conciliagdo e praticas extrajudiciais, ndo apenas como medidas de eficiéncia
institucional, como também em formas mais humanas, céleres e adequadas de resolugcdo de
conflitos. A Deliberacao n° 110/2019 respalda diretamente essa orientagao ao instituir a Camara de
Estudos de Métodos Adequados de Solugdo de Conflitos e Atuagdo Extrajudicial. Esse espaco
institucionalizado tem como finalidade fomentar boas praticas, padronizar a atuagao extrajudicial e
promover a cultura da pacificagdo social, traduzindo em norma o que os(as) entrevistados(as)

indicam como dire¢ao desejavel para a Defensoria.
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Outra diretriz relevante diz respeito a humanizag¢ao do atendimento, a escuta ativa e a necessidade
de comunicagdo em linguagem simples e acessivel. As entrevistas revelaram que o publico
assistido muitas vezes desconhece seus direitos e sequer compreende o papel institucional da
Defensoria Publica. Essa constatacao refor¢ca a necessidade de acolhimento qualificado, empatia e
uso de linguagem clara. A Deliberagao n® 110/2019 também respalda essa diretriz ao estabelecer
como orientagdo institucional a atuacao interdisciplinar e centrada na pessoa assistida, com foco
na tutela de direitos coletivos e no fortalecimento da relacdo entre defensor e cidaddo. No campo
da gestado, Defensoras e Defensores apontaram a importancia de decisbes baseadas em dados,
indicadores e evidéncias, tanto para planejamento, quanto para avaliagdo de resultados. A
Deliberagédo n°® 398/2024, que dispbde sobre o Regimento Interno da Corregedoria-Geral, oferece
suporte a essa diretriz, ao prever a produgao de relatérios estatisticos, 0 acompanhamento continuo
da atuacao funcional e a sistematizacao de informagdes que subsidiem decisbdes institucionais. Ao
estabelecer mecanismos de controle e orientacdo com base em evidéncias, essa deliberacéo

aproxima a DPMG das melhores praticas de governanga publica.

Por fim, as entrevistas revelaram uma preocupacéao legitima com a valorizagcdo dos membros e
servidores(as) da Defensoria, em especial no que se refere a saude mental, ao equilibrio da carga
de trabalho e ao reconhecimento institucional. A Deliberagao n°® 190/2021 da respaldo parcial a essa
diretriz ao regulamentar os regimes de plantdo e atividades extraordinarias, instituindo critérios
objetivos de compensacdo e assegurando maior previsibilidade nas escalas. Ainda que existam
desafios a serem enfrentados para que esses dispositivos se traduzam em melhorias efetivas nas
condi¢cdes de trabalho, trata-se de um passo normativo que pode ser aprimorado a partir das

necessidades apontadas.

De modo geral, observa-se que as diretrizes estratégicas identificadas nas entrevistas dialogam
com aspectos ja normatizados, ainda que sob diferentes niveis de maturidade e efetividade. Essa
articulacdo entre aspiracoes internas e bases normativas existentes fornece um arcabougo
importante para a construgdo de um novo ciclo estratégico Assim, a Defensoria Publica encontra-
se em posicao favoravel para revisar seu planejamento com base em fundamentos concretos, de

forma participativa, realista e comprometida com o fortalecimento institucional.
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3. Analise do Il Planejamento Estratégico (2023-2025), seus Anexos e

Relatério de Execucgao

O Il Planejamento Estratégico da Defensoria Publica de Minas Gerais, para o periodo de 2023-
2025, reforgou o compromisso institucional, iniciado com o | Planejamento Estratégico, de direcionar
sua atuacdo com foco na melhoria da gestdo e na qualificacao da prestacdo de servigos aos
assistidos. Os documentos analisados (diagndstico de ambiente, identidade institucional, matriz
SWOT, monitoramentos quadrimestrais e documento final do planejamento estratégico) detalham
a construgdo do plano, seus elementos centrais, 0 processo de implementagcdo, os desafios

encontrados e as perspectivas futuras.

3.1 Construcao do Plano Estratégico

A construgcao do Il Planejamento Estratégico da DPMG, realizado por meio de 38 encontros, foi

descrita como um processo participativo e de aprendizagem organizacional.

A primeira etapa da construgao do Plano Estratégico consistiu no diagndstico do ambiente (externo
e interno), na qual foram utilizadas pesquisa bibliografica, relatérios técnicos nacionais e
internacionais, analises de dados e avaliacdo de tendéncias, visando identificar fenbmenos
sensiveis que pudessem impactar o planejamento. O cenario econdmico e social desfavoravel, tanto
no Brasil quanto em Minas Gerais, foi identificado como um grande desafio, com potencial aumento
da demanda por servicos da DPMG e possivel limitagdo orcamentaria. A analise externa também
incluiu um estudo de benchmarking sobre as Defensorias Publicas de Sao Paulo, Rio de Janeiro,

Rio Grande do Sul e Tocantins, por meio de analise documental e entrevistas semiestruturadas.

Para a analise do ambiente interno foram utilizadas: 1) entrevistas semiestruturadas com
defensores(as), servidores(as), além de trés atores externos (Advocacia Geral do Estado, Tribunal
de Justica de Minas Gerais, Secretaria de Estado de Planejamento e Gestao) para captar ideias,
representagdes e diagndésticos compartilhados; 2) entrevistas com usuarios(as) para identificar sua
percepgao sobre o atendimento e a interlocu¢gao com o 6rgao; 3) aplicagao de questionario online
com assistidos, enviado por WhatsApp pelas coordenagbes estaduais; 4) aplicacdo de

questionarios com defensores(as), servidores(as) e colaboradores(as) para entender suas
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percepgoes sobre a atuagao a época e perspectivas futuras; e 5) analise documental, que serviu de

fonte complementar para a compreensao do ambiente institucional.

A consolidagédo dos dados identificados no diagndstico foi feita por meio da matriz SWOT, que
resumiu fatores internos (forgcas e fraquezas) e externos (oportunidades e ameagas). O diagnéstico
apontou temas relevantes para o aprimoramento da atuacdo da DPMG, como a necessidade de
fortalecer a gestdo, adequagdo a LGPD, mensuragcdo da produtividade, padronizagdo de
procedimentos, incorporagdo dos ODS, ampliacdo dos canais de atendimento, educacdo em

direitos e atuacao extrajudicial.

Apods a analise do ambiente, ocorreu a construgdo da identidade institucional (visdo, missao e
valores), resultado de amplo debate e consensos estabelecidos, dos objetivos estratégicos,

indicadores, metas e projetos estratégicos.
3.2 Estrutura e Conteudo do Plano Estratégico

O Il Planejamento Estratégico 2023-2025 incluiu os seguintes elementos centrais:

= Visao: "Ser essencial para o exercicio da cidadania e direitos fundamentais, reconhecida
como a melhor defensoria publica do Brasil e referéncia em atendimento, governanga e

inovagao".

[=] Missao: "Acolher a pessoa em situacdo de vulnerabilidade, garantindo o acesso aos
direitos de forma rapida e eficaz, com prioridade na prevengao e solugéo extrajudicial de
conflitos, comprometida com a transformagéao social, promog¢ao da cidadania e dignidade

humana".

A missao tem relagao direta com o ODS 10 (Redugdo das Desigualdades) e ODS 16

(Paz, Justica e Instituicdes Eficazes) da Agenda 2030 da ONU.

= Valores: Atendimento Humanizado, Atuacao Estratégica Resolutiva na Busca por Justica,
Pluralidade e Inclusdo, Transparéncia e Linguagem Simples, Gestdo Compartilhada,

Valorizacao da Equipe e Aprendizagem Continua.
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= Objetivos Estratégicos: foram identificados 16 objetivos institucionais, divididos em quatro

perspectivas: suporte, processos internos, resultados e sociedade.

=] Projetos Estratégicos: foram construidos 20 projetos estratégicos. O desenvolvimento de
habilidades juridicas e gerenciais, a educagao em direitos e a gestdo do conhecimento
estdo entre os projetos estratégicos (PE 19, PE 18, PE 17). O PE 20 trata da
implementacdo de modelo de governanga e monitoramento. A criagdo de um modelo de

governanga, gestéo estratégica e de projetos foi um dos objetivos na construg¢éao do plano.

= Alinhamento com ESG e Agenda 2030: o plano buscou alinhamento com as praticas
Environmental, Social and Governance (ESG) e com os 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Agenda 2030 da ONU.

= Plano Geral de Atuagédo (PGA): o PGA 2023/2024 foi aprovado pelo Conselho Superior
em 2023, e 9 dos 12 projetos aprovados foram incorporados ao Il Planejamento
Estratégico, enquanto 3 permaneceram no PGA. O PGA 05 (Atengao ao Preso Provisorio)

Nao iniciou sua execugao.
3.3 Execucao e Monitoramento

O monitoramento dos projetos estratégicos foi descrito como intensivo, exigindo acompanhamento
mensal junto as geréncias, preenchimento de status report e atualizagdo do cronograma. Além
disso, ocorreram reunides quadrimestrais para apresentacao de resultados e prestagédo de contas
a Alta Gestao. Foram realizadas 178 reunibes ordinarias de monitoramento em 2023 e 3 reunibes
quadrimestrais. Os projetos de PGA tiveram periodicidade de reunides maior do que mensal. Na
maioria dos projetos houve formulagdo de pedido de mudanga (geréncia, escopo, prazo,
cronograma etc.). Apenas 4 projetos (03, 07, 16 e 20) ndo registraram pedidos de mudanga em
2023.

A taxa de execugédo do plano estratégico foi calculada como o percentual de execugao de todos os
projetos estratégicos considerando o esperado para o periodo. O Escritério de Projetos avaliou o
grau de execugao quadrimestralmente. Em 2023, a execugéo verificada (32,53%) foi menor que a

esperada (39,35%), representando cerca de 82,6% do previsto para o ano. Em abril de 2024, a taxa
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de execucédo do plano (acumulada) era de 29,78% do total planejado para 2023-2025. A taxa de
execucao para o ano de 2024 (até dezembro, pelo relatério mais recente) alcangou 57% em média,

com projetos variando entre 44% e 100% de execugao anual.

Um total de 73 indicadores e metas foram estabelecidos, inicialmente para mensurar os objetivos
institucionais e, posteriormente, acrescidos para os projetos estratégicos. As geréncias foram

solicitadas a aplicar os indicadores e verificar o atingimento das metas para 2023.

A DPMG avaliou seu grau de maturidade em gerenciamento de projetos utilizando a metodologia
Prado-MMGP. Em outubro de 2022, a pontuacao foi de 1,6 pontos (Nivel 1 ou Inicial), indicando
falta de percepgado sobre projetos, execucdo por esforgos individuais e auséncia de
planejamento/monitoramento padronizados. Cerca de um ano depois, em novembro de 2023, a
pontuacédo subiu para 2,26 pontos, um aumento atribuido a efetivacdo do Escritério de Projetos e a

adocgao de metodologias de controle e monitoramento.
3.4 Obstaculos e Licoes Aprendidas

Durante o primeiro ano de execucdo (2023), foram encontradas dificuldades significativas. Os

obstaculos foram classificados em relagao a cultura, planejamento e execugao.

= Obstaculos relativos a cultura: baixa maturidade organizacional e sobre projetos, cultura
de planejamento estratégico ainda em evolugao e baixo uso de pesquisas/boas praticas

de gestéo de projetos.

=] Obstaculos relativos ao planejamento de projeto: falta de detalhamento no planejamento

impactou negativamente o andamento dos projetos.

= Obstaculos relativos a execucao de projeto: dificuldades na preparagao para reunides de
monitoramento, no registro de evidéncias de atividades/produtos, na observancia do
cronograma, na capacidade de lideranga (geréncia x equipe), na gestdo de atividades

dependentes de terceiros e no controle de atividades rotineiras e seus resultados.
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Apesar das dificuldades supracitadas, o |l Planejamento Estratégico foi considerado um grande
avango, quando comparado ao anterior, com foco em entregas concretas e resultados mais
qualificados. Li¢cdes aprendidas para aprimorar a gestao incluem importancia da forma projetizada
de trabalho, cultura de planejamento estratégico (diretamente proporcional a importancia conferida
pela Alta Gestao), gestdo de pessoas, desenvolvimento comportamental (que exige capacitacdes e

treinamentos) e plano de divulgacao do planejamento para compreensao e engajamento.
3.5 Foco e Estratégias para o Futuro (2024 e além)

Para 2024, a énfase recaiu sobre pontos importantes que deveriam permear transversalmente todos

os projetos estratégicos: custos, ESG e Agenda 2030.

=] Custos: meta definida de analisar os custos das entregas dos projetos estratégicos,
incluindo despesas de pessoal, patrimbnio, material, cursos, viagens etc. para maior
fidedignidade e controle. O Escritério de Projetos teria o objetivo de criar indicadores,
métricas e ferramentas para o registro de custos pelas geréncias visando conhecer o

custo das atividades, analisar os beneficios gerados e avaliar o impacto para a DPMG.

=] Sustentabilidade: necessidade de avancar nesta tematica, atentando para a perspectiva
da sustentabilidade em todos os projetos estratégicos e atividades da DPMG. O Plano de
Logistica Sustentavel (PLS) do PGA 2022/2023 visava a constru¢do de um plano de
sustentabilidade. A construgdo do PLS foi listada como concluida no monitoramento de
dez/2024, e sua implementacdo ainda estd em andamento, com alguns produtos
entregues, como renovagdo da frota com veiculos sustentaveis, campanha de
comunicacao do Plano de Sustentabilidade e substituicido de galdes de agua por

bebedouros.
= ESG e Agenda 2030: meta de manter o alinhamento com estes temas.

Além dos focos citados anteriormente, a AAEI (Escritrio de Projetos) teve como obijetivos para
2024 e anos subsequentes aprimorar suas atividades: realizar o monitoramento de resultados e
beneficios gerados pelos produtos dos projetos estratégicos, mapear e classificar

programas/iniciativas/projetos existentes na DPMG e incrementar a divulgagdo do Planejamento
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Estratégico na instituicao. De forma complementar, se autorizado, outro objetivo seria implementar
o0 embrido do Escritério de Processos, vinculado a AAEI, e o Laboratério de Inovagao (expandindo

0 escopo do PE 09), também vinculado a AAEI.

Para os ciclos futuros, foi proposto que a carteira de projetos fosse revisada a cada dois anos a
partir de 2025, permitindo a continuidade da estratégia e a construgao de um portfélio alinhado as
propostas da Defensoria Publica Geral eleita. Foi sugerido que, a partir de 2034, o plano estratégico
fosse elaborado a cada oito anos, conciliando a estratégia institucional com o inicio do mandato do

Defensor Publico Geral. O Plano Estratégico de 2026-2034 teria duragao de nove anos.
3.6 Resultados e Status (Baseado nos Relatérios de Monitoramento)

Os relatérios de monitoramento quadrimestrais forneceram um panorama da execugao dos projetos
estratégicos. Em dezembro de 2023, os projetos encerraram o ano com taxas de execugao que
variavam significativamente. O Escritorio de Projetos avaliou o grau de execuc¢ao individualmente.

O monitoramento de abril de 2024 (1° Quadrimestre de 2024) mostrou a evolugcdo da taxa de
execucao em relacao ao final de 2023. Assumindo que "Taxa de Execugao 2024" no ultimo relatério
se refere a execugdo ao longo de 2024, os projetos alcangaram taxas variando entre 44% (PE 15)
e 100% (PE 09) em 2024.

Em dezembro de 2024, dos 20 projetos estratégicos, 7 estavam no prazo previsto e 13 estavam em
atraso (6 com atraso de até 30 dias e 7 com atraso maior que 30 dias). Alguns projetos PGA e o

PLS também foram monitorados.

Os relatorios de monitoramento listaram produtos e marcos desenvolvidos pelos projetos em 2024,
como a Deliberagéo e Resolugédo sobre Seguranga da Informagao (PE 07/08); criagdo de novos
mutirdes (PE 10); criacdo de comunidades da DPMG no WhatsApp e TikTok (PE 16); contratacao
de clipping profissional e contratacdo do novo portal da DPMG (PE 16);avaliacdo de desempenho
de geréncias (PE 20); criagdo do PGA 24/25 (PE 20); inicio da contratagdo do novo PE 2026-2034
(PE 20), e agdes do PLS.

Em sintese, o Il Planejamento Estratégico da DPMG representa um avango na gestao institucional,

construido de forma participativa e com metodologias definidas. Apesar dos desafios na execucgao,

13147

FGV Projetos CE N° 0647/25
Este relatério contém informagdes confidenciais. Caso vocé nao seja a pessoa autorizada a recebé-lo, nao devera utiliza-lo,
copia-lo ou revelar o seu contetido.

D4Sign 16422fc9-alfb-49ad-93ed-2451ee7d8e8d - Para confirmar as assinaturas acesse https://secure.d4sign.com.br/verificar
Documento assinado eletronicamente, conforme MP 2.200-2/01, Art. 109, §2.



W FGV

especialmente relacionados a cultura e processos, o monitoramento continuo realizado pelo
Escritério de Projetos vem permitindo, ainda com a necessidade de ajustes, acompanhar o
progresso, identificar obstaculos e ajustar rotas. A evolugao no grau de maturidade em gestao de

projetos é um indicativo positivo do impacto do plano na instituigao.

Um comparativo do Il Planejamento Estratégico 2023-2025 com o resultado das entrevistas com
defensores e servidores e com assistidos, realizadas em abril e maio de 2025, aponta consonancia

em varios aspectos, como pode ser identificado a seguir.
3.6.1 Perfil e Necessidades dos Assistidos

= Diagnostico do Il Planejamento Estratégico: considerou o cenario econdmico e social
desfavoravel como um grande desafio, prevendo potencial aumento da demanda e

limitagdo orcamentaria.

[ Entrevistas com defensores e servidores e com assistidos: reforcam a
vulnerabilidade socioecondmica e educacional do publico, que em muitos momentos vé
a Defensoria como sua "ultima esperancga”. A maioria dos entrevistados nao possui outras
opgOes de atendimento juridico, destacando a essencialidade da DPMG. Mencionam a
necessidade de atender a totalidade das matérias que sdo sensiveis aos assistidos e

fortalecer as coordenadorias e politicas especificas para grupos vulneraveis.
3.6.2 Canais de Atendimento e Acesso a Justica

= Diagnostico do Il Planejamento Estratégico: identificou a necessidade de ampliacao

dos canais de atendimento.

[ Entrevistas com defensores e servidores e com assistidos: revelam uma baixa
familiaridade com canais digitais como o site e dificuldades em obter informacdes por
telefone. O uso do WhatsApp ¢ limitado em algumas unidades. O assistido expressa uma
forte preferéncia pela forma de atendimento presencial. Mencionam a baixa capilaridade
da DPMG, que néo esta presente em muitas localidades, dificultando o acesso fisico pela

distancia. Reconhecem a exclusio digital como uma realidade para parte da populagéo,
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especialmente no interior. Mencionam a necessidade de revisar e desenvolver canais

oficiais e a falta de sistema que permita ao assistido demandar sem ir a Instituicao.
3.6.3 Qualidade do Atendimento e Relagao com o Assistido

=] Diagnodstico do Il Planejamento Estratégico: apontou temas relevantes para o

aprimoramento da gestédo e da prestacéo de servigos.

=] Entrevistas com defensores e servidores e com assistidos: mencionam necessidade
de reducdo do tempo de espera, melhoria da comunicagcao sobre o andamento dos
processos, facilitagdo do contato com o Defensor(a) e aumento da agilidade.
Reconhecem o desafio de compatibilizar o volume de trabalho com a qualidade do
atendimento. Mencionam a necessidade de qualificacdo em aspectos como inteligéncia
emocional e empatia, a importancia de equipes multidisciplinares para um acolhimento
mais completo, além da necessidade de utilizar linguagem simples e clara para o

assistido.
3.6.4 Gestao, Padronizagcao e Tecnologia

= Diagnostico do Il Planejamento Estratégico: identificou a necessidade de aprimorar a

gestao, mensurar produtividade e padronizar procedimentos.

= Entrevistas com defensores e servidores e com assistidos: apontam a Defensoria
como estando atras de outros 6rgaos no uso de tecnologia e caréncia de sistemas
internos eficazes para a area-meio, além de falta um banco de dados centralizado. A
necessidade de racionalizar a atuacdo e desenvolver planejamento baseado em
informacgdes confiaveis conecta-se com a mensuragao da produtividade e aprimoramento

da gestdo mencionados no diagndstico.
3.6.5 Educacao em Direitos e Atuacao Extrajudicial

=] Diagnostico do Il Planejamento Estratégico: identificou a necessidade de ampliar a

educacao em direitos e a atuagao extrajudicial.
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[ Entrevistas com defensores e servidores e com assistidos: consideram a educacgao
em direitos um papel fundamental e missao constitucional. Sugerem ir além de métodos
tradicionais, usando abordagens visuais e acessiveis. Mencionam a necessidade de
maior capilaridade e eficiéncia nas iniciativas existentes. A atuacao extrajudicial é vista
como essencial e desafiadora, inclusive para questdbes no sistema

prisional/socioeducativo.
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4. Realizagao de Entrevistas Individuais com outros Atores da DPMG

Foram realizadas 60 (sessenta) entrevistas on-line/presenciais, junto as principais liderancas da
DPMG, no periodo de 10/04/25 a 28/05/25, conforme Tabelas 4.1 - Relagao de Entrevistados(as)

na Modalidade Online e 4.2 - Relagao de Entrevistados(as) na Modalidade Presencial.

Tabela 4.1

Relagao de Entrevistados(as) na Modalidade Online

Entrevistado ArealFuncio Di'a.
Horario

1. Raquel Gomes de Sousa da Costa Dias Defensora Publica-Geral 12/83

2. Karina Rodrigues Maldonado Subdefensora Publica-Geral 12/83

3. Caroline Loureiro Goulart Teixeira Chefe de Gabinete 11/83

4. Giza Magalhaes Gaudereto Assessoria de Planejamento e 14/04

5. Guilherme Andrade Carneiro Deckers Infraestrutura 14:00

6. Persio Farhat Fantin . L 14/04
— — - Assessoria de Comunicagao .

7. Virginia Cornélio da Silva 10:30

. . . 14/04

8. Silvana Lourenco Lobo Escola Superior da Defensoria 08:30

. Coordenadoria de Projetos, Convénios 14/04

9. Michelle Lopes Mascarenhas Glaeser e Parcerias 16:00

10. Frederico de Sousa Saraiva Corregedor Geral (1)3/23

11. Renata Kelly Cardoso de Rezende Auditoria Interna 12/83

. Superintendéncia de Gestao de 15/04

12. Carla Aparecida de Souza Carvalho Pessoas e Satide Ocupacional 10:30

13. Rafaela Alvarenga Figueiredo Coordenadoria de Dados ?i/gg

. Superintendéncia de Planejamento, 22/04

14. Diego Mendes de Sousa Gestdo e Financas 16:00

Superintendéncia de Recursos 22/04

15 Emerson Varela Delgado Logisticos e Infraestrutura 14:00

16. Giovanni Eliziario lannini Superintendéncia de :I'ecnologla da 22{04

Informacao 08:30

. . . 22/04

17. Guilherme Rocha de Freitas Conselheiro 10:30

~ . 23/04

18. Raquel de Souza Pyramo Novaes Coordenacao de Atendimento 10:30

19.  Maria Valéria Valle da Silveira Futura Coordenadora do Fundo 24/04

Estadual 16:00

20.  Carolina Aida Lopes Alves Assessoria de Administragao 25/04

Estratégica e Inovagao 10:30
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D] F:}

Areal/Funcgio

Horario

21. Ana Luiza Paiva Pimenta da Rocha

22. Silvia Leonel Ferreira Assessoria Juridico-Institucional ?2/ gg

23. Gustavo Gongalves Martinho

24, Carla Lima Dias Franga dos Santos

25. Diana de Lima Prata Camargos

26. Emilia Eunilce Alcaraz Castilho Assessoria Institucional :132/88

27. Alexandre Henrique Oliveira Barbosa

28. Fernando Luis Camargos Araujo

29. Gilmara Andrade dos Santos Maciel Conselheira ?g/gg

30. Rafael de Freitas Cunha Lins Conselheiro ?2/88

31. Heitor Teixeira Lanzillotta Baldez Conselheiro ?g/gg
. . Associacao das Defensoras e 28/05

32. Rémulo Luis Veloso de Carvalho Defensores Publicos de MG 14-00

. Coordenadoria Estratégica de Tutela 28/05
33. Paulo Almeida Coletiva 10:30

Tabela 4.2

Relagcao de Entrevistados(as) na Modalidade Presencial

Entrevistado

Areal/Funcao

Dia

Horario

1. Davanne Dias Mendes Coordenadoria de Familias e 28/04
) y Sucessodes da Capital 14:40
2 Paula Redina Coordenadoria de Conciliagéo e 28/04
: 9 Mediaco de Conflitos 13:30
3. Roberta de Mesquita Ribeiro Coordenadoria de Urgéncia Criminal ?2/83
4. Rodrigo Delage Coordenadoria de Saude ?g/gg
5. Victor Luiz Silva de Faria Coordenadoria Criminal fglgg
6. Giulia Torres _ 30/04
- Vespasiano 14:30
7. Regiana Kuster Kapche :
, . 30/04
8. Victor Cunha Jaboticatubas 10:30
9. Camila Machado Umpierre Conselheira (1)451/88
10. Juliana Evangelista . 05/05
o Salinas i
11. Lucas Leitdo 12:30
12. Rachel Tolomelli Campos Juiz de Fora (1)8/22
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Entrevistado Area/Fungio olE)
Horario
13. Vinicius Paulo Mesquita Conselheiro (1)451,/88
14. Claudio Fabiano Pimenta Montes Claros (1)3/(1)8
. 07/05
15. Felipe Rocha Pancone Barbacena 09:25
16. Jonathas Machado Sao Joao del Rei %/gg
. . . 07/05
17. Julia Dalcin Pirapora 1115
. . 08/05
18. Claudijane Gomes Janauba 14:30
19. Patricia Amaral
20. Denise Moretti 13/05
- - Nova Serrana )
21. Magali Medeiros 11:00
22. |sabela Lopes
23. Fabio Moises 14/0
. 4/05
24. Thais Correa 10:30
25. Matheus Braga Ribeirdo das Neves
26. Emmanuel Calili 14/05
27. Luiz Felipe Mascarenhas 14:30

As entrevistas englobaram os seguintes questionamentos:

1)

2)

Governanca corporativa e diretrizes para estrutura da estratégia de meédio e longo prazos:

[0 Quais sao os principais desafios da Defensoria, como 6rgdo de Estado, no médio
prazo (2026-2029)? E no longo prazo (2030-2034)?

0 Quais 6rgaos ou entidades publicas, bem como entes privados ou do terceiro setor
(organizagbes sociais) que contribuem, direta ou indiretamente, para o alcance dos

desafios da Defensoria?

[0 Quais os valores, p. ex., respeito aos pessoa em situagao de vulnerabilidade social,

sao exigidos da Defensoria, durante o exercicio das atividades que lhes sao proprias?

Quais os principais desafios relacionados aos temas abaixo mencionados?
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[0 Articulagdo com érgaos publicos, entidades privadas e organizagdes da sociedade
civil? (inclui relacionamento com sistema de justica, rede de protecdo social,

conselhos de direitos etc.)

[0 Acesso das pessoas a justica? (considerando barreiras sociais, territoriais,

tecnoldgicas, culturais e institucionais)

[0 Direitos humanos? (promogao, defesa e garantia dos direitos fundamentais, com foco

em grupos em situacao de vulnerabilidade)

[0 Protecao juridica de grupos vulneraveis? (mulheres, criangas, adolescentes, idosos,
pessoas com deficiéncia, populagcdo LGBTQIAPN+, em situagdo de rua, povos

indigenas, quilombolas, entre outros)

[0 Atendimento ao publico e humanizagdo do servico defensorial? (condi¢cdes de

acolhimento, escuta ativa, canais de atendimento presencial e digital)

[0 Interiorizagéo e presenca territorial da Defensoria Publica? (abrangéncia da atuagao

institucional nos municipios e regides mais remotas)

[0 Tecnologia e inovacao na prestacdo de servigos juridicos? (ferramentas digitais,

automacao de processos, integragdo com sistemas judiciais e extrajudiciais)

[0 Defesa de direitos coletivos e difusos? (educagdo, saude, moradia, meio ambiente,

entre outros)

[0 Condigdes de custddia e fiscalizagdo do sistema prisional e socioeducativo? (atuacao
na defesa de direitos de pessoas privadas de liberdade e adolescentes em medida

socioeducativa)

[0 Planejamento e implantagdo de politicas socioeducativas? (atuacdo na defesa de

adolescentes em conflito com a lei e articulagdo com o SINASE)
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[0 Educacao em direitos e comunicacao institucional? (campanhas de conscientizacéo,

oficinas comunitarias, presenca nas midias)

O Formagao, capacitacdo e valorizacdo de defensoras(es), servidoras(es) e

estagiarias(os)?
3) Em relagdo ao ambiente de trabalho, existem desafios relacionados a?
[0 Conduta e conflito de interesses?
[0 Controle interno e externo?
[0 Transparéncia e prestagao de contas?
[0 Clima organizacional?
[0 Cultura organizacional?

4) Sobre a proposta de valor, escolha uma das opg¢des abaixo:

() Ajudamos pessoas em situagdo de vulnerabilidade a reestabelecer seus direitos e
dignidade. Fazemos isso através da prestagcao de assisténcia juridica integral e gratuita, para
que elas possam acessar a justica, superar desigualdades e exercer plenamente sua
cidadania.

() Ajudamos cidadéos hipossuficientes a aliviar injusticas e violagbes de direitos. Fazemos
isso através da atuacgao juridica e extrajudicial, da educag¢ao em direitos e da articulagao com
redes de protecdo, para que eles possam viver com mais seguranga, autonomia e inclusdo
social.

() Ajudamos pessoas em situacdo de vulnerabilidade social a diminuir barreiras no acesso
a justica. Fazemos isso por meio de orientagdo juridica, defesa de direitos individuais e
coletivos e atuagao integrada com outros 6rgaos, para que elas possam ter seus direitos
garantidos e melhorar suas condi¢des de vida.

( ) Ajudamos comunidades vulneraveis a reestabelecer a protegdo de seus direitos

fundamentais. Fazemos isso através de servigos juridicos gratuitos, escuta qualificada e
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articulagao interinstitucional, para que elas possam enfrentar desigualdades, acessar politicas
publicas e exercer plenamente sua cidadania.

() Ajudamos pessoas em condicdo de fragilidade a aliviar o impacto da exclusao social e
juridica. Fazemos isso por meio de atendimento humanizado, defesa técnica e promogao de
direitos, para que elas possam ser ouvidas, protegidas e incluidas na construgdo de uma

sociedade mais justa.

As entrevistas concentraram-se na discussdo de aspectos fundamentais para o futuro da
Defensoria Publica de Minas Gerais. Com base nas respostas fornecidas, evidencia-se que os
membros da Defensoria entrevistados reconhecem desafios significativos em diversas frentes para
os proximos anos, desde a fundamental seguranca de recursos financeiros e a consolidacao de seu
papel institucional, até a gestado de aspectos operacionais, como o uso de advogados dativos e a
incorporacao de avancgos tecnoldgicos. A seguir, apresentam-se as principais questdes apontadas

pelos(as) entrevistados(as) como relevantes para o cumprimento da missao da Defensoria.

Um ponto abordado nas entrevistas foi a articulagido da Defensoria Publica com outros érgaos ou
entidades publicas, bem como entes privados ou do terceiro setor. A questao visa identificar quem
contribui direta ou indiretamente para o alcance dos desafios da Defensoria €, em alguns casos,
explorar aqueles inerentes a essa articulagdo. Os(As) entrevistados(as) reconheceram a
importancia dessa colaboragao, com alguns sugerindo que é uma area na qual a Defensoria poderia

avancar mais, sendo a articulagdo essencial.

O sistema de justica emergiu como um aliado fundamental, com quem ha parcerias e trabalho
colaborativo. Outros entes publicos mencionados incluem Prefeituras, Executivo Estadual e
Advocacia Geral do Estado de Minas Gerais - AGE. Entidades do terceiro setor e organizagdes

sociais também sao igualmente reconhecidas.

Os desafios relacionados a essa articulagdo também foram destacados. A falta de clareza nas
atribuicdes entre diferentes setores internos da prépria Defensoria foi apontada como um fator que
dificulta a articulagao externa. A necessidade de integragcao com sistemas externos, sejam judiciais

ou extrajudiciais, representa outro desafio tecnolégico e operacional.

Em relacdo aos desafios que sédo exigidos da Defensoria durante o exercicio das atividades que

Ihes sao proprias, o cerne das respostas aponta para valores fundamentais que orientam a relagao
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com o publico assistido, considerado vulneravel do ponto de vista econdmico ou de formacéao
educacional, e que em muitos momentos vé a Defensoria como sua "ultima esperanga". A
humanizagcdo do atendimento e o respeito & pessoa humana e sua dignidade s&o citados
recorrentemente como valores primordiais. A escuta ativa é destacada como um componente

essencial para concretizar esse atendimento humanizado e empatico.

Além dos valores diretamente relacionados ao acolhimento e respeito, foram mencionados outros
gue permeiam a atuacao institucional de forma mais ampla. A transparéncia, a moralidade, a ética
e 0 compromisso sdo vistos como indispensaveis para a Defensoria como instituicdo publica. A
igualdade e a promogao dos direitos humanos s&o valores intrinsecos a missdo da Defensoria,
sendo o trabalho pautado na preservacgao da dignidade da pessoa humana um valor fundamental.
A qualidade do trabalho, a celeridade e a resolutividade na prestagdo do servico também foram
citados como valores importantes, refletindo a busca por exceléncia na atuagdo juridica

(contenciosa) e extrajudicial.

Alguns entrevistados pontuaram a importancia de valores como a vocagéo, embora se perceba,
segundo eles, uma mudancga no perfil dos defensores(as), com a motivagao por subsidio e
beneficios sendo um possivel desafio a8 manutencéo dessa vocacgao. A necessidade de utilizar uma
linguagem simples para o assistido e o foco em priorizar o interesse da pessoa em sua integralidade
e efetividade reforcam a orientacdo da Defensoria para seu publico-alvo. Esses valores, sejam eles
voltados para a relagéo direta com o assistido ou para a conduta institucional, sdo considerados
norteadores e cruciais para o exercicio das atividades da Defensoria em todos os seus aspectos,

incluindo a atividade-fim e a atividade-meio.

No que diz respeito ao acesso das pessoas a justica, destaca-se a baixa capilaridade da Defensoria
Publica, que nao esta presente em grande parte dos municipios ou em todas as comarcas do
estado, tornando o acesso fisico dificil devido a distancia, a falta de recursos e aos meios de
locomogdo. Assim, a interiorizacdo, especialmente nas regides mais pobres do estado, e o
atendimento da totalidade das matérias que sao sensiveis aos assistidos sao desafios relevantes.
Juntamente a isso, ha um desconhecimento generalizado da populagdo sobre a existéncia da
Defensoria e de suas fungdes. Muitos cidadaos, especialmente os hipervulneraveis, nem sequer
sabem o que é a Defensoria Publica ou ndo tém conhecimento basico de seus direitos, o que é visto

como um obstaculo fundamental. A dificuldade em compreender a complexidade dos temas
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juridicos e a burocracia inerente aos processos também sao barreiras significativas para os

assistidos.

Outros obstaculos importantes referem-se as barreiras tecnologicas. Apesar dos avangos no
atendimento virtual e o uso de plataformas, a exclusao digital ainda € uma realidade para parte da
populagao, especialmente no interior, onde o acesso é restrito e a instrugdo precaria. A prépria
Defensoria enfrenta desafios internos, como a falta de padronizagcao e estrutura adequada para
atendimento digital, dificuldades com integragéo e padronizagao de sistemas internos e externos e

necessidade de revisdo e desenvolvimento de canais oficiais.

Soma-se a isso a dependéncia excessiva do critério individual do(a) Defensor(a), a falta de uma
politica padronizada para alguns grupos (como pessoas privadas de liberdade, por exemplo) e
desafios como a dificuldade em apurar as razdes para a desisténcia em obter atendimento por parte
dos assistidos (um dos motivos relatados foi a dificuldade em reunir toda a documentacao
necessaria para ser atendido mas pode haver outros), indicando que o acesso efetivo depende
tanto de fatores externos quanto de melhorias continuas na estrutura e processos internos da

instituicao.

Adicionalmente, os desafios envolvem aspectos institucionais e sistémicos. Mudar a visdo do
sistema de justica e ser mais propositivo, ao invés de apenas reativo, sdo considerados essenciais.
Ha a necessidade de fortalecer as estruturas criadas para a atuacao articulada e reconhecer as
demandas diversas dentro dos préprios grupos vulneraveis, evitando trata-los como homogéneos.
Lidar com "sistemas de opressado" e o fato de a Defensoria ser vista como "contra majoritaria"

representa um desafio inerente a defesa de direitos humanos.

Focalizando a protecao juridica dos grupos vulneraveis, as respostas indicam a necessidade de
fortalecer as coordenadorias de atuacdo estratégica e implementar politicas de atendimento
especificas para cada grupo, como uma politica de atendimento as vitimas, com suporte

psicossocial.

Em relagdo aos servigcos prestados pela Defensoria, os(as) entrevistados(as) enfatizam a
importancia de um atendimento humanizado, acolhedor e pautado pela escuta ativa. Saber ouvir e

compreender o assistido é visto como o primeiro passo. A necessidade de sensibilidade com o caso
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e um olhar diferenciado para o assistido sao valores exigidos, juntamente com a importancia de

uma linguagem simples e clara.

Um dos desafios mais citados é a compatibilizacdo do volume de trabalho com a qualidade do
atendimento. A necessidade de qualificagdo e capacitacdo de membros, servidores(as) e
estagiarios(as), para um acolhimento inicial adequado e para desenvolver aspectos como
inteligéncia emocional e empatia, é crucial. A presencga de equipes multidisciplinares (assistentes
sociais, psicologos(as)) é considerada essencial para compreender demandas que vao além do

juridico e oferecer acolhimento completo.

No que tange as condigdes de acolhimento e canais, ha o desafio de manter a padronizacao do
atendimento e seguir protocolos. E necessario mesclar o atendimento presencial e virtual em
beneficio do usuario, mas o atendimento virtual ainda precisa ser desenvolvido e padronizado para
ser efetivo e de qualidade, superando a exclusao digital. A falta de um sistema que permita que o
assistido demande sem precisar ir a instituicdo ainda € uma necessidade. Embora a tecnologia,
como a inteligéncia artificial, possa auxiliar na triagem e gestao, ha a preocupagdo em nao perder
o carater pessoal e humanizado, que é a esséncia da Defensoria. A existéncia de um Unico nimero
de telefone foi citada como um recurso para facilitar o acesso dos assistidos aos servigos prestados
pela Defensoria. Embora exista o Disk Defensoria 129, trata-se de um canal que n&o vem sendo

efetivamente utilizado.

A Defensoria enfrenta o significativo desafio de fortalecer a area-meio para dar suporte a atuagao
na ponta, considerando ndo s6 a estrutura organizacional como também recursos humanos,
financeiros e tecnoldgicos. A dificuldade em replicar estruturas complexas no interior, garantindo a
capilaridade, e a necessidade de regionalizar a atuagéo e realizar concursos publicos de forma
perene sao questdes praticas mencionadas. Nesse sentido, o desafio, segundo os(as)
entrevistados(as), & encontrar formas de racionalizar a atuacio, podendo focar em areas mais
demandadas, por meio de atendimento remoto, ou em estruturas menores baseadas em
cooperagao, além de desenvolver planejamento de interiorizacdo baseado em informagdes

confiaveis, garantindo um crescimento responsavel e de qualidade.

Os desafios relacionados a tecnologia e inovagdo na prestagdo de servigos juridicos séo
considerados significativos para a Defensoria Publica. H4 um reconhecimento de que a Instituigdo

esta atras de outros 6rgaos do sistema de justica no uso de tecnologia e que ndo pode funcionar
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sem sistemas adequados. A implementacado e a migragao para o sistema Solar sdo vistas como

desafios atuais e futuros, ainda necessitando de implantacao e integracdo completa.

Além dos sistemas finalisticos, ha uma caréncia notavel de sistemas internos eficazes para a area-
meio, pois o0 Solar ndo abrange a parte administrativa, assim como falta um banco de dados
centralizado para agregar informacgdes de diferentes areas. A necessidade de melhorar os sistemas

e superar a falta de padronizagao das ferramentas digitais é patente.

Ademais, ha uma percepcédo de que a atuacdo em direitos coletivos e difusos ainda € incipiente
com foco predominante nos direitos individuais. Nesse contexto, existe pouco conhecimento interno
para lidar com essas demandas. E necessaria uma melhor qualificacdo e conscientizacdo para
absorver esses temas. Além disso, falta uma definicao estratégica clara sobre quais direitos
coletivos e difusos atuar, e como as estruturas existentes devem absorver e organizar essas

demandas, sendo que algumas precisam ser mais bem aparelhadas.

No que se refere aos desafios relacionados as condi¢cdes de custddia e fiscalizagcao do sistema
prisional e socioeducativo, a Defensoria precisa ter uma atuagdo mais corporativa, apresentando
demandas coletivas para a melhoria geral, indo além do bom acompanhamento das questdes
processuais individuais. A ideia de ter um 6rgdo responsavel apenas pelo preso, e nao pelo
processo, € mencionada. Ha falta de tempo para a dedicacao e articulagdes necessarias. Explorar

a realizagcédo de mutirbes e realizar estudos de dimensionamento séo vistos como importantes.

Ha desafios relacionados as condigbes do proprio sistema e a percepgao externa. O sistema
prisional é considerado insatisfatério, enfrentando problemas como superlotagdo e degradagao. E
dificil para o Estado mudar a prestagdo de servigos, e a ressocializagdo é vista como uma
construcao coletiva. Problemas especificos, como a alimentagdo dos presos, sdo citados. Uma
parcela da sociedade vé a atuacao da Defensoria na area prisional de forma negativa, sendo um
desafio consolidar a legitimidade da Instituicdo e superar visées ultrapassadas de responsabilidade.
A necessidade de imparcialidade na fiscalizagao, possivelmente por meio de inspeg¢des cruzadas,
€ apontada, assim como a falta de um calendario institucional e relatérios publicos acessiveis aos
defensores(as). Conseguir tratar questdes na esfera extrajudicial e tirar o viés politico e encontrar

elementos de apoio sdo preocupacdes constantes.
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Outra camada de desafios reside na complexidade do sistema socioeducativo e nas barreiras
externas. E reconhecido que a melhoria da estrutura das unidades socioeducativas e as politicas
nao dependem apenas da Defensoria Publica, sendo uma construgdo coletiva. Superar barreiras
politicas e a resisténcia dos poderes € um obstaculo para materializar e efetivar decisdes favoraveis.

A atuacao extrajudicial e a busca por elementos de apoio sao vistas como questdes desafiadoras.

Outro conjunto significativo de desafios reside na efetivacao e expansao da prépria educagcao em
direitos. E considerada como papel fundamental e missdo constitucional da Defensoria, mas
enfrenta a dificuldade de alcancar a populacao de forma impactante, dada a persistente falta de
conhecimento sobre direitos. As respostas sugerem a necessidade de ir além das palestras e
cartilhas tradicionais, adotando abordagens mais visuais e acessiveis. Embora existam iniciativas
importantes como a "Defensoria nas Escolas", formagao de lideres comunitarios e oficinas, aponta-
se a necessidade de maior capilaridade estadual e eficiéncia. A educacdo em direitos é também
vista como essencial para a atuagao preventiva para esclarecer o papel da Defensoria, apoiar
familias no sistema socioeducativo e fomentar a cultura de resolucao de conflitos. A ideia de formar

"replicadores" por meio da educagido também emerge como ponto relevante.

Além disso, aponta-se a necessidade de melhorar a organizagao, o planejamento e a padronizagao
das agobes e fluxos de comunicagdo para garantir que o conteudo chegue, de forma eficaz, aos
assistidos. A comunicacgao interna também precisa ser aprimorada, pois a falta de conhecimento
sobre as acdes de outras areas dificulta a atuacdo integrada. Apesar de existirem areas com
iniciativas, ha um apelo por uma estratégia institucional mais clara e uma maior institucionalizagao

dos esforgos.

Os desafios relacionados a formagéao, capacitagao e valorizagcao de defensoras(es), servidoras(es)
e estagiarias(os) para a Defensoria Publica sao significativos, com dificuldade recorrente no tempo
disponivel para a dedicacao a essas atividades, sendo a frequéncia nas capacitagdes considerada
baixa. Apesar de haver oferta de cursos, os profissionais, especialmente os(as) defensores(as),
enfrentam a sobrecarga de atividades e responsabilidades, o que limita o tempo para participar de
treinamentos. Essa falta de tempo para a capacitagao é vista como um desafio e esta ligada a
dificuldade de conciliar o trabalho com o treinamento, a necessidade de liberagao para participacao
e até mesmo a falta de compatibilidade entre interesse e disponibilizagdo de oferta de capacitacao.
E percebido que os(as) defensores(as) e servidores(as) possuem varias atribuigbes ao mesmo
tempo, o que impacta a disponibilidade.
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Outro conjunto de desafios reside no foco e na efetividade da capacitagdo e na necessidade de
engajamento. Ha a percepcao de que a Escola Superior € muito focada nos(as) defensores(as),
com a area-meio nao recebendo a atengdo necessaria. Estagiarios(as), que sao a principal forgca
de trabalho em alguns locais, especialmente no interior, precisam de mais supervisdo e capacitagao.
Assim, a capacitacdo necessita ir além do conhecimento técnico, abordando atendimento
humanizado, entendimento da miss&o, apoio administrativo, regionalismo e gestdo. Melhorar o
conteudo, escolher melhor os temas, estabelecer um plano e explorar competéncias
complementares, além de fornecer mais autonomia para a Escola Superior sdo apontados como

importantes.

Sobre o ambiente de trabalho, a relagéo entre servidores(as) efetivos(as) e terceirizados(as) é
citada como possivel fonte de desconforto e conflito. Ressalta-se que alguns entrevistados(as) ndo
enxergam desafios significativos nesta area, enquanto outros veem os conflitos como inerentes,

mas gerenciaveis, e destacam a importancia de superar problemas culturais e de geragées novas.

Em relacao ao controle interno, ha uma percepg¢ao de que a Corregedoria precisa ser mais atuante
e efetiva na correicao e repreensio de condutas, embora alguns entrevistados(as) vejam que ela
exerce plenamente seu papel. Ja sobre o controle externo, hd uma percepgdo majoritariamente
positiva entre os(as) entrevistados(as). Varias respostas indicam que n&o ha desafios significativos
junto a 6rgéos como o Tribunal de Contas do Estado ou o Ministério Publico. Alguns explicitamente
mencionam uma boa relagdo, boa conversa e atuagao prudencial por parte desses 6érgéos. A
prestacdo de contas da Defensoria normalmente ndo gera duvidas, e o dialogo com o controle
externo é considerado bem qualificado. A implantagdo de uma Ouvidoria € vista por muitos como

um passo importante e uma ferramenta necessaria para o controle e a qualificacdo da atuacgao.

Por outro lado, varias fontes apontam desafios concretos, especialmente no que se refere a
transparéncia da atividade finalistica. Ha deficiéncias na transparéncia sobre o atendimento e os
resultados alcangados. A coleta e a integragéo de informagdes estdo em desenvolvimento, mas os
langamentos de dados da atividade finalistica sdo frequentemente manuais e sujeitos a erros,
dificultando a captagao simultanea e resultando em dados com baixa precisdo. Isso impacta a
capacidade de visualizar a quantidade e qualidade da prestagdo do servico em tempo real e de
fornecer dados necessarios para o controle interno e externo. A avaliagdo do Portal de

Transparéncia € considerada ruim, ndo atingindo os indicadores nacionais.
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A gestao do clima e a cultura organizacional apresentam seus préprios obstaculos, de acordo com
os(as) entrevistados(as). O clima é reconhecido como algo que varia de unidade para unidade. O
trabalho com matérias sensiveis e os julgamentos interpessoais foram citados como elementos que
tornam o clima por vezes conflituoso. Ha uma percepcao de falta de uma politica clara de RH e
valorizagao, o que contribui para o desanimo e baixa adeséo a eventos internos. Ha necessidade

de trabalhar essa questao, buscando entender as diferentes necessidades.

Na escolha da proposta de valor, o seguinte resultado foi obtido nas entrevistas, conforme a Tabela
4.3 Proposta de Valor a seguir indicada. Cabe ressaltar que o niumero de 53 respostas se deve ao
fato de terem sido computadas em uma entrevista de grupo as escolhas de todos os participantes

e nao s6 o consenso do grupo.

Tabela 4.3
Proposta de Valor

Entrevistados(as)
(%)

Proposta de valor H Entrevistados(as)

1. Ajudamos pessoas em situagao de
vulnerabilidade a reestabelecer seus direitos e
dignidade. Fazemos isso através da prestacao
de assisténcia juridica integral e gratuita, para 15 28,3%
que elas possam acessar a justica, superar
desigualdades e exercer plenamente sua
cidadania.

2. Ajudamos cidadaos hipossuficientes a aliviar
injusticas e violacdes de direitos. Fazemos
isso através da atuagéo juridica e extrajudicial,
da educagéo em direitos e da articulagdo com 7 13.2%
redes de protecao, para que eles possam viver
com mais seguranga, autonomia e inclusao
social.

3. Ajudamos pessoas em situagao de
vulnerabilidade social a diminuir barreiras no
acesso a justica. Fazemos isso por meio de
orientagao juridica, defesa de direitos 17 32,1%
individuais e coletivos e atuagao integrada
com outros 6rgaos, para que elas possam ter
seus direitos garantidos e melhorar suas
condigdes de vida.

4. Ajudamos comunidades vulneraveis a
reestabelecer a protecao de seus direitos
fundamentais. Fazemos isso através de 5 9.43%
servigos juridicos gratuitos, escuta qualificada
e articulacao interinstitucional, para que elas
possam enfrentar desigualdades, acessar
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Proposta de valor ‘ Entrevistados(as) ‘ EntreV|s°tA.)ados(as)

politicas publicas e exercer plenamente sua
cidadania.

5. Ajudamos pessoas em condi¢ao de fragilidade
a aliviar o impacto da exclusao social e
juridica. Fazemos isso por meio de
atendimento humanizado, defesa técnica e 9 16,98%
promogéao de direitos, para que elas possam
ser ouvidas, protegidas e incluidas na
construgdo de uma sociedade mais justa.

Total 53 100%
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5. Realizacao de Entrevistas com uma Amostra de Usuarias e Usuarios

dos Servigos Prestados pela DPMG

Foram realizadas 233 (duzentas e trinta e trés) entrevistas, de forma presencial, com os assistidos,
nas localidades de Belo Horizonte, Jaboticatubas, Vespasiano, Juiz de Fora, Salinas, Sao Joao Del
Rei, Montes Claros, Barbacena, Pirapora, Barroso, Janauba, Resende Costa, Conselheiro Lafaiete,

Contagem e Ribeirdo das Neves. As entrevistas englobaram os seguintes questionamentos:

—

Cidade em que busca o atendimento

)

2) Qual a sua idade?

3) Qual seu sexo?

4) Qual seu género?

5) Qual a sua orientagéo sexual?

6) Qual das opgdes seguintes melhor descreve a sua cor?

7) Qual a sua escolaridade?

8) Ha quanto tempo vocé conhece a Defensoria Publica?

9) Ha quanto tempo vocé é atendido pela Defensoria Publica?
0

—

) Vocé teria outras opgdes de atendimento juridico (por exemplo, advogado particular),
além da Defensoria Publica?

11) No seu ultimo atendimento, para qual area vocé foi encaminhado ou encaminhada?

12) Vocé acredita que a Defensoria Publica pode ajudar vocé a solucionar os seus
problemas?

13) A Defensoria Publica ja conseguiu resolver algum problema que vocé teve?

14) Vocé consegue as informagdes que precisa quando vai a Defensoria Publica?

15) Vocé conhece o site da Defensoria Publica?

16) Se sim para a pergunta anterior, vocé consegue as informa¢des que precisa no site da
Defensoria Publica?

17) Vocé ja tentou ligar para a Defensoria Publica?

18) Se sim para a pergunta anterior, vocé consegue as informa¢des que precisa ligando, por
telefone, para a Defensoria Publica?

19) Vocé consegue as informagdes que precisa enviando uma mensagem no WhatsApp para
a Defensoria Publica?

20) Vocé ja falou com sua Defensora Publica ou seu Defensor Publico?
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21) Vocé acha facil falar com sua Defensora Publica ou seu Defensor Publico?

22) Vocé acha adequado o tempo que o Defensor Publico ou a Defensora Publica demoram
para responder as perguntas?

23) Quanto tempo levou desde o seu primeiro contato com a Defensoria até o atendimento
com um Defensor Publico?

24) Vocé consegue fazer o agendamento do seu atendimento com facilidade?

25) Qual forma de atendimento vocé prefere?

26) Vocé considera adequado o tempo de espera na fila para ser atendido ou atendida na
Defensoria Publica?

27) Vocé consegue atendimento quando vai a Defensoria Publica?

28) Vocé esta satisfeita ou satisfeito com o atendimento da Defensoria Publica?

29) Sobre o atendimento, o que poderia melhorar?

30) A comunicacao com a Defensoria é clara? Vocé compreende o que te explicam ou pedem
na Defensoria?

31) O espaco fisico da Defensoria é confortavel e acessivel?

32) Sobre o espaco fisico da Defensoria Publica, o que poderia melhorar?

33) Vocé indicaria a Defensoria Publica para outras pessoas?

A seguir, apresentam-se os resultados das entrevistas.
5.1 Perfil dos Assistidos

Sobre o perfil geral dos assistidos entrevistados, nota-se clara predominancia de pessoas do sexo
feminino (70,39% dos entrevistados), pessoas heterossexuais (93,56% dos entrevistados) e
pessoas autodeclaradas pardas (51,07% dos entrevistados). A faixa etaria mais representada € a
de 45 a 59 anos, com 32,62% dos entrevistados nela incluidos. As entrevistas foram realizadas
entre os dias 28 e 30 de abril, na regido Metropolitana; entre os dias 05 e 09 de maio, em Juiz de
Fora e adjacéncias e em Montes Claros e adjacéncias; e nos dias 12 a 16 de maio em Ribeirdo das

Neves.

O resultado completo para o perfil dos assistidos esta indicado nas tabelas a seguir. Optou-se por

nao estratificar a amostra desta pesquisa, em razdo do tamanho amostral limitado. A divisdo
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resultaria em subgrupos com poucos respondentes, comprometendo a precisdo estatistica’. Além
disso, a adog&o de uma amostragem aleatdria simples evita complexidade desnecessaria e garante
representatividade global da populagio?. A amostra foi selecionada aleatoriamente, de acordo com
a disponibilidade dos usuarios presentes nos atendimentos durante a realizacdo do trabalho de

campo para participar da pesquisa®.

Tabela 5.1.1

Distribuicao de assistidos por idade

Idade ‘ Assistidos ‘ Assistidos (%) ‘
Menos de 24 anos 10 4,29%
Entre 25 e 34 anos 43 18,45%
Entre 35 e 44 anos 52 22.32%
Entre 45 e 59 anos 76 32,62%
Mais de 60 anos 52 22.32%
Total 233 100%
Tabela 5.1.2

Distribuicao de assistidos por sexo

Sexo Assistidos ‘ Assistidos (%)
Masculino 69 29,61%
Feminino 164 70,39%
Intersexo 0 0%
N&o desejo declarar 0 0%
Qutra 0 0%
Total 233 100%

Tabela 5.1.3

Distribuicdo de assistidos por género

Assistidos Assistidos (%)
Homem 70 30,04%
Homem trans 0 0%
Mulher 162 69,53%
Mulher trans 0 0%
Travesti 0 0%

1 LOHR, Sharon Lynn. Sampling: design and analysis. 2. ed. Boston: Brooks/Cole, 2010.
2 KISH, Leslie. Survey sampling. New York: Wiley, 1965.

3 As entrevistas foram realizadas de modo anénimo, sem qualquer identificagdo. Os convites para dela participar foram feitos diretamente

pelos pesquisadores aos assistidos, assim como os questionarios foram testados previamente. Com isso, busca-se mitigar eventuais

vieses. No entanto, frise-se que a validade de uma pesquisa depende mais da consisténcia e transparéncia metodolégica do que da

auséncia absoluta de viés. Nesse sentido, vide: BABBIE, Earl. Métodos de pesquisa de survey. 12. ed. Belmont: Wadsworth, 2010.
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Género Assistidos ‘ Assistidos (%)
N&o binario 0 0%
N&o desejo declarar 1 0,43%
Outra 0 0%
Total 233 100%
Tabela 5.1.4

Distribuicdo de assistidos por orientagdao sexual

Orientagao sexual ‘ Assistidos ‘ Assistidos (%)
Heterossexual 218 93,56%
Homossexual 4 1,72%
Bissexual 2 0,86%
Assexual 0 0%

Nao desejo declarar 9 3,86%
Outra 0 0%
Total 233 100%

Tabela 5.1.5
Distribuicao de assistidos por cor
Cor ‘ Assistidos ‘ Assistidos (%)

Branca 59 25,32%
Parda 119 51,07%
Preta 41 17,6%
Amarela 2 0,86%
Indigena 1 0,43%
Nao sei informar 11 4,72%
Total 233 100%

Sobre a escolaridade, a minoria dos entrevistados cursou ensino superior. Apenas 6,44% tém
ensino superior incompleto e 8,58% superior completo ou maior, indicando baixa escolaridade entre

aqueles que procuram os servicos da Defensoria.

Tabela 5.1.6

Distribuicdo de assistidos por escolaridade

Escolaridade ‘ Assistidos ‘ Assistidos (%)
Fundamental incompleto 66 28,33%
Fundamental completo 33 14,16%
Médio incompleto 25 10,73%
Médio completo 74 31,76%
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Escolaridade

Assistidos ‘ Assistidos (%)

Superior incompleto 15 6,44%
Superior completo ou maior 20 8,58%
Total 233 100%

Quanto ao acesso a DPMG, os resultados revelam que uma parte significativa dos assistidos
conhece a Defensoria ha mais de 3 anos (71,67% dos entrevistados). Em contrapartida, a maioria
€ atendida pela instituicdo ha menos de um ano, o que indica que o publico conhece a Defensoria

ha mais tempo do que faz uso de seus servicos.

Tabela 5.1.7

Distribuicao de assistidos pelo tempo que conhece a Defensoria

Tempo que conhece a Defensoria ‘ Assistidos ‘ Assistidos (%) ‘
Menos de um ano 40 17,17%

Entre um e dois anos 26 11,16%

Mais de 3 anos 167 71,67%

Total 233 100%

Tabela 5.1.8

Distribuicdo de assistidos pelo tempo que é atendido pela Defensoria

Tempo que é atendido pela

Defensoria

Assistidos

Assistidos (%)

Menos de um ano 121 52,61%
Entre um e dois anos 39 16,96%
Mais de 3 anos 70 30,43%
Total 230 100%

A maioria dos entrevistados afirma nao ter outras opgcbes de atendimento juridico além da

Defensoria, apontando a importancia desta instituicdo para o publico assistido.

Tabela 5.1.9

Distribuicdo de assistidos por possuir outras opgoes de atendimento juridico

Possui outras opcgoes de

atendimento juridico Assistidos Assistidos (%)
Sim 41 17,6%
Nao 192 82,4%
Total 233 100%
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As areas de atuacdo mais demandadas, conforme os encaminhamentos recebidos no ultimo
atendimento, sdo Familia e Sucessbdes, Criminal e Civel, demonstrando uma predominancia dessas

areas e a necessidade de reforgo dos servigcos oferecidos.

Tabela 5.1.10

Distribuicdo de assistidos por area que foi encaminhado

Area que foi encaminhado Assistidos Assistidos (%)
Familia e Sucessdes 115 49,36%
Civel 45 19,31%
Criminal 45 19,31%
Salde 9 3,86%
Consumidor 7 3%
Pessoa ldosa 3 1,29%
Defesa da Mulher 2 0,86%
Direitos Humanos 1 0,43%
Crianca e Adolescente 1 0,43%
Pessoa com Deficiéncia 1 0,43%
22 Instancia e Tribunais Superiores 0 0%
Justica Militar 0 0%
Outra 4 1,72%
Total 233 100%

5.2 Satisfacao com o Trabalho da Defensoria

A percepgao geral sobre a capacidade da Defensoria em ajudar é extremamente positiva, com

95,28% dos assistidos informando acreditar que a instituicao pode solucionar seus problemas.

Tabela 5.2.1

Distribuicao de assistidos pela crenga de que a Defensoria pode ajudar

Acredita que a Defensoria pode

Assistidos Assistidos (%)

ajudar
Sim 222 95,28%
Nao 11 4,72%
Total 233 100%

A comunicagdo com a Defensoria é considerada clara e compreensivel por grande parcela dos
entrevistados, 95,53%, evidenciando que os usuarios do servico apreendem adequadamente o que
Ihes é transmitido.
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Tabela 5.2.2

Distribuicdo de assistidos por considerar a comunicagao clara

Considera a comunicagao clara Assistidos Assistidos (%)
Sim 217 93,53%
Nao 15 6,47%
Total 232 100%

No que se refere ao agendamento do atendimento, mais da metade dos entrevistados, 57,08%,
considera facil a sua realizagdo, indicando satisfacdo com os canais disponiveis. Ressalta-se,
contudo, que 29,18% dos respondentes ainda ndo haviam sido atendidos no momento da aplicagao
do questionario. Embora incluidos no levantamento, esses casos ndo devem ser considerados na

analise de satisfagao, por nao terem vivenciado a etapa de atendimento propriamente dita.

Tabela 5.2.3

Distribuicdo de assistidos por considerar facil agendar o atendimento

Considera fa_C|I CEEICEED @ Assistidos Assistidos (%)
atendimento
Sim 133 57,08%
Nao 32 13,73%
Ainda nao realizou atendimento 68 29,18%
Total 233 100%

No que se refere a satisfagdo com as informagbes prestadas, a maioria dos entrevistados
demonstrou estar satisfeita: 92,27% responderam positivamente a pergunta sobre se conseguem

acessar as informacgdes que esperam ao buscar atendimento na Defensoria.

Tabela 5.2.4
Distribuicdo de assistidos por conseguir as informagdes que precisa quando vai a
Defensoria
ST as mformagqes Assistidos Assistidos (%)
quando vai a Defensoria

Sim 215 92,27%

Nao 18 7,73%

Total 233 100%

A aprovagéao geral com a qualidade do atendimento também é alta, com 89,61% dos assistidos
entrevistados indicando estarem satisfeitos com o atendimento de modo geral.
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Tabela 5.2.5

Distribuicdo de assistidos pela satisfagao com o atendimento

Satisfeito com o atendimento Assistidos Assistidos (%)
Sim 207 89,61%
Nao 24 10,39%
Total 231 100%

O alto nivel de satisfacao, juntamente com a crencga na capacidade de ajuda por parte da Instituicao,
leva a uma altissima taxa de recomendacao da Defensoria, tendo 95,26% dos respondentes

informado que indicariam a DPMG para outras pessoas.

Tabela 5.2.6

Distribuicdo de assistidos por indicacao da Defensoria para outras pessoas

Indicaria a Defensoria para

Assistidos Assistidos (%)
outras pessoas

Sim 221 95,26%
Nao 11 4,74%
Total 232 100%

No entanto, apesar da alta satisfagcdo, 56,89% dos entrevistados afirmam que a Defensoria ainda
nao resolveu algum problema que tiveram. Esta resposta pode estar relacionada com a demora

inerente a tramitacdo de processos judiciais, que independe da atuagao da instituigéo.

Tabela 5.2.7

Distribuicdo de assistidos por resolugao de algum problema

Defensoria ja resolveu algum Assistidos Assistidos (%)

problema
Sim 97 43,11%
Nao 128 56,89%
Total 225 100%

5.3 Conhecimento, Uso e Satisfagcao com os Canais de Comunicagao e

Formas de Atendimento

Em relacdo aos canais de comunicagcdo, a maioria dos entrevistados ndo conhece o site da

Defensoria. Este desconhecimento pode estar relacionado com o perfil dos assistidos: faixa de
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idade predominante entre 45 e 59 anos e prevaléncia de escolaridade de ensino fundamental e
médio. A conectividade no Brasil esta associada com a escolaridade, isto €, quanto maior a

escolaridade e melhores as condigbes socioecondémicas, maior a frequéncia e a qualidade do uso

da internet®.

Tabela 5.3.1

Distribuicao de assistidos por conhecer o site da Defensoria

Conhece o site da Defensoria Assistidos Assistidos (%)
Sim 40 17,24%
Nao 192 82,76%
Total 232 100%

Isolamos os que responderam sim a pergunta sobre conhecer o site da Defensoria® e verificamos
que, dentre aqueles que informaram conhecé-lo, 64,1% (conforme tabela 5.3.2) relataram conseguir
obter as informagdes necessarias através deste canal, indicando que o portal é claro para a maior

parte dos respondentes. No entanto, é preciso ampliar a divulgagédo quanto a sua existéncia.

Tabela 5.3.2

Distribuicao de assistidos por conseguir as informagoées pelo site da Defensoria

Consegue as informagoes que )\ qiqtiqos  Assistidos (%)
precisa no site da Defensoria
Sim 25 64,1% %
Nao 14 35,9 %
Total 39 100%

Ja em relagao ao contato telefénico, 38,1% dos entrevistados informaram ja haver tentado ligar para

a Defensoria. A maioria deles, portanto, nao tentou, indicando ou desconhecimento deste canal, ou

a sua inexisténcia.

4 Para mais informagées vide: NUCLEO DE INFORMACAO E COORDENACAO DO PONTO BR. Pesquisa sobre o uso das tecnologias
de informagdo e comunicagdo nos domicilios brasileiros: Pesquisa TIC Domicilios, ano 2022. Sdo Paulo: Comité Gestor da Internet no
Brasil, 2023. Disponivel em: https://cetic.br/pt/arquivos/domicilios/2022/domicilios/. Acesso em: 28 maio 2025
5 Houve auséncia de resposta por parte de 1 dos 40 participantes, que informou conhecer o portal da DPMG na pergunta sobre conseguir
as informagbes que procura no site, por este motivo o universo da tabela 5.3.2. é de 39 respondentes e ndo de 40.
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Tabela 5.3.3

Distribuicdo de assistidos por ter tentado ligar para a Defensoria

Ja tentou ligar para a Defensoria Assistidos Assistidos (%)

Sim 88 38,1%
Nao 143 61,9%
Total 231 100%

Para aqueles que ligaram, conseguir informacdes por telefone ndo é possivel para 53,85% dos
respondentes, sinalizando que a maioria ndo consegue esclarecimentos considerados suficientes

através deste canal.

Tabela 5.3.4
Distribuicdo de assistidos por conseguir as informagoes que precisa quando liga para a

Defensoria

Consegue as informagoes que

precisa quando liga para a Assistidos Assistidos (%)
Defensoria
Sim 60 46,15%
Nao 70 53,85%
Total 130 100%

Conforme relatado pelos entrevistados, durante a realizagdo do trabalho de campo, o canal do
WhatsApp néo é utilizado em todas as unidades da Defensoria como forma de comunicacdo. Nas
unidades em que o WhatsApp ¢é utilizado como canal de comunicagao, 32,11% dos entrevistados
disseram fazer uso desta ferramenta. Importante frisar que o Brasil tem se destacado como o
segundo maior usuario deste aplicativo®, o que indica que investir na comunicagéo através dele

pode ser importante para ampliar o acesso dos usuarios a DPMG.

6 Para maiores informacées, vide: OPINION BOX. Relatério WhatsApp no Brasil 2024. Belo Horizonte: Opinion Box, jul. 2024. Disponivel
em: https://content.app-us1.com/JY8yY/2024/07/18/6fb95998-90da-4b0a-8295-02f6470fa168.pdf. Acesso em: 28 maio 2025.
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Tabela 5.3.5
Distribuicdo de assistidos por conseguir as informagdes que precisa quando envia

mensagem no WhatsApp da Defensoria

Consegue as informagdes que

precisa quando envia mensagem Assistidos Assistidos (%)
ao WhatsApp da Defensoria

Sim 61 32,11%

Nao 80 42,10%

N&o se aplica (unidade nao faz 49 25.79%

uso)

Total 190 100%

No que se refere ao contato com o(a) Defensor(a) Publico(a), 55,8% dos entrevistados afirmam ja
ter falado com um Defensor(a). Sugerindo, assim, que metade dos usuarios consegue conversar

diretamente com o seu representante legal.

Tabela 5.3.6

Distribuicao de assistidos por ja ter falado com um Defensor

Ja falou com um Defensor Assistidos Assistidos (%)
Sim 130 55,8%
Nao 103 44,2%
Total 233 100%

Entre os entrevistados que ja conversaram com um membro da Defensoria, a maioria (53,27 %)
considera facil a comunicacao, destacando-se ndo apenas a acessibilidade, mas também a clareza

das informacodes transmitidas.

Tabela 5.3.7

Distribuicao de assistidos por achar facil falar com o(a) Defensor(a)

Acha facil falar com o(a)

Defensor(a) Assistidos Assistidos (%)
Sim 114 53,27%
Nao 25 11,68%
Nao se aplica (nunca falou) 75 35,05%
Total 214 100%
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Dentre a amostra de entrevistados que ja falou com o(a) Defensor(a), a maioria considera adequado

o tempo de resposta, sugerindo satisfacdo por parte dos usuarios com o tempo de espera para este
atendimento.

Tabela 5.3.8
Distribuicdo de assistidos por considerar adequado o tempo de resposta do(a) Defensor(a)

Considera adequado o tempo de

oy oy o
resposta do(a) Defensor(a) Assistidos Assistidos (%)

Sim 112 51,85%
Nao 27 12,5%
Nao se aplica (nunca falou) 77 35,65%
Total 216 100%

Embora um namero significativo de assistidos ainda ndo houvesse realizado o atendimento direto

com o(a) Defensor(a) (36,06%), no que se refere ao tempo de espera, a maior frequéncia entre o
primeiro contato e o atendimento é de até 7 dias.

Tabela 5.3.9
Distribuicao de assistidos pelo tempo que levou do primeiro atendimento até falar com um

Defensor

Tempo que levou do primeiro

atendimento até falar com um Assistidos Assistidos (%)
Defensor
Até 7 dias 70 33,65%
Até 30 dias 31 14,9%
Entre 30 e 60 dias 13 6,25%
Entre 60 e 90 dias 8 3,85%
Mais de 90 dias 11 5,29%
N&o se aplica (nunca falou) 75 36,06%
Total 208 100%

A forma de atendimento preferida é presencial, superando o WhatsApp, telefone, video e e-mail,

sugerindo a importancia de manter este canal aberto e reforgar a sua estruturagao.
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Tabela 5.3.10

Distribuicdo de assistidos por forma de atendimento que prefere

Forma de atendimento que
prefere

Assistidos Assistidos (%)

Ir até a Qefensorla Publica 183 78,54%
(presencialmente)

Por telefone 10 4,29%
Por WhatsApp 33 14,16%
Por e-mail 0 0%
Por video 4 1.72%
Qutra 3 1,29%
Total 233 100%

Em relacédo ao tempo de espera na fila para realizar o primeiro atendimento, 76,19% consideram

esse tempo adequado.

Tabela 5.3.11

Distribuicdo de assistidos por considerar adequado o tempo de espera na fila

Considera adequado o tempo de
espera na fila

Assistidos Assistidos (%)

Sim 176 76,19%
N&o 55 23,81%
Total 231 100%

Além disso, 96,1% dos entrevistados informaram conseguir atendimento ao ir a Defensoria, o que

indica, mais uma vez, a importancia do atendimento presencial.

Tabela 5.3.12

Distribuicdo de assistidos por conseguir atendimento quando vai a Defensoria

Consegue atendimento quando

. s . Assistidos Assistidos (%)
vai a Defensoria

Sim 222 96,1%
N&o 9 3,9%
Total 231 100%

As respostas abertas reforcam a satisfacao com o atendimento recebido pelos assistidos, visto que
a maioria ndo considera que algo poderia melhorar nesse quesito. Para aqueles que apontam
espago para aprimoramento do servigo, as sugestdes mais frequentes abordam a necessidade de

reduzir o tempo de esperalfila, melhorar a comunicagdo e clareza sobre o andamento dos
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processos, facilitar o contato direto com o(a) Defensor(a) Publico(a), promover atendimento virtual,
aumentar a agilidade na resolugdo das demandas e aumentar o numero de Defensores(as) ou
servidores(as). Houve mengdes especificas sobre a qualidade do atendimento no guiché de triagem

e sobre a dificuldade com a documentagéao exigida, indicando pontos de melhoria nos dois aspectos.

Em relagcio ao espaco fisico, embora 92,27% dos assistidos o considerem confortavel e acessivel,
houve sugestbes de melhorias, sendo as mais frequentes a ampliagdo do espaco, por considerarem
pequeno ou apertado para o volume de pessoas; a organizagao das filas e a oferta de comodidades
basicas, como agua e/ou café. A questdo da privacidade no atendimento também foi citada,

reforcando um aspecto a ser aprimorado.

Tabela 5.3.13
Distribuicao de assistidos por considerar o espaco fisico confortavel e acessivel

Considera o espaco fisico
adequado e acessivel

Assistidos Assistidos (%)

Sim 215 92,27%

Nao 18 7,73%

Total 233 100%
44147
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6. Conclusao

O presente relatorio representa fase essencial da constru¢cdo do Planejamento Estratégico da
DPMG para o periodo de 2026 a 2034. Fundamenta-se em uma analise multifacetada, combinando

diferentes fontes de informacgao para obter compreensao aprofundada da Instituicdo.

O levantamento incluiu a revisdo do arcabouco legal que orienta a atuagdo da DPMG, a avaliagao
do Planejamento Estratégico anterior (2023-2025), a coleta de percepgdes de diversos atores
internos da DPMG, por meio de entrevistas, e a visdo dos assistidos no que tange aos servigos

prestados pela Defensoria.

A analise do arcaboucgo legal revelou que ha elementos normativos que tém sinergia com as
diretrizes estratégicas identificadas nas entrevistas. Isso confere base institucional e abertura
normativa para a incorporacéo das aspiragdes internas no proximo ciclo de planejamento. Embora
as normas vigentes nao oferegam respaldo integral as transformacgdes desejadas, elas representam
um ponto de partida relevante para avangos, como a ampliagdo da presenca institucional, o
aprimoramento da atuagao junto a grupos vulneraveis, a humanizagao do atendimento, a gestao

orientada por evidéncias e a valorizacdo dos membros e servidores da Defensoria Publica.

A analise do Plano Estratégico anterior (2023-2025) indicou que foi um processo construido de
forma participativa, direcionado para o aperfeigoamento da gestao e dos servigos. Embora tenham
sido enfrentadas dificuldades na sua implementagéao, especialmente ligadas a questbes culturais e
a necessidade de maior detalhamento no planejamento, o monitoramento constante e o aumento
da maturidade em gestdo de projetos foram aspectos apontados como positivos. As licdes
aprendidas reforgaram a importancia de uma abordagem orientada a projetos, do apoio da alta
gestdo ao planejamento, da gestdo de pessoas e do desenvolvimento de habilidades
comportamentais. E relevante notar a consonancia entre o diagndstico que embasou o plano
anterior e as percepgdes atuais de Defensoras(s), servidoras(es) e usuarias(os) em relagao ao perfil
e necessidades dos assistidos, aos canais de comunicacéo, a qualidade do servigo, a gestdo e a

educacao em direitos/atuacao extrajudicial.
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As entrevistas com membros e servidoras(es) da DPMG e usuarios revelaram um panorama dos

principais desafios e das expectativas para a Defensoria nos préoximos anos. Os desafios mais

frequentemente mencionados incluiram:

=]

Interiorizacdo e ampliagdo do acesso a justica, dada a baixa capilaridade e o

desconhecimento da populagéo sobre a Defensoria.

Superacgéo de barreiras tecnoldgicas e da exclusao digital enfrentadas pelos usuarios e
falta de sistemas internos eficientes para as areas de suporte e a necessidade de

integragao/padronizagao.

Fortalecimento da gestao e da area-meio para dar suporte adequado a atuacao finalistica,

incluindo recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos.

Capacitacao continua e valorizagao dos profissionais, abordando sobrecarga de trabalho,
necessidade de qualificacdo em aspectos comportamentais e de gestao, e caréncia de

uma politica clara de Recursos Humanos.

Aprimoramento da transparéncia e da gestdo da informagéao, fundamental para o controle
interno/externo e para basear decisées estratégicas, superando dificuldades na coleta e

precisdo das informacoes.

Ampliacdo da educagdo em direitos e da atuagdo extrajudicial, buscando maior

capilaridade e impacto.

Aprimoramento do atendimento e da comunicacgao, visando reduzir o tempo de espera,
fornecer informacdes mais claras sobre o andamento dos casos, facilitar o contato com o

Defensor(a) e integrar equipes multidisciplinares.

Além dos desafios, as entrevistas reforcaram os valores essenciais que devem nortear a atuagao

da DPMG. Destacam-se atendimento humano, respeito a dignidade, escuta ativa, transparéncia, e

busca por qualidade, celeridade e resolutividade. A perspectiva dos usuarios revelou um alto grau

de satisfagdo geral e confianga na capacidade da Defensoria em ajudar o assistido, com

preferéncia marcante pelo atendimento presencial, embora tenha sido reconhecida a necessidade
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de melhorias em canais digitais e na estrutura fisica. Comparativamente com a pesquisa anterior, a
aprovagao geral com a qualidade do atendimento se manteve. Hoje, 89,61% dos assistidos
entrevistados indicaram estar satisfeitos. Anteriormente, 86,8% concordaram total e parcialmente
que estavam satisfeitos com o atendimento da DPMG, sugerindo espag¢o para melhorias, mas
indicando estabilidade na percepg¢ao dos usuarios quanto a qualidade dos servigos prestados. Dado
interessante, quando se contrasta a avaliagao dos usuarios em 2022 e 2025, é que, na pesquisa
anterior, foram sinalizadas percepc¢bes qualitativas sobre o pouco contato direto com os
Defensoras(es). Ja no levantamento atual, 55,8% dos(as) entrevistados(as) informaram ja ter falado
com um Defensor(a) e, dentre estes, 53,27% consideraram facil fazé-lo. Além disso, 51,85%

acharam adequado o tempo de espera para tanto.

Em sintese, este Relatorio de Diagndstico Institucional consolida uma visdo abrangente da
Defensoria Publica do Estado de Minas Gerais, considerando seu arcabouco legal, a experiéncia
do planejamento estratégico anterior e as percepgdes de seus principais atores e usuarios. Os
achados, incluindo os desafios identificados e os valores reiterados, fornecem a base informacional
sélida necessaria para as proximas etapas da elaboragao do Planejamento Estratégico 2026-2034.
A convergéncia entre as aspiragdes levantadas e o respaldo normativo existente sugere um
caminho realista, legitimo e participativo para a construgdo do futuro estratégico da instituicdo. Este
documento, portanto, cumpre seu papel como ponto de partida fundamental para a definicao das

diretrizes e agdes que orientardo a DPMG nos proximos anos.

Por fim, cabe ressaltar que todas as informacgbes coletadas servirdo de base para a revisdo dos
objetivos estratégicos e da proposta de valor da Defensoria, considerando a necessidade de
revisitar as diretrizes de atuacao, que pautardo suas agoes e, portanto, das(os) Defensoras(es), nos

ciclos de gestao entre 2026 e 2034.

Andre de Souza Coelho Gongalves de Andrade

Gerente Executivo
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