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(..) Quando devemos ficamos cabisbaixo com vergonha e esse programa nos indica
um caminho, nos acolhe e nos trds nova esperanca. Uma lei que nos tenta resgatar
nossa dignidade. Com respeito e caminhos a seguir. Hda muito tempo luto para

organizar minha vida financeira e cada veg mais ia afundando mais.’

Comentario de um participante ap6s a Orientacio financeira
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Apresentagao

Os resultados apresentados no ano de 2018 pelo CEJUSC/Superendividados mostram um
Programa Superendividados mais maduro, com regularidade nos atendimentos da demanda do
cidadio do DF. Tais informag¢des constam no relatério anual do NUPEMEC, disponibilizado no
sitio do TJDFT e vem compor uma politica publica de solu¢Ges de conflitos alavancada por a¢oes de
cidadania, aqui especializada do bindémio credor-devedor.

Frente ao ineditismo de algumas agdes, emerge o questionamento quanto a percepgao e
satisfacao do consumidor que busca o TJDFT para a resolu¢io de suas lides financeiras e que escolhe
participar das diversas etapas do Programa Superendividados. Para além da avaliacdo dos servigos
ora ofertados, busca-se também identificar as contribui¢oes para o empoderamento do consumidor
em situacao de superendividamento e o impacto na transformacao das relagdes entre o credor e o
devedor. Em resposta a essa inquietacdo, o Centro vem entregar ao cidadio o Relatério da Pesquisa
de Satisfagdo ao Usuario e de Impacto - 2018, intitulada ‘E o cidaddo o que pensa a respeito do Programa
Superendividados?’.

O presente documento apresenta a consolidacio das Pesquisas de Satisfagio do Usuario,
tanto de Impacto quanto as de Reacio, realizadas em 2018, pertinentes as Conciliagoes, Oficina de
Educacao Financeira, Orientacdes Individuais, Grupos Temaiticos e¢ Constelacio Familiar que
compdem a Prente de Tratamento do Centro Judiciario de Solugdes de Conflito e Cidadania

Superendividados — CEJUSC/SUPER.



Breve apresentacao do Programa e suas avaliagoes

O CEJUSC/SUPER tem a finalidade de promover a prevencio, o tratamento e a resolugio
amigavel de conflitos envolvendo consumidores em situagdo de superendividamento, conforme
previsio na Portaria Conjunta TJDFT N. 04/2016. Para tanto o Programa Superendividados estd
organizado na frente Tratamento, frente Prevencio e frente Suporte.

A frente Tratamento ¢ composta por cinco etapas sequenciais, conforme figura abaixo, a
partir das quais o participante se reorganiza para o enfrentamento da situagao de superendividamento.

Ao longo das etapas indicadas sao realizadas as avaliagoes de reacdo e impacto.

Grupo Tematico - Negociacdao ;

1

SOLICITAGAO » ENTREVISTA OFICINA DE ORIENTACAO

EDUCAGAO FINANCEIRA
CAnass FINANCEIRA INDIVIDUAL

Grupo Temaético - Estratégias de enfrentamento
Orientacdo Psicossocial Individual

Iniciativas Psicossociais

.

Na primeira etapa, o consumidor que se reconhece em situacio de superendividamento faz
uma solicita¢do para participa¢do no Programa. Na segunda ctapa ¢ realizada a entrevista cadastral
para mapeamento do contexto financeiro do participante e para a assinatura do Termo de Adesao. A
terceira etapa ¢ caracterizada pela realizacao da Oficina de Educac¢ao Financeira, cuja participacio ¢é
obrigatéria e tem por objetivo geral que o participante seja capaz de reconhecer a necessidade de
buscar solu¢des patra getir o seu orcamento de forma sustentivel, como forma de evitat/superar o
superendividamento.

Ap6s a Oficina, sao disponibilizadas aos participantes as iniciativas psicossociais, cuja
realizagdo, ao contrario das etapas anteriormente mencionadas, nao ¢ obrigatoria. Tais iniciativas sao
oferecidas em trés modalidades: Orientacao Psicossocial Individual, Grupos Tematicos e Constela¢ao
Familiar. A orientacdo psicossocial individual tem como objetivo o fortalecimento de estratégias
psicossociais, mediante identificacdao das questGes emocionais que atuaram ou atuam como ‘gatilhos’
para o endividamento individual e familiar. Os Grupos Tematicos com carater pedagdgico e
interventivo, sao ofertados bimestralmente e abordam um tema especifico a cada encontro, sendo
eles: coping, reconstrucao (inquérito apreciativo) ou autorreferentes. Dessa forma, o tema ¢ tratado
com maior profundidade do que aquela explorada no momento Oficina. A constelagao é uma agao
do ‘Programa Constelar e Conciliar’ do TJDFT, iniciado em 2016, que, em parceria com o CEJUSC-
SUPER, atende exclusivamente aos partticipantes do Programa, com periodicidade mensal e livre

adesio.



A Orientagao Financeira configura a quarta etapa do Programa e ¢ realizada
aproximadamente 30 dias ap6s a Oficina. Possui como objetivo geral a instrumentalizacdo do
participante para a reorganiza¢ao do or¢amento familiar e elaboragio de plano estratégico que vise a
gestao financeira sustentavel frente ao superendividamento.

Por fim, as sessdes de conciliagdio caracterizam a quinta etapa do Programa
Superendividados. Elas objetivam o reestabelecimento do didlogo e das relagOes entre credores e
devedores, a fim de promover o tratamento mais adequado para os conflitos apresentados. Cabera
ao participante, esclarecido dos meios adequados de resolugio de conflitos, a decisdo de negociagao
direta com o credor no ambito extrajudicial ou no ambito do proprio CEJUSC.

As avaliacbes de reagdo e impacto do Programa sdo aplicadas apods realizadas algumas

etapas do Programa com temporalidade diferentes a depender do objetivo a que se propoe.

(..) Entende-se por reagoes o nivel de satisfacao dos participantes com a programagdo, o apoio ao
desenvolvimento do curso, a aplicabilidade, a utilidade ¢ os resultados do treinamento. (...) A varidvel
impacto do treinamento no trabalho é aqui definida como a anto avaliacao feita pelo priprio participante
acerca dos efeitos mediatos produzidos pelo treinamento em sens niveis de desempenho, motivacao,
antoconfianga e abertura a nudangas nos processos de trabalho. (Abbad, 2000).

A primeira avaliacio, denominada Pesquisa de Satisfacdo com Usudrio — PSU, ¢ aplicada
de forma presencial, ao final da terceira etapa —a Oficina de Educagao Financeira- e engloba aspectos
gerais do Programa, com itens pertinentes a Entrevista ¢ Oficina. Para as iniciativas psicossociais
foram adotadas estratégias de avaliagdo diferenciadas a depender dos objetivos e das caracteristicas
de cada acao.

A segunda avaliagdao, denominada Pesquisa de Satisfacdo e Impacto — PSI ¢é aplicada 30 dias
apos a realizacdo das orientacdes financeiras individuais. Sua aplicagdo, ao contrario da PSU, ocorre
de forma virtual, mediante e-mail. A PSI contempla itens relacionados a satisfa¢do, conduta do
orientador e percepcao de mudangas de comportamento pelo participante.

Outra analise ¢ aplicada aos grupos tematicos, mediante avaliagdes de reacio presencial e
individual, a0 final de cada evento. O instrumento de coleta de dados é ancorado no modelo MAIS
de Jairo Borges Andrade!, acrescido de itens de satisfacdo. Quanto a Constelagio Familiar, cla
também ¢ avaliada, no periodo de uma semana ap6s a realizacao do encontro. Inicialmente, a equipe
psicossocial do CEJUSC-SUPER realiza contato para verificar, com o participante, quais as questoes
relativas ao impacto emocional da vivéncia, sua necessidade de suporte psicologico e satisfacao geral
com o evento.

Por fim, a dltima avaliacdo das etapas do Programa Superendividados ¢é aplicada apds a

realizagao de Conciliagdo, sendo também intitulada PSU. Ela contempla itens pertinentes as sessdes

! Borges-Andrade, J. E. (2000). Avaliacdo integrada e somativa em TD&E. In J. E. Borges-Andrade, G. S.
Abbad, & L. Mouriao (Orgs.), Treinamento, desenvolvimento e educagdo em organizacoes de trabalho:
Fundamentos para a gestdo de pessoas (pp. 344-358). Porto Alegre: Artmed.



de Conciliacao, quais sejam: a satisfacio e percepcdo geral dos usudrios e o desempenho dos
conciliadores. Esta PSU foi desenvolvida pelo NUPEMEC e ¢ adotada por todos os Centros de
Concilia¢ao do TJDFT.

Do ponto de vista teérico, vale ressaltar que os resultados de uma avaliacdo de reacdo sio
um importante instrumento de validacio da agdo de capacitagdo. Abbad (2000) descortina a
correlagdo entre as reacOes (nfvel de satisfacdo) e o impacto de uma a¢do de treinamento (auto
avaliacdo dos efeitos), fomentando este dltimo como indicador de efetividade da acdao pedagdgica.

A literatura de Treinamento e Desenvolvimento considera que o impacto ¢ o principal
indicador da efetividade de a¢oes de treinamento no nivel individual e um importante indicador de
mudanc¢a do comportamento. Desta forma, o nivel de satisfacao aferido nas avaliagdes de reacio e
nas avaliagbes de impacto se configura como um bom pressagiador para a mudanca de
comportamento almejada nos casos de superendividamento.

Diante disso, optou-se por incluir varidveis relativas a satisfacdo em todas as pesquisas,
além de adotar a avaliagdo de impacto para as orientagdes individuais. Tal mensuracdo subsidia o
aperfeicoamento continuo de cada etapa do Programa e representa um avanco no monitoramento
das a¢des do CEJUSC Superendividados.

Portanto, o presente relatério pretende evidenciar o olhar técnico quanto as informagoes
coletadas pelo Centro em 2018, dando visibilidade para a percep¢iao do consumidor vinculado ao
Programa por meio da consolidacio dos quantitativos e da apresentacdo dos depoimentos,

comentarios, sugestoes.



PESQUISA DE SATISFAGCAO DO USUARIO — CONCILIAGCAO

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario Conciliagio - PSU, tem o propdsito de avaliar a
qualidade do servico prestado e conhecer a opinido do trabalho realizado nos CEJUSC’s, apos a
sessao de conciliagdo. Os instrumentos foram desenvolvidos pela equipe do NUPEMEC e siao
adotados em todos os Centros de Conciliagdo do TJDFT. Também compete a esse Nucleo, a
consolidacao dos resultados e a sua apresentacao para os Centros de Concilia¢ao, conciliadores e para
as empresas conveniadas.

A PSU da conciliagio ¢é aplicada logo ap6s a realizagao das sessoes, sendo disponibilizados
diferentes modelos de avaliacio: parte, advogado ou atuacdo do preposto, e ainda, ¢ disponibilizado
um modelo genérico para comentdrios ¢ sugestoes. Cada instrumento aborda questSes gerais e
especificas e contempla itens relativos: a imagem do Poder Judiciario, a satisfagio geral, a atuagdo dos
conciliadores, aspectos gerais da concilia¢ao, a percepcao de validade das sessdes e um espago para
comentarios e sugestdes. Além disso, constam questdes especificas, tanto no formulario das partes,
quanto no do advogado.

Os resultados da PSU foram obtidos a partir da consolidacdo dos 883 formularios
respondidos ap6ds as 398 sessoes de conciliacio realizadas em 2018. Desses formularios, 583 refere-
se a percep¢do das partes, 53 a percepgio dos advogados e 247 a percepcio das partes quanto a
atuacao dos prepostos. Neste relatério serdo detalhadas as percepcoes das partes e dos advogados e

consideradas tio somente as respostas validas.

Satisfagdo Geral e Imagem do Judiciario

A satisfagao geral com a conciliacdo apresentou indices muito positivos, maior do que em

2017, sendo que 94,3% dos respondentes (580 dos 615) se perceberam satisfeitos e muito satisfeitos.

94,3% 94,8%

Melhoria na imagem
do Poder Judiciario

Satisfacao com a
Conciliagao

A melhoria da imagem do Poder Judiciario aferida apés a conciliagdo trouxe resultados
mais robustos do que o ano anterior, sendo 83,5% das respostas validas, “sim” (480 das 575); 11,3%
respostas na modalidade “Em parte” e; somente 5,2% respostas “Nao”. Os comentarios a seguir

ratificam essa percepcio.



“Gostei muito de conhecer esse espago que é um elo de comunicagio e diilogo
fdcil. Melhor ainda saber que posso recorrer a justi¢ca em caso de dificuldade.”

“Percebi que o Judiciirio tem demonstrado uma maior eficiéncia”.

A relevancia dessa questdo se deve ao fato de estar alinhado ao planejamento estratégico
do TJDFT e evidenciar o papel das sessdes de conciliagao enquanto método adequado de resolucio

de conflitos.

Percepgao dos Usuarios quanto a conciliagiao

A percepgao do usuario contempla itens relacionados a validade da tentativa de conciliacio
(0n=023), sua participacao na construcio do acordo (n=5068) e s¢ a parte se sentin pressionada para tal (n=560).
E ainda, aspectos gerais relacionados ao local, atendimento e tempo de espera. Os resultados abaixo
ressaltam a percep¢io positiva por parte dos usuarios dos servigos neste CEJUSC com percentuais

acima de 86% de adequacio nas respostas.

Voce acredita que a tentativa de acordo foi
valida?

Vocé sentiu que participou da construgao da
solucao?

Vocé se sentiu pressionado(a) a fechar um
acordo?

=)

ESim ®WEm parte ®Ndo

Quanto as questdes que antecedem a sessdao de conciliagio, em relagio a facilidade para
encontrar o local (n=584) e o tempo de espera para o inicio da sessao (n=580), 93,1% e 97,1% respectivamente,
avaliaram como “excelente” ou “bom”. Chama a aten¢ao o resultado obtido quanto ao atendimento
oferecido pelos servidores (n=586), para o qual obteve-se 99,8% dos participantes aferindo como

“excelente” ou “bom”.

“ Deixo registrado um agradecimento pela iniciativa do T|DFT e
presteza dos atendentes, conciliadores e técnicos do TJ.”

Hsses resultados demonstram o alinhamento das praticas deste Centro Judiciario aos
pressupostos do Conselho Nacional de Justica no que tange as modalidades de resolucio adequada
de conflitos e dao visibilidade a alta qualidade dos servicos prestados pelo TJDFT, neste CEJUSC

Superendividados.
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A avaliacdo em relacdo aos aspectos processuais — avaliado pelos advogados — contempla

economia estimada com o acordo em conciliagdo, em termos de custo financeiro (n1=48) ¢ de tempo

(n=51), conforme graficos abaixo:

Economia processual
(tempo) estimada

2%

13,70

25,50
%

= DE 5 A 6 ANOS
= DE 3 A 4 ANOS

= DE 1 A 2 ANOS

= ATE 1 ANO

= ACIMA DE 7 ANOS

Economia processual
(custo) estimado

2,10%
14,60 ‘

%

= DE R$ 5.000,00 A 7.000,00
= DE R$ 500,00 A 1.000,00

= DE R$ 2.000,00 A 4.000,00
= ATE R$ 500,00

= ACIMA DE R$ 7000,00

A afericdo das questdes relacionadas a economia de tempo e custo é especialmente

relevante para o participante superendividado, haja vista o impacto desses dois quesitos num possivel

agravamento do quadro de endividamento, em razdo dos juros incidentes. Agrega-se a isso a

inevitavel reflexdo quanto ao desgaste emocional do devedor por ocasido do tempo de tramitacao do

processo judicial.

Desempenho dos conciliadores

A atuacio dos conciliadores se mantém, tal qual em 2017, como um ponto forte da etapa

de conciliagdo, para a qual 80,8%, ou seja, 577 dos 713 respondentes avaliaram o desempenho dos

conciliadores como “Excelente”. Isso se deve a qualidade da capacitagao oferecida pelo NUPEMEC

aliada ao empenho dos servidores, estagiarios e voluntirios que atuaram em 2018 no

CEJUSC/Superendividados.
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99,9%
Excelente e bom
Avaliagao geral dos
conciliadores

O padrio de exceléncia € ratificado nos itens que avaliam os aspectos especificos da atuacao
dos conciliadores, bem vistos nos comentarios e¢ no grafico a seguir. Importante ressaltar que em
todos foram observados mais de 76% de respostas “excelente” e, quando somadas as respostas
“bom” a avaliagdo positiva atinge escores proximos a 99%. Esclarecemos, ainda que o numero de

respostas validas para esses itens variou entre 713 e 733.

“Conciliador muito eficiente atendendo ambas as partes.”
“O conciliador X é exemplo de educacgio, respeito, simpatia e profissionalismo.”

“Receptividade e dialogo na condugio da conciliagdo. Muito bom!”

Apresentagio do facilitador. 80,70% 19,10%
0,10%

Atengao, zelo e preocupacio em atender bem. 80,70% 19,10%
0,10%

Auxilio na comunica¢io com outra parte 76,20% 22,50%

1,20%

Esclarecimento dos procNCdimentos seguintes em 79,60% 19,50%
caso de nao acordo 0,60%

Imparcialidade ¢ Neutralidade. 81,90% 17,70%
0,27%

B Hxcelente MBom ®Regular BRuim B Péssimo

A exceléncia dos resultados ora descritos ratifica o alinhamento dos objetivos setoriais —
CEJUSC Super e do NUPEMEC - aos objetivos estratégicos do TJDFT. Por outro lado, no ambito
interinstitucional, ratifica o alinhamento desses objetivos aqueles preconizados pelo Conselho
Nacional de Justica - CNJ, descritos na Hstratégia Nacional do Poder Judiciario para o sexénio 2015-
2020, bem visto na perspectiva Sociedade que traz o tema Garantia dos direitos de cidadania e na

perspectiva Processos Internos que traz o tema Adogdo de solugio alternativas de conflito.
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Pesquisa DE SATISFACAO DO USUARIO - OFICINA DE EDUCACAO FINANCEIRA

“Uma grande oportunidade de reorganizar a vida!”

A primeira pesquisa de satisfacdo é aplicada ao final da Oficina de Educacio Financeira
(pesquisa de reacdo) e o seu preenchimento ¢ voluntario. Contempla os contetdos relacionados as
fontes de conhecimento do Programa; ao atendimento recebido na entrevista; a Oficina de Educacio
Financeira no geral e a percepcdo dos respondentes quanto as expectativas e a satisfacao em relacio
ao Programa.
18 Oficinas realizadas

378 DPessoas presentes 91%

322 Inscritos no Programa  Taxa de resposta
344 Respondentes da PSU

Durante o ano de 2018, obteve-se uma taxa de retorno da pesquisa de 91%, o que garante
a representatividade dos dados. Para as analises a seguir, foram considerados apenas os dados validos,

sendo, portanto, excluidas as respostas em branco.

Expectativas e Satisfacdo com o Programa

“E muito importante saber que pelo endividamento mesmo
sendo de cariter e responsabilidade social, pode ser enfrentado
com ajuda de um brago da administragdo piiblica.”

Com relagio as expectativas, dos 320 respondentes, 97,5% anotaram que tiveram suas
expectativas atendidas ou superadas apos a participagdao na oficina e, quanto a satisfagao, dos 319
respondentes, 97,5% se declararam satisfeitos ou muito satisfeitos com o Programa
Superendividados. As opinides dos participantes, nessa etapa do processo, apontam resultados muito

positivos.
97,5% Satisfagdo com o Programa

88,8% Expectativas superadas
ou atendidas

Fontes de Conhecimento do Programa

Em relagio a forma como os participantes tomaram conhecimento sobre o programa,

verificou-se, conforme grafico ao lado, que, dos 318 respondentes, a indicagdo de pessoas proximas



13

¢ a fonte mais frequente, com 39,6%; seguido

dos veiculos de comunicacio social com 9,107

20,4%. Essa investigacdo se mostra bastante 12’7(' 39,60%
relevante tendo em vista que orienta as

estratégias de divulgacdo assegurando a 18,2

difusio da informacio em todo Distrito V—_ 20,40%
Federal. Nesse sentido, os resultados :{)nii::?o de parentes ou amigos ::Xgiid;?SL()Trnal/ReViSta

. A . = Internet - Outros sites
apontam para a importincia da rede social

como importante fator de acesso ao Programa e suas informagdes.

Entrevista cadastral

A entrevista ¢ realizada presencialmente sem agendamento prévio e, em geral, no férum mais
proximo da residéncia dos participantes. Em 2018, as entrevistas cadastrais foram realizadas por
servidores ou estagiarios do CEJUSC-SUPER e demais centros judiciarios parceiros, quais sejam:
CEJUSC/Taguatinga, CEJUSC/Brasilia, CEJUSC/Sobradinho, CEJUSC/Guata e
CEJUSC/Paranoa.

‘Fui surpreendido com tamanha recepgio desde a primeira etapa
do programa. Até agora, grau maximo de satisfacio excelente!!!’

Em relagdo a qualidade do espago fisico da entrevista, 94,1% dos 311 respondentes
considerou Otimo e Muito bom e, quanto a facilidade para encontrar o local de entrevista de cadastro,

85,2% dos 309 respondentes considerou 6timo e muito bom.

A atuacdo do entrevistador ¢ aferida sob trés aspectos: atencdo e cortesia (n=309);

imparcialidade e neutralidade (n=308); clareza nas informacSes durante a entrevista (n=310). Como
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resultado da pesquisa de tais variaveis, observa-se uma percep¢ao muito positiva, sendo que mais de
95% respondeu 6timo e muito bom, refor¢ando o excelente atendimento oferecido pelos diversos
Centros que compoe o NUPEMEC e a tendéncia de melhoria em relagdo aos anos 2016 e 2017.
Ademais esse resultado vem atender ao objetivo estratégico Aperfeicoar a qualidade do atendimento ao

usndrio deste Tribunal vinculado a perspectiva Sociedade.

Oficina de Educagio Financeira

A satisfacio com a Oficina de Educacdo Financeira apresentou

resultados muito positivos, sendo que 62,8% dos respondentes se 83,6%
reconheceram muito satisfeitos e 20,8% satisfeitos com o evento; SATISFEITOS
totalizando 83,6% de satisfacio. com a Oficina

Outra questido levantada junto aos participantes ¢ se indicariam a

99,7% Oficina para outra pessoa — esse ¢ um item classico do construto de
satisfacio e, neste caso, 99,7% dos respondentes a indicariam. Tal

INDICARIAM 06 70 P
a oficina para percepgdo corrobora os nfveis de satisfagdio com a Oficina ja aferidos

outras pessoas , iy . e .
p anteriormente. Os comentarios relativos a satisfacdo com a Oficina

ilustram os resultados acima:

“Uma grande oportunidade de reorganizar a vida!”

“Oficina dtima que nos mostra a realidade de termos uma excelente educacao financeira para conquistar
os sonhos presentes e futuros.”

“Essas oficinas poderiam ser oferecidas a nao endividados, para que as pessoas nao chegassem ao ponto
a qute chegarem os participantes do programa. Afinal, prevenir ¢ melhor que remediar.”

“Curso excelente, algo realmente que funciona e gratuito.”

Conteudo da Oficina

Para avaliar o conteddo da Oficina de Educacao Financeira, foram aferidos seis aspectos:
Utilidade dos conhecimentos para resolucao de seus problemas (n= 318); Capacidade de aplicar os
novos conhecimentos (n=317); Capacidade de transmitir os conhecimentos adquiridos patra outros
(n=317); Assimilacao do conhecimento transmitido (n=317); Probabilidade de melhorar a gestao de

suas financas (n=318) e Relacao entre os objetivos da Oficina e as suas necessidades (n=319).
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“Muito incentivador gerando esperanca de conquistar uma organizacao financeira
¢ resolver os problemas com dividas.”

E foram avaliados com exceléncia, sendo que, mais de 95% dos respondentes apontaram
“6timo” e “muito bom” para todos os itens; com especial atencao para assimilacao que obteve 98,4%

dessas respostas.

Utilidade dos conhecimentos para resolucdo de 73.6% 21.4%

seus problemas 3,8%

Capacidade de aplicar os novos conhecimentos 67% 29%
4%

Capacidade de transmitir os conhecimentos 69 4% 25.6%

adquiridos para outros 4 4%

Assimilagcdo do conhecimento transmitido 80,4% 18,0%
1,3%

Probabilidade de If1.1elhorar a gestdo de suas 752% 20 7%
inancas 3,5%

Relacdo entre os ob]etn./os da Oficina e as suas 76.2% 21.0%
necessidades ,

m Otimo M Muitobom ®Bom B Regular ®Ruim

Organizagao Geral da Oficina

Quanto a organiza¢do geral da oficina, os quatro aspectos foram avaliados como 6timo e
muito bom, nos seguintes percentuais:

carga horaria (n=314), 91,8; qualidade e organizacdo do material didatico (n=316), 98,7%;
qualidade dos recursos de ensino (slides, dinamicas, video) (n=316), 98,4% e qualidade das instalages
onde a oficina foi realizada (n=318), 97,2%. Destaca-se que a qualidade dos recursos obteve escore
préximo ao maximo da escala, refor¢ando a adequacio da metodologia adotada nesta Oficina. Os
comentarios trazem oito sugestdes relativas a ampliagdo da carga horaria e duas sugestdes no sentido

de reducao da carga horaria
Atuagio dos Instrutores

A pesquisa de satisfacio contém trés perguntas para avaliar os instrutores da Oficina de
Educacao Financeira, sendo elas: qualidade da transmissao dos contetddos feita pelos instrutores,
dominio do instrutor em relagio aos conteddos abordados e uso de estratégias para motivar os

participantes em relacdo aos temas abordados.

“Capacidade dos instrutores de conseguir a unidade pela variedade da informacio da
diversidade de assuntos. Simpatia, satisfacao e compronisso com todos os participantes.’

]
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Estou satisfeita com essa etapa de hoje. Espero bons resultados nas minbas financas. Muito
gratificante os instrutores que foram fundamentais para tomarmos ciéncia e perceber o quanto
temos um problema social e emocional.’

O grafico abaixo aponta a excelente atuagao dos instrutores na Oficina, sejam servidores ou
voluntarios, ressaltando que nos trés itens, houve uma avaliacdo em torno de 90% de repostas otimas

e, em ambas, 320 respondentes.

Uso de estratégias para motivar os

0 )
participantes em relacdo aos temas abordados 89,4% p.0°4

Dominio do instrutor em relagdo aos assuntos
abordados

ualidade da transmissdo dos contetidos feita
Q . 90,0% 9,0%
pelos instrutores

93,1% 5,79

m Otimo W Muito bom ®Bom M Regular ® Ruim

Apresentamos, a seguir, uma amostra dos comentarios e sugestOes registrados em espaco

disponivel na avaliagio.

Elogio ao Programa

Excelente iniciativa, " o poder judiciario mais proximo."

Quero clogiar a iniciativa do TJDFT que teve a brilhante ideia de elaborar um programa como esse para
pessoas que ja ndo sabiam o que fazer diante de uma dificuldade como essa que ¢ ficar devendo tanto.
Algumas pessoas infelizmente ndo tiveram a chance de conhecer esse programa, ¢ diante das
dificuldades e desespero que esse problema causa na gente, tiraram suas proprias vidas, porque nao
sabiam onde encontrar a solu¢do para seu problema financeiro. Mas gracas a Deus nés que pudemos
conhecer, estamos agora com esperanca de sairmos desse buraco que nos encontramos no momento,
com ajuda de todos vocés que fazem parte desse setor. Obrigado a todos vocés e que Deus os pague
pela ajuda que hoje nos presta.

Elogio a equipe
Parabéns a toda equipe da oficina, pessoas cordiais, instruidas e capacitadas para lidar com as fragilidades
do grupo alvo.

Elogio a Oficina

Oficina muito rica, com temas para refletir nossas praticas.

Foi um momento muito importante pois senti uma esperanca diante das dificuldades que tenho passado.
Parabéns!

Impacto

Muito incentivador gerando esperanca de conquistar uma organizacdo financeira e resolver os
problemas com dividas.

Estou saindo desta reunido com uma esperanca muito grande, que daqui para frente minha vida
financeira tomard outro rumo.




Agradeco imensamente a equipe pelos ensinamentos, queria ter aprendido o que aprendi hoje antes de
ter me endividado

Satisfacdo

Fui surpreendido com tamanha recep¢io desde a primeira etapa do programa. Até agora, grau maximo
de satisfacdo excelente!l!

Obrigada pela disponibilidade do tribunal em nos fornecer esse programa dos superendividados.
Obrigado pela oportunidade de refletir e perceber a seriedade de necessidade de mudanca urgente em
minha vida econémica.

Adortei o programa, acho muito util para a sociedade.

Gostei muito, nunca tive oportunidade de planejamento, registros e conscientizacao das dividas.

Estou satisfeita com essa etapa de hoje. Espero bons resultados nas minhas financas.

Adorei a oficina. Tenho certeza de que ird me ajudar muito todas as informacdes que me foram dadas.
O que achei mais legal, foi a habilidade e competéncia de todos os orientadores sem excegoes, e como
eles fizeram o tema se transformar em algo interessante e estimulante.

Criticas
O acesso ao local do programa é muito ruim, pois ¢ quase impossivel estacionar se nao for pago.
O tempo foi muito curto, poderia ser feito no perfodo matutino e vespertino.

Sugestio

Se possivel, maior divulgacido do programa. Excelente programa de conscientizagio.
Poderia ter um video. Parabéns e eu t6 voltando a acreditar na Justica.

Poderia ser mais rapido, pois quem esta endividado querresolver logo. Urgéncia.
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PESQUISA DE SATISFACAO E IMPACTO — ORIENTACOES INDIVIDUAIS

As orientagoes individuais se apresentam como um diferencial na politica publica de
tratamento do superendividamento adotada pelo TJDFT. Dado o seu ineditismo no ambito do
judiciario, optou-se por adotar uma avaliacio que contemple itens de satisfa¢io acrescida de itens que
aferem o impacto dessas orientagdes para o enfrentamento do fenomeno.

A avaliacdo das orientacoes individuais, financeiras e psicossociais, ¢ disponibilizada por e-
mail garantindo o tempo minimo de 30 dias entre a participagdo na orienta¢do individual e o envio
da avaliacao de impacto.

Em 2018 a taxa de retorno das avaliagbes foi menor se comparada com a de 2017, sendo
18,9% para as financeiras e 19,8% para as psicossociais, conforme descrito na tabela abaixo. Infere-
se que essa taxa baixa decorre do tempo transcorrido entre a sessao e a coleta de dados, conquanto
seja esse tempo, um dos requisitos para afericdo do impacto. Considerando isto, os resultados
apresentados a seguir refletem a percepgdo apenas dos respondentes, nido sendo possiveis a

generaliza¢do para os demais participantes.

N Orientagbes N respondentes  Taxa de retorno
Financeiras 2692 51 18,9%
Psicossociais 91 18 19,8%

*A taxa de retorno é calculada com base no niimero das 1as sessoes financeiras, portanto, 269.

ORIENTACAO FINANCEIRA

“Foi uma aula de vida, pois estava sem dormir cheio de dividas sem saber o que
fazer depois fui me organizando consegui negociar com meus credores faltando s6 a caixa.
Para mim foi a melhor coisa que aconteceu. Muito obrigado a toda a equipe por ter me
orientado a cuidar dos meus gastos.”

A avaliagio de impacto da Orientacio Financeira contempla quatro temas: satisfacio,
atuacdo do orientador, suporte técnico e mudanga de comportamento. Ressalte-se que o participante,
além da orientacdo financeira individual obrigatéria, pode solicitar outros encontros, com 0 mesmo
ou com orientadores diferentes, devendo respeitar o prazo de 30 dias, para que o aprendizado se

torne mais efetivo.

Satisfagdao

2 Em 2018 foram realizadas 314 sessdes de orientagdo financeiras, sendo que o participante pode realizar de 1 a 3 sessdes.
Assim, optou-se por aplicar a avaliacio de impacto apds a primeira sessao financeira e para o cilculo da taxa de retorno,
considerou-se N = 269.
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Quando solicitados a atribuir uma nota de 0 a 10 para a satisfagdo com a orientacao
financeira, nota-se uma prevaléncia de escores altos, também observado no ano de 2016 e 2017.

Nesse sentido, 88,6% das 44 respostas validas estao entre as notas 8 e 10.

O resultado demonstra que o trabalho desenvolvido pelos

88’60/0 orientadores financeiros - sejam servidores ou voluntarios —
SATISFACAO ]
notas entre 8 ¢ 10 permanece, desde 2016, gerando um alto nivel de satisfacao

entre os participantes respondentes.

Suporte Técnico

O suporte técnico das orientacoes financeiras é aferido por trés questOes: o auxilio para a
correta elaboracao da planilha (n=46), o aunxilio para a elaboracao do orcamento familiar adequado a sua realidade
(n=43) ¢ a identificagdo de alternativas para equilibrio financeiro (n=42).

O item relacionado a elabora¢do da planilha financeira apresentou a melhor porcentagem
positiva, sendo 93,5% de respostas na modalidade “sim”. Os demais itens também foram avaliados
positivamente, com escores acima de 70%. Esse resultado demonstra o quanto as orientacoes
financeiras se firmam como suporte instrumental para os participantes e contribuem sobremaneira

para a sua reorganizacio financeira no longo curto e médio prazo.

A orientacao financeira auxiliou vocé a elaborar
corretamente a sua planitha financeir> NI
)
A orientac¢do financeira auxiliou vocé a elaborar o
orcamento familiar adequado a sua realidade?

A orientagio financeira permitiu encontrar
alternativas para equilibrar suas receitas e. ..

B Sim B Em parte ® Nao

O Programa permite a realizagdo de mais de uma orientaciio financeira, tendo em vista as
caracteristicas do publico-alvo, quanto a hipossuficiéncia de informac¢ao e precaria formagiao em
gestdo de financas pessoais. Observa-se que a primeira sessao usualmente se destina ao
preenchimento da planilha financeira, restando para as demais sessdes o levantamento de outras
solugoes. Supoe-se, desta forma, que o quesito “identificagio de alternativas”, embora ainda alto, tenha

apresentado o escore de 73,8% de sim, em razao dessa peculiaridade.

Atuagao do Orientador
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A atuacio dos orientadores financeiros ¢ avaliada por trés topicos: cortesia (n=42), respeito as
opinides dos participantes (n=43) ¢ se o participante se sentin indugido a tomar decisoes que o contrarie (n=44). Os
resultados dos dois primeiros itens apresentam escores muito altos, acima de 97% e de forma inversa
e positiva, 97,7% de respostas assinalando que nao houve indu¢do para a tomada de decisio,

reforcando a excelente atuacio dos voluntirios e servidores durante a conducio das sessoes.

Corentador Hnanceivo atuden com gy g gy
. ~ . . 0
cortesia durante a sessao financeira?
T e
~ " . 0
durante a sessao financeira?
voce se sentiu induzido pelo orientador g o) gy
financeiro a tomar alguma decisdo que o...

B Sim MEm parte ®Nao

Anota-se, ainda, 2 manutencao de escores altos a semelhanca do obtido nos anos anteriores,
refor¢ando o alinhamento da conduta dos voluntarios com os pressupostos do Programa, qual sejam,

o empoderamento ¢ a autonomia do cidadio para o enfrentamento do superendividamento.

Mudanga de comportamento

No intuito de aferir o impacto da Orientagao Financeira na mudanc¢a de comportamento do
participante sdo formuladas duas perguntas. Inicialmente ¢ questionado se o participante considera
que a orienta¢do auxiliou numa mudanca e, em seguida, quais mudancas seriam essas. A maioria,

91,3% apontou sim, ou seja, 44 dos 51 indicaram que houve mudanca de comportamento.

4 . )

91,3% SIM

A orientagio financeira
ajudou vocé a mudar algum

\ compottamento? ' )

A segunda questao traz o detalhamento das mudancas sob a percepgio do proprio

participante. Foram registradas 37 respostas relacionadas a gestdo financeira, planejamento,

autocontrole, auto percepe¢ao, desenvolvimento pessoal e interacdo familiar.
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Apresentamos no quadro abaixo alguns desses relatos, com destaque para a dimensao de
mudanca relativa a gestdo financeira e ao autocontrole que obtiveram respectivamente 14 ¢ 12

respostas:

Gestdo de finangas

Anoto tudo que gasto, verifico onde estou precisando cortar (se for o caso), faco
contas antes de gastar. Hoje sei quanto tenho. Antes nao.

Listas, anotar gastos, juntar dinheiro para comprar algo.

Hoje estou gerenciando melhor as compras mensais, reduzindo a quantidade de
produtos comprados.

CONTINUO MAIS ATENTA E FAZENDO CONTAS DE CENTAVOS. EX.
SE VOU AO MERCADO QUALQUER DIFERENCA JA OBSERVO.

Autocontrole
Comprar o necessario.
Nao comprar por impulso.
Sim. Auto controle.
Penso mais antes de comprar.

Desenvolvimento pessoal
Sim. A buscar informacdes sobre contratos de dividas.
Nio se abalar ou ceder a pressio dos credores.

Autopercepgio
Estou mais atenta ao controle de meus gastos.

ATENCAO NAS MINHAS CONDICOES FINANCEIRAS.

Interagio familiar

Esclarecer a familia a situagdao financeira para obter comprometimento com a
solu¢ao do problema.

Deixei de comprar o supérfluo, a conta de dgua e luz consegui diminuir, os filhos
estdao controlando o que podemos.

Os dados apresentados, tanto quantitativos quanto os qualitativos, ratificam o papel das
orientacOes financeiras individuais como uma importante e estratégia acdo de suporte técnico
oferecida pelo Programa Superendividados. Nesta ctapa sio observadas as iniciativas dos

participantes para a reorganizag¢ao financeira em diregdo a reversio do superendividamento.

ORIENTACAO PSICOSSOCIAL

“Comecel a ter mais atitude e confianga para solucionar minha situagio.”

A avaliagdo de impacto da Orientagdao Psicossocial contempla quatro temas pertinentes de
analise:  satisfacdo, pertinéncia do conteudo abordado, atuagio do orientador e

motiva¢io/autocuidado/mudanca de comportamento, dispostos em dez itens.

Satisfagdao
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Em 2018 o nfvel de satisfacio do participante,

100% quanto as otientacoes individuais psicossociais, apresentou,
SATISFACAO

100% de avaliacao entre as notas 8 a 10, revelando uma alta
notas entre 8 ¢ 10

aprovacdo dos servicos prestados, tanto por servidores

quanto por voluntarios. N = 16.

Adequagio ao conteudo

Foram aferidos os seguintes topicos pertinentes a adequacdo de conteido foram: se os
conteildos abordados estavam de acordo com a histiria de vida do participante e se os contedidos abordados estavam de

acordo com as necessidades do participante.

Os conteudos abordados durante a

orientacdo psicossocial estavam de 93,75%

acordo com a sua historia de vida?
0 orientador atendeu com cortesia I
~ . 1o 93,75% o
durante a sessdo psicossocial?
ESim MEm parte ®Ndo

Os resultados dessas duas questoes (n=16) propostas apontam que as orientacOes estao
voltadas para as necessidades do participante, sendo pertinente a sua histéria de vida, com indice de
resposta acima de 93% de resposta “sim” semelhante ao observado em 2017 e maiores do que os de

2016.

Atendimento do orientador

[ \ A qualidade dos servicos prestados pelo
L 4 o
[ 100% Programa ¢ um dos pontos relevantes, considerando a
APROVADO N o ) )
fragilidade do publico atendido e a delicadeza dos
) conteidos que emergem nas sessOes psicossociais.
O orientador atendeu ! g p
com cortesia e respeito Portanto, dois quesitos (N=10) sio aferidos: se o
durante a sessdao ) ] ) ]
psicossocial. g j orientador atendeu com cortesia e se ele foi respeitoso

durante a sessao psicossocial. A totalidade de 100% de
respostas positivas nesses quesitos demonstra o comprometimento com os principios do poder

publico.

Percepgio de fortalecimento, autocuidado e mudanga
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Na avaliacio de impacto constam quatro perguntas relacionadas a percepcao de
fortalecimento, de autocuidado e de mudanga para enfrentar superendividamento. As perguntas sio:
a orientagdo estimulon atitudes de antocuidado; se o participante se sentiu mais fortalecido apds a orientagio; se
alguma mudanea foi percebida e quais foram essas mudangas, se elas foram percebidas.

O resultado das perguntas sobre autocuidado (n =15), fortalecimento (n =16) e mudanca de
comportamento (n=16) obtiveram uma porcentagem muito positiva, acima de 87% de respostas no
padrio “wim”, conforme grafico abaixo. A questdo relativa a percep¢do de contribuicio para
autocuidado se sobressai, para a qual 100% dos respondentes responderam positivamente. Esse item
¢ de extrema importancia do ponto de vista psicossocial, tendo em vista a recorréncia de comorbidade
entre o superendividamento e outros adoecimentos psiquicos, em especial a ideagdo suicida. Tais
dados sao relevantes, vez que viao ao encontro do proposito das orientagdes psicossociais e dos
objetivos do Programa, no sentido de promover o empoderamento do consumidor em situagdo de

superendividamento.

A orientagdo psicossocial ajudou vocé a

(V)
mudar algum comportamento? R 0

Apbs a orientagdo psicossocial, vocé se
sentiu mais fortalecido para enfrentar o 87,50%
superendividamento?

II

As orientagdes psicossociais estimularam

0,
atitudes de autocuidado e de satide? AL 0

I

B Sim MEm parte ®Nao

As 15 mudancas registradas apos a orientacdo psicossocial foram categorizadas em cinco
temas principais: autocontrole, autopercep¢do, gestao financeira, desenvolvimento pessoal e

qualidade de vida. Apresentamos no quadro a seguir pequena amostra desses relatos:

Autocontrole
Refletir antes de dizer sim ou nao.

Auto percepgio
Pensar mais em mim.
SER FLEXIVEL COMIGO MESMO - SER SUFICIENTE COM O QUE HA PARA
HOJE, AQUI E AGORA.
Nao tento suprir as expectativas dos outros através do gasto de dinheiro que nao tenho.
Comecei a ter mais atitude e confianga para solucionar minha situacio.

Desenvolvimento Pessoal
Aprender a dizer ndo sem sofrer.
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Forga para resolver o problema das dividas.
Apesar da pressao da familia, devido a situacdo de superendividamento que me encontro.
Tenho procurado nao me abater emocionalmente.

Gestao Financeira
Compro menos besteiras.
Agora estou mais rigorosa com o meu or¢amento. Vou ao mercado uma vez por semana
com um valor determinado para nao ultrapassar o valor. Fago uma lista de compras.
Procuro marcas mais baratas. Estou menos consumista. Tenho um valor semanal para
gastos didrios. As contas estio em dia.

Qualidade de vida
DEDICAR UM TEMPO PARA O LAZER.
Mudanca no habito de vida cuidados com a satde.

Outros
Convivo com o problema 24 horas por dia. Infelizmente continuo caminhando lado a
lado com ele. Nio vejo solugio a curto prazo...c isso me angustia muito. Como ja disse,
diante de tudo isso ainda continuo com esperanga.... Dificil conviver com essa situacao
mas a fé e a minha familia me fazer ter a paciéncia para suportar.

Os resultados das orienta¢des individuais, tanto financeiras quanto psicossociais, mostraram,
assim como no ano de 2016 e 2017, um alto nivel de satisfacio com os servicos prestados. Os {ndices
refletem que das interagOes entre os orientadores e participantes decorre importante estimulo para
adogao dos comportamentos de gestio financeira e para a ampliacdo do repertério comportamental

de enfrentamento do superendividamento.

Comentarios e sugestodes
Os comentarios e sugestoes apresentadas nas avaliagdes totalizaram 39 contribui¢oes
advindas das orientacoes financeiras e 15 contribui¢oes das orientacdes psicossociais.
Eles foram agrupados nas seguintes categorias: elogio, sugestao, satisfagao, critica, inmpacto positivo e
depoimento. Por vezes o relato contempla mais de uma dessas categorias. Merecem destaque os 20

elogios 26 sugestoes diversas. Apresentamos, a seguir, uma amostra dos comentarios, por categorias.

PSICOSSOCIAL

Depoimento
Se eu soubesse antes (2016/2017) da existéncia deste Programa, com certeza eu ndo estatia tao
endividado. Nio tendo que passar pela situacio que eu e minha familia estamos enfrentando.
Com a devida orientagdo de profissionais tdo bem preparados e com experiéncia nesta area de
atuacio deste Programa. (...)
Eu conheci o Programa Superendividados através de um grande amigo. Ele me trouxe e me
acompanhou em varias se¢oes de conciliagio. Eu aprendi que nunca devemos gastar mais do
que ganhamos. Devemos ter uma boa saude financeira e consequentemente uma boa satde
mental. Isso € essencial. Todos os colaboradores sao extremamente prestativos e corteses. Muito
Obrigada.

Elogio

Desde o primeiro contato com o Programa fui muito bem tratado. Todas as Etapas sdo

importantes, mas aquelas pessoas que sofrem durante muito tempo em funcio do




superendividamento poderiam ter um acompanhamento Psicossocial por mais tempo. No meu

caso, por exemplo, por mais que eu tente me desligar do problema nao consigo.

Satisfagdo e Impacto positivo
Fiquei muito satisfeita com o atendimento e senti mais fortalecida. Desculpe nao ter enviado
antes.
Que tenha mais divulgacio do programa. Eu cheguei por pura sorte, confesso que me trouxe
uma certa traquilidade diante da minha situagao ...Gratidaol!!

Sugestio
Sugiro que haja uma oficina de negociagao. Fiquei sem saber o que falar e como argumentar
com meus credores. Acredito que podetia ter tido resultados muito mais favoraveis se tivesse
alguma orientacio sobre isso.
Talvez mais tempo ou mais um atendimento
O programa deveria ter mais sessGes ou mais tempo de atividades praticas.

Critica
Pedi para fazer consulta com a psicologa e ate hoje nao me chamaram. E minha expectativa qto
a solucdo das dividas foram frustadas porque o credor nao atendeu a convocagao do tribunal
(porque nao estava atrasado os pagamentos). Achava que uma vez convocado seria obrigado
comparecer. Mas continuo aguardando pois ainda tem a pendencia com o Banco Itau.

FINANCEIRO

Elogio
Achei muito interessante a negociacao feita através do CEJUSC apesar da resisténcia da
instituicdo sobre juros cobrados que ainda estao muito altos.
Até o momento s6 tenho elogios.
O programa em si me ajudou bastante, a Ginica coisa que fiquei chateado ¢ que tentamos fazer
um acordo com o representante do BRB. Infelizmente nio obtive o sucesso que gostaria, mesmo
porque eu teria que negociar primeiro com o banco para poder sobrar um pouco do salatio para
quitar os outros empréstimos!!! Eu esperava que o Ministério Publico me ajudasse mais no
sentido de dizer que o banco estava errado ao descontar mais de 30% do meu salario, quando a
lei diz que nio pode!
Muito bom. Obrigado por ter me ajudado a superar esse momento ruim.
O programa como um todo ¢ bastante util e de fundamental importancia superendividados.
Sugeri e o faco novamente ampliar um pouco as oficinas ofertadas no que diz respeito a
contratos, juros. Outro aspecto que penso que seria de grande valia seria propor oficinas ¢
orientagoes juridicas sobre contratos, atrasos, negociagao.

Critica
Em se tratando de superendividados, sei que ha casos e casos, mas eu esperava uma intervenciao
junto a instituico financeira.
A UNICA DIFICULDADE E O LOCAL DA AUDIENCIA, POIS, ESTOU A PE E
TRABALHO NA ESPLANADA DOS MINISTERIOS E ONIBUS PARA LA E MEIO
COMPLICADO.
Fiquei muito decepcionada com o programa, fiz todas as etapas mas sem nenhum acordo

Depoimento elogios
Foi uma aula de vida, pois estava sem dormir cheio de dividas sem saber o que fazer depois fui
me organizando consegui negociar com meus credores faltando sé a caixa. Para mim foi a
melhor coisa que aconteceu. Muito obrigado a toda a equipe por ter me orientado a cuidar dos
meus gastos.

Impacto positivo
Foi muito atil para que eu enxergasse os erros que vinha cometendo em gastar mais do que
recebia.

Satisfacdo
S6 tenho a agradecer o trabalho de todos.
No meu caso especificamente a ajuda é mais para regularizar dividas ja contraidas. Mesmo
assim, foi muito positivo participar do Programa. Obrigado

Elogio, sugestio e depoimento
Quero agradecer imensamente toda a aten¢do e zelo que toda a equipe do Super tem tido
conosco desde o acolhimento pelos estagiarios, quando da chegada no Programa, até as
audiéncias de conciliagdo das quais ja participamos (2). A participagao da Psicéloga Ana Claudia
foi muito especial na atividade coletiva de orientagao financeira. Sugiro tornar obrigatéria uma
agenda individual com a Psicologia, pois muitas pessoas, mesmo em grande sofrimento,
negligenciam a si mesmas em func¢io das muitas demandas, ou se sentem envergonhadas de
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recorrer a estes profissionais, mas se este atendimento fosse uma agenda obrigatéria, todos
teriam a oportunidade deste acolhimento e desta orientagao.

Sugestio
Nossa cultura nio contribui, em nada para termos organizac¢ao financeira. Gostaria que os alunos
comecassem a aprender isto nas escola.
O momento da conciliagio ¢ meio solitario, precisarfamos do orientador financeiro ou até
mesmo juridico para melhor compreensao das propostas apresentadas pelo credor.
Sugestao, tempo maior nos Grupos Tematicos quanto as pessoas que queiram falar o que levou
ao seu endividamento, as experiéncias positivas e negativas quanto as negociagoes com 0s
credores ap6s passarem com o contato com o Orientador Financeiro do Programa. Mais espago
para orientacdo juridica haja vista que a Defensoria Publica nao atua, quando a pessoa ganha
mais de cinco salarios minimos e o endividado ndo tem recursos para contratar advogado.
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PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO — GRUPOS TEMATICOS

Os Grupos Tematicos — GT’s, de carater opcional, sio disponibilizados ap6s a Oficina de
Educacao Financeira, em quatro modalidades, sendo trés deles voltados para tematicas psicossociais
que abordam conteudos relacionados a Enfrentamento psicossocial (coping), Autorreferentes e
Reconstrucdo (inquérito apreciativo). Em 2018, o Programa apresentou uma inovagiao para os
participantes com a cria¢do do grupo tematico de renegociacao de dividas.

Segue uma breve explicacao do objetivo e conteudo de cada grupo.

O objetivo principal do grupo temitico de ‘Coping’ é que o participante seja capaz de
discriminar as estratégias, adaptativas e nao adaptativas, que sao utilizadas para o enfrentamento do
superendividamento. Para tanto, aborda questdes como: as consequéncias negativas causadas pelo
superendividamento; estratégias de enfrentamento do estresse e tipos de autoengano.

O grupo temitico ‘Autorreferentes’ tem como objetivo descrever seus objetivos pessoais
(valores importantes), reconhecer gatilhos que os desviam dos objetivos pessoais ¢ criar estratégias
para retornarem a eles. Sao abordados os seguintes conteddos: valores humanos, autoconceito,
autoestima e auto regulacio. Hsse grupo tematico foi elaborado pela equipe da Professora Amalia
Pérez-Nebra, a frente do Projeto de Extensio do UNICEUB, no final de 2017.

O grupo tematico ‘Reconstrucio’ objetiva que o participante seja capaz de reinterpretar e
planejar a sua realidade enquanto consumidor superendividado, levando em consideracio a sua
propria histéria de vida. Pretende mobilizar os recursos internos a partir da histéria de vida do
participante, a fim de encontrar estratégias funcionais de resolugdo de problemas associados aos
superendividamento, de modo consciente e sustentavel.

O objetivo do grupo tematico de ‘Negociando sua divida’” tem por objetivo que participante
seja capaz de compreender a importancia da negociacao, mapeamento de expectativas, familiarizacao
com a divida e o vocabulario pertinente. Além disso, também podera identificar o seu ponto de
partida para negociacdo, o seu objetivo principal e as diretrizes gerais das sessoes de conciliacio
promovidas pelo TJDFT.

A avalia¢io de reacao dos Grupos tematicos ¢ realizada com base em nove perguntas, que
contemplam as seguintes questoes: a programagio do evento (carga hordria e adequagio do conteudo),
resultado e aplicabilidade (utilidade dos conhecimentos, assimilacdo, probabilidade de melhora, aplicagao
no dia-a-dia), percepeao de fortalecimento, satisfagao com o evento ¢ uma questao aberta para comentario e

sugestdes. O formulario é aplicado ao final de cada evento.

N Participantes | N avaliagdes | Taxa de retorno

Enfrentamento 24 23 95,8%
Autorreferentes 31 29 93,5%
Reconstrucao 21 19 90,5%

Negociando suas dividas 54 46 85,2%
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No ano de 2018, 76 pessoas participaram dos grupos tematicos psicossociais e 54 dos de
renegociacao. A quantidade de formularios de avaliacao de reacao preenchidos em todos os GT’s foi
alta, o que confere validade ao resultado e permite generalizacdo das respostas. Observa-se que as

taxas de retorno superaram 85% conforme tabela acima.

GRUPOS TEMATICOS PSICOSSOCIAIS

Percepgiao de fortalecimento e satisfagdo com o programa

Para avaliar a percep¢io de fortalecimento e a satisfagdio foram desenvolvidas duas
perguntas, quais sejam: se apos a participacdo no GT, sentiu-se mais fortalecido para enfrentar o

superendividamento e atribui¢ao da nota de 0 a 10 quanto a satisfacio com o grupo tematico.

96,5 %

Percepgio de fortalecimento e

84,3 %

Satisfagdo (notas entre 8 e 10)

E importante ressaltar que em dois dos trés grupos obteve-se 100% de pessoas respondendo
que se sentitam mais fortalecidas ap6s os GT’s, bem como demonstraram satisfacao nos niveis de 8
a 10, quais sejam, enfrentamento e autorreferentes. Esse resultado evidencia que o objetivo destes
trabalhos foi alcancado e confirma a consonancia com os principios de conciliagio e mediagao,

fundamentado no empoderamento das partes.

Programacio

Quanto a programacio, foram feitas duas perguntas relativo aos seguintes temas: carga
horaria programada para atividades e adequagao ao contetdo apresentado com relacao aos objetivos
propostos. As repostas 6timas e muito boas atingiram mais de 78% nos trés grupos com destaque
para a adequacao do conterido de autorreferentes (N=28) e reconstrucao (N=19) que obtiveram escore
de 92,9% e 95,6% respectivamente. Considera-se ainda que em nenhuma das respostas coletadas

relativas aos itens propostos, verificou-se pontuagao negativa.
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Enfrentamento Autorreferentes Reconstrucao
0,
10,5% 10,5% 10,3% 7,1%
21,7%
Carga horaria Adequacao do Carga horaria Adequacdo do Carga horaria Adequacio do
contetido contetido contetido

mOtimo ®Muitobom = Bom HRegular HRuim

Resultados e Aplicabilidade

“Acho este programa excelente, que ajuda muito nio apenas a resolvermos os
problemas com o superendividamento, como também, a termos de
autoconhecimento, autorregulacio, equilibrio emocional e adquirirmos
estratégias para enfrentarmos o superendividamento.”

GT Autoreferente

Quanto aos resultados e aplicabilidade dos Grupos Temiticos, foram realizadas quatro
perguntas aos respondentes, com os seguintes temas: #zilidade dos conbecimentos e habilidades enfatizadas
10 grupo para resolucao de problemas; assimilacao do conbecimento transmitido pelas instrutoras, probabilidade de
melhorar suas atitudes em relagao ao superendividamento como resultado do uso das novas habilidades; e estinulo

decorrente da vivéncia no grupo para aplicar no dia-a-dia os conhecimentos e habilidades aprendidos.

Enfrentamento Psicossocial

Estimulo decorrente da vivéncia no grupo para
aplicar no seu dia-a-dia, os conhecimentos e
habilidades aprendidos
Probabilidade de melhoras suas atitudes em
relacdo ao superendividamento como resultado
do uso das novas habilidades

Assimilacdo do conhecimento transmitido pelas
instrutoras

Utilidade dos conhecimentos e habilidades
enfatizadas no grupo para resolucio de

. problemas .
E (Otimo ™ Muitobom ®Bom ™ Regular B Ruim

o o o o
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Todos os itens apresentaram acima de 86% de respostas no padrao “6timo” e “muito bom”,
com destaque para o item “Utilidade dos conhecimentos”, que obteve 100% dessas respostas. Frisa-

se que nao houve avaliacdo negativa quanto a nenhum dos aspectos avaliados.

Autorreferentes

Estimulo decorrente da vivéncia no grupo para
aplicar no seu dia-a-dia, os conhecimentos e
habilidades aprendidos

Probabilidade de melhoras suas atitudes em
relacdo ao superendividamento como
resultado do uso das novas habilidades

Assimilagao do conhecimento transmitido
pelas instrutoras %
Utilidade dos conhecimentos e habilidades
enfatizadas no grupo para resolucdo de
problemas

%

mOtimo M Muitobom ®Bom ™Regular M Ruim

Segundo a percep¢ao dos participantes no GT de Autorreferentes, os quatro itens
pesquisados obtiveram reagdo positiva, sendo que mais de 96% dos participantes responderam com
respostas no padrio “muito bom” ou “6timo” para todas as questdes levantadas, com especial
atengao para o quesito estimulo a aplicagio dos conhecimentos e probabilidade de melhorar as suas

atitudes, que obtiveram 100% dessas respostas.

“Salvador. Isto é, reconstrutor de confianga em mudangas bem planejadas e executadas,
Obrigado, TIDFT/Equipe Super.”

GT Reconstrugdo



Reconstrugao

Estimulo decorrente da vivéncia no grupo para
aplicar no seu dia-a-dia, os conhecimentos e
habilidades aprendidos
Probabilidade de melhoras suas atitudes em
relacdo ao superendividamento como
resultado do uso das novas habilidades

Assimilagdo do conhecimento transmitido
pelas instrutoras

Utilidade dos conhecimentos e habilidades
enfatizadas no grupo para resolucdo de
problemas

(=) (=) (=)

mOtimo M Muitobom ®Bom ™Regular M Ruim

A percepe¢io em todos os itens do grupo tematico reconstrugao psicossocial obtiveram mais
de 84% de respostas entre 6timo e muito bom. Sobressaem os outros dois itens com 94,7% dessas
respostas. Todas as avaliagdes analisadas demonstraram respostas positivas sobre o GT de
Reconstrucio Psicossocial.

Assim, analisando o robusto conjunto de resultados apresentados, resta demonstrado a
aprovacdo das agbes que instrumentalizam o participante para o enfrentamento do
superendividamento.

Os resultados acima descritos sao reforcados pelos comentarios apresentados nas questoes
abertas que abordam temas como: satisfagdo, elogio, impacto, sugestdo ¢ relatos de esperanga. A

seguir, consta pequena amostra desses comentarios.

Grupo Tematico — Enfrentamento Psicossocial
Elogio
Parabéns ao T] e as instrutoras.
Excelente, desejo que mais pessoas tenham esta oportunidade. Obrigado.
Impacto positivo
Encontrei esperanga para sanar as preocupagoes quanto as dividas.
Satisfagao
Muito satisfeita. Riquissimo de conteudo e XXXX maravilhosa.
Critica construtiva. E. muito bom ser orientado neste sentido, pois muitas vezes
que endividei, pois por ter sido mal orientado. Deveria ter esta matéria no
curriculum escolar. Estou plenamente satisfeita. Obrigada.
Estou satisfeito, pois se fala tudo que realmente precisei ouvir. Agora tenho que
colocar em pratica.
Sugestio
O curso poderia ter mais se¢do e aulas. O aprendizado em gestdo financeira e
emocional previne o superendividamento.
Um pouco mais de tempo para os comunitarios a serem feitos pelos participantes
dos grupos que comentam as suas experiéncias e dos planejamentos que estao
sendo tomados para solugio do superendividado de forma mais objetiva e
resumida p/dar oportunidade a todos.
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Grupo Tematico — Autorreferentes
Agradecimento
Obrigado pela oportunidade de recuperar a minha plena vivéncia social.
Impacto positivo
Reconheco a sua importancia, nos prepara para situagdes dificeis, aprendemos a
nos prevenir.
Elogio
A temdtica ¢ muito pertinente aos problemas que estamos enfrentando.
O grupo tematico ¢ de um nivel alt{ssimo.
Equipe muito, o TJDFT estd de parabéns (digo toda a equipe e espero
sinceramente levar em conta todo o aprendizado e ja passei para varias pessoas que
conheco sobre o programa do TJDFT, Superendividado.
Satisfagdo
Estou participando e estou muito satisfeita em ter a ajuda e forca, pois sou muito
retalhada pela familia e entdo Deus enviou vocés. Obrigado.
Foi muito bom participar desse grupo, espero assistir os demais.
Critica
Com relacio ao superendividamento ndo conseguir ¢xito ainda, mas estou lutando
para melhorar.
Sugestio
Que tenha um pequeno intervalo e que os participantes sejam estimulados...
Aumentar mais grupos tematicos.
Mais adequagdo do tempo/ espago/ comunicacao dos termos de renegociacio.
Mais agilidade dos operadores, nossos colaboradores na ponta do processo.

Grupo Tematico — Reconstrugio Psicossocial
Elogio
Maravilhosa a abordagem e felicidade do tema reconstrugio. Brilhante o trabalho
e a conducao da psicologa Andréia. Parabéns ao TJDFT pela iniciativa.
Nota dez, excelente.
Muito bom, ¢ um resgate de tudo que ja aconteceu do bem e do mal, e vocé pode
lavar as roupas sujas do seu eu. Parabéns ao TJDFT pela iniciativa.
Agradecimento e sugestio
Quero agradecer muito a este programa que tem me dado for¢a para mudar minha
situagdo. Que programas como este seja dado em escolas da educago infantil e em
outras comunidades de pessoas carentes.
Sugestio
Gostaria que fosse mais rapido na ajuda, tivesse mais encontros dentro do més.
Poderia ter um curso de coalch para ajudar, pois resolver esse problema para mim
esta sem do muito dificil, gostaria de ter mais ajuda.
Talvez contribuir para o grupo alguma abordagem sobre os habitos pessoais, como
se foram e como podem ser modificados

GRUPO TEMATICO NEGOCIANDO SUAS DIiVIDAS

Percepgio de instrumentalizagio e satisfagdo com o programa

Para avaliar a percep¢do de instrumentalizagio para negociacio e de satisfagdo foram
desenvolvidas duas perguntas, quais sejam: se apos a participacao no GT o participante se sentiu mais
instrumentalizado para negociar suas dividas e a atribuicao da nota de 0 a 10 quanto a satisfagdo com

0 grupo tematico.
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93,5 %

Percepgao de instrumentalizagio e

93,1 %

Satisfagdo (notas entre 8 e 10)

Os resultados foram muito positivos, com percentuais acima de 93% e descortinam a

adequacdo dessa acio para o publico superendividados.
Programacio

Quanto a programacdo, as repostas Otimas e muito boas atingiram quase 78% para
adequacdo do conteudo aos objetivos propostos (N= 45) e 68,2% para a carga horaria (N= 44).
Ainda em rela¢io a esse ultimo, foi registrado um comentario que trouxe a sugestdo: “Ampliar a carga

hordria, dada a necessidade de aprofundar conbecimentos sobre contratos (fipos), juros, ete.”

Resultados e Aplicabilidade

“O programa estd me ajudando muito a compreender a minha real situacio e
pensar em alternativas para soluciona-las.”
GT Autorreferente

A semelhanca dos grupos tematicos psicossociais, os resultados e aplicabilidade foram
realizadas quatro perguntas aos respondentes, com os seguintes temas: #zilidade dos conbecimentos e
habilidades enfatizadas no grupo para resolugao de problemas (N= 45) 5 assimilacao do conbecimento transmitido
pelas instrutoras (N=45); probabilidade de melhorar suas atitudes em relacao ao superendividamento como resultado
do uso das novas habilidades (N=46); e estimulo decorrente da vivéncia no grupo para aplicar no dia-a-dia os

conbecimentos e habilidades aprendidos (N=46).

Estimulo decorrente da vivéncia no grupo
para aplicar no seu dia-a-dia, os... 2.2%
)

Probabilidade de melhoras suas atitudes
em relacdo ao superendividamento como...

|

0

Assimilagao do conhecimento transmitido
pelas instrutoras 2,20

Utilidade dos conhecimentos e habilidades
enfatizadas no grupo para resolucdo de... 4,40

mOtimo M Muito bom ®Bom MRegular M Ruim
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Todos os itens apresentaram acima de 73% de respostas no padrao “6timo” e “muito bom”,
com destaque para o item “probabilidade de melhorar suas atitudes em relagio ao superendividamento como
resultado do uso das novas habilidades”, que obteve 80,4% dessas respostas.

Assim, analisando o conjunto de resultados apresentados, demonstra-se a aprovacao das
acoes que instrumentalizam o participante para o enfrentamento do superendividamento. Além dos
resultados acima descritos, hd também 34 comentarios descritos nas questoes abertas que abordam
temas como: satisfacao, elogio, impacto, sugestio e critica. A seguir, consta pequena amostra desses

comentarios.

Grupo Tematico — Enfrentamento Psicossocial
Elogio
Muito bom, me deu mais clareza, orientacio muito rica em conhecimento
financeiro que vou levar, e ja melhorei em alguns aspectos.
A iniciativa ¢ muito boa.
Muito bom. Conciliagio maneira mais rapida.

Impacto positivo

Uma atitude benifica que pode salvar até vidas.

Programa ajuda muito, hoje tenho outra visao, outra mentalidade, aprendi a dizer
nao.

Satisfagao

Apresento aqui a minha satisfacio em participar deste programa, nio pela situagao
em si, mas por contar com essa ferramenta de ajuda na solu¢do do problema por
mim enfrentado.

S6 tenho a agradecer e desejar muitas bengaos a todos os participantes deste grupo
de trabalho.

Critica

Nesta ultima oficina, apenas achei um pouco dificil entender algumas explicacoes,
que talvez ndo foram bem expressadas, tipo, houve momentos em que nos
colocavamos como credotres e somente sou endividado.

Sugestio

Gostei, mas acho que deveria ter mais tempo.

A proposta para que a defensoria piblica ou os grupos juridicos das faculdades
possam atuar na conciliagio ou negociacao dos credores e devedores. E a
possibilidade dos nucleos de defensoria publica possam atuar em defesa dos
devedores nas acoes movidas pelos credores, mesmo o devedor ganhar mais de 5
salarios minimos, mas encontram na situacao de superindividado e nao tem divida
no salario.

Avangar o programa para termos a cobertura juridica.

Devido ter pessoas com dificuldades nas palavras, algumas poderiam ser menos
técnicas. Se conseguir as conciliacdes, voltarei para depor, obrigada.
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Considerando o ineditismo deste grupo tematico como a¢ao do Programa
Superendividados voltada para o empoderamento do consumidor superendividado, os resultados
apontam para adequacio a demanda do publico atendido. Acredita-se que os conhecimentos ora
tratados venham instrumentalizar o consumidor para negociacoes sustentaveis e efetivas na reversao

das dividas.

PESQUISA DE SATISFACAO E IMPACTO — CONSTELACOES FAMILIARES

“Ajudon muito, por que muitas sitnagoes sao parecidas, semelbantes, e en busquei meus pais para
Jfazer pergunta de como era a situagao financeira para eles, para uma das minhas irmas tanbém.
Fiz isso para conbecer a historia da minba familia com o dinbeiro.”

O Projeto Constelar e Conciliar do TJDFT ¢ coordenado pelo NUPEMEC e atendeu,
durante o ano de 2018, os participantes do CEJUSC/Superendividados e seus familiares. Nos cinco
encontros ocorridos de maio a julho, foram contabilizadas a presenca de 30 participantes do
Programa, 2 acompanhantes e 8 ouvintes convidados.

Esta acio ¢ voltada exclusivamente para os participantes do Programa Superendividados e
tem duragao média de duas horas sendo conduzida por um profissional com formacio e experiéncia
na area. Em cada encontro, a tematica de apenas uma pessoa ¢ constelada e o grupo conta com a
presenca de um psicélogo, além de um representante do Centro. O convite ¢ feito por e-mail para
todos os participantes do programa que receberam orientagdo psicossocial, sendo a participacao
voluntaria.

Para fins de avaliacdo, ndo consta na literatura uma escala validada ¢ especifica para a
vivéncia de constelacio familiar. Assim sendo optou-se por realizar um acompanhamento da
evolucdo dos participantes apos sete dias, por telefone. Esse acompanhamento ¢ feito por um
profissional ou estudante de Psicologia, mediante um questionario semiestruturado que aborda a
percepcao a respeito das seguintes questdes: bem-estar psicologico durante e apds a vivéncia, impacto
da vivéncia e nfvel de satisfacdo. H4, também, questdo aberta para comentarios e sugestoes.

Foram obtidas 10 respostas validas, que representam uma taxa de retorno de 30%.
Ressaltando que houve muita dificuldade de acesso aos participantes por meio do telefone - muitos

nao atendem ou nao podem responder no momento da ligagao telefonica.
Satisfagdo com a Vivéncia

O nivel de satisfacdo com a vivéncia, numa escala de 0 a 10, apontou que 90% dos

respondentes escolheram entre 8 e 10 (N=10). Essa satisfacdo positiva é corroborada pela percepcao
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de bem estar vivenciada pela maioria dos presentes e pelos relatos de ajuda descrito nas respostas

conforme descrito nos proximos topicos.

90 %

Satisfa¢ao (notas entre 8 e 10)

Percepgdo de bem-estar subjetivo

Duas questoes abordam a percepgao dos participantes quanto ao bem-estar ou mal-estar
vivenciado durante a constelacdo e, nos dias que se seguiram: ‘como o participante se sentiu durante a
vivéncia’ ¢ ‘como esta hoje’ (no dia do contato telefonico). Em relacio a percepgao durante a vivéncia, a
maioria dos participantes, 8 em 10, relatou percepgdes positivas, ¢ um descreveu tristeza e outro
sentiu-se pensativo. No segundo momento, os afetos positivos? citados se referem a percepcoes de
libertagao, otimismo, sentir-se capaz, bem-estar, tranquilidade; e ndo houve citacio de afetos

negativos.

“A gente vai aos poucos absorvendo, vai entrando na vida da gente. Sentimento de 1ibertacio.”
g s & ¢

5l

“Berm, estou tranguila.’

“VFico cada vez mais otimista, desde aquele dia.”

Durante o telefonema de acompanhamento, atengao também ¢é dispensada aos comentarios
verbais com indicios de vulnerabilidade emocional. Nesses casos, novamente é oferecido ao
participante o encaminhamento para acompanhamento psicologico por meio da rede de apoio

psicossocial.

E importante registrar a manutencio do bem-estar subjetivo pelos participantes a0 longo da
semana, haja vista que se perceberam melhores do que no dia da vivéncia. Tais dados sugerem que
ocorre um movimento de resiliéncia e sadde emocional com os participantes, decorrente da
Constelacio. Isso reafirma a relevancia do suporte oferecido pelo Programa, seja na abertura de um
espaco de fala e atencio durante o telefonema, seja no encaminhamento para rede de apoio, quando

necessario para a manutencao da saude emocional.
Objetivo da Vivéncia

Um dos objetivos da constelacio no caso do consumidor superendividado ¢ permitir a

compreensao da relacdo entre a historia de vida do participante e o seu quadro econdémico financeiro.

3 Albuquerque; A., Tréccoli, Bartholomeu - Desenvolvimento de Uma Escala de Bem-Estar Subjetivo. Psicologia: Teoria e Pesquisa
Mai-Ago 2004, Vol. 20 n. 2, pp. 153-164.
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Para tanto, na pesquisa de satisfacdo, consta item que afere se houve mudanca nessa
compreensio a partir da vivéncia na constelagio. O resultado mostra que 100% dos respondentes
perceberam uma mudanca positiva. A analise dos relatos mostra que todas as mudancas estio
vinculadas as relagcGes familiares e a compreensao do superendividamento na proépria histéria e

impacto no trabalho, bem vistos nas transcri¢des a seguir:

“Ajudon porgue pensei um pouco depois, ji que minba irmd sempre me apoion e agora eu preciso fager neu negocio dar
certo e ser independente.”

“Sim, me fez, refletir sobre algumas situagoes vividas por min. .

”

“Foi muito 1itil, tentei reproduzir para minha esposa saber que ela fez parte, quando cheguei em casa.
“Eu me senti mais aliviada, por que antes eu sentia um medo de ficar sozinha.”

E quanto a compreensdo da propria historia de vida em relacdo ao superendividamento, 7
respondentes disseram que sz e, 3 nao. No entanto, esses trés relataram reflexdes decorrentes da
vivéncia. O detalhamento do impacto para a compreensio descortina importantes questdes sobre
autoconhecimento, bem vista nos exemplos a seguir:

Honve, porque en percebi que era falta de cuidado meu, falta de orientacao.’

Com certeza. Escolhas. Influéncias daqueles gue convivem comigo, que fazem a gente consumir
inadequadamente. ’

‘Eu percebi algumas coisas que tem a ver comigo mas gostaria de ter a minha ve, de constelar.’

Isso demonstra que essa iniciativa estd alinhada com o objetivo de fortalecer os consumidores
para o enfrentamento psicossocial do superendividamento.

A partir dos resultados desses itens, infere-se que a constelagdo se configura como uma
vivéncia que, na maioria das vezes, promove uma melhor compreensio da histéria de vida do cidadio
em situacio de superendividamento. A compreensio confere sentido e integracdo aos eventos
negativos e positivos da vida a sua histéria pessoal, contribuindo para o equilibrio emocional ¢ o

fortalecimento das estratégias de mudanca e superacio do endividamento.



38

CONSIDERACOES FINAIS

Desde a sua criagdo em 2014, o Programa Superendividados vem buscando
contribuir com a missdo de minimizar o impacto do fenomeno do superendividamento em
relacao aos cidaddos do DF que buscam o Programa. Dessa forma, vem atuando como ponte
para reestabelecer o equilibrio da relagdo entre credores e devedores.

A atengdo ao consumidor envolvido no fendmeno do superendividamento passivo
ou ativo foi materializada com a implementacao de a¢des pedagdgicas inovadoras, voltadas para
o empoderamento deste consumidor, com foco na gestao sustentavel de suas financas. Frente
ao ineditismo dessas acdes, emergiu a necessidade de aferir os niveis de satisfacdo do publico
atendido, bem como a busca de indicadores de impacto das diferentes etapas do Programa.

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuario vem atender a necessidade de dar visibilidade
a percepcgao do cidadao; descortinar as principais mudancgas ocorridas na gestao de finangas
pessoais, na qualidade de vida do consumidor participante e, ainda, verificar o impacto dessas
mudancas no ambito familiar. Em sendo assim, o titulo do presente relatério vem sintetizar
todas essas perguntas de forma assertiva: “E o cidaddo o que pensa a respeito do Programa
Superendividados? ”.

Nesta obra, Relatdrio da PSU de 2018, a voz do participante aponta mais uma vez
para altos niveis de satisfacdo em todas as agdes postas, seja na etapa inicial, seja nas sessdes
de conciliagdo. Reconhecimento e registros positivos foram dados também a atuagdo dos
diferentes colaboradores que contribuiram e que continuam contribuindo para a realizagdo
dessas a¢oes, tanto na atuagao como instrutores de Oficina e orientadores individuais, quanto
como conciliadores que vem ser mostrando ponto forte do Programa ao longo destes anos.

Os comentdrios postos e os relatos de impacto positivo, durante a participagao no
Programa, firmam o alinhamento das a¢cdes com o objetivo maior do CEJUSC/SUPER e ratificam
a certeza do cumprimento de seus objetivos, enquanto politica publica de prevencdo e

tratamento do superendividamento da pessoa fisica, no ambito do Distrito Federal.



