) TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DE MATO GROSSO
NUCLEO PERMANENTE DE METODOS CONSENSUAIS DE SOLUCAO DE CONFLITOS
SECRETARIA DO NUCLEO

ORDEM DE SERVIGO N° 02/2014 - NPMCSC

'INSTITUI O PROGRARMA DE GESTAO DE QUALIDADE DOS SERVIGOS
DE CONCILIAGAO E MEDIACAO NAS CENTRAIS DE CONCILIAGAO E
MEDIAGAO E NOS CENTROS JUDICIARIOS DE SOLUGCAO DE
CONFLITOS E CIDADANIA DO ESTADO DE MATO GROSSO.

A DESEMBARGADORA CLARICE CLAUDINO DA SILVA, PRESIDENTE
DO NUCLEO PERMANENTE DE METODOS CONSENSUAIS DE SOLUGAC DE CONFLITOS, no

uso de suas atribuig¢des legais e regimentais;

CONSIDERANDO a Recomendagdo n© 50, de 8 de maio de 2014,

do Conselho Nacional de Justiga;

CONSIDERANDO a necessidade de aferir a gqualidade na
prestagdo dos servigos nas Centrais de Conciliagdo e Mediagdo e nos

Centros Judiciarios de Solugdo de Conflitos e Cidadania;
RESOLVE:

Art. 1°. Instituir o Programa de Gest&o de Qualidade dos
Servigos de Conciliagdo e Mediag@o prestados nas Centrais de Conciliagao
e Mediagdo e nos Centros Judicidrios de Solugdo de Conflitos e Cidadania
do Estado de Mato Grosso. } \

€

Gyl
§1°. 0 programa ora instituido tem por objetivo aferir a

qualidade técnica, ambiental, social e ética dos servigos de conciliagdo

e mediagdo, sob a &6tica da satisfacgdo dos usuérios.

§2°, A afericdo da gqualidade, sob a 6tica institucional,
serd realizada por meio da supervisdo dos trabalhos dos mediadores,
antes e depois do periocdo de formacdo (estdgio supervisionado), conforme

ordem de servigo especifica.

Art. 2°., Para aferigdo da gualidade, nos termos desta
ordem de servigo, deverd ser fornecido as partes, para preenchimento

apés cada sessdo de conciliagdo/mediagdo realizada nas Cepftrais
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Conciliagdo e Mediagdo e nos Centros Judicidrios de Solugdo e Conflitos
e Cidadania, o “Formuldrio de Satisfagdo do Usuario”, conforme modelo

constante do Anexo I.

$§1°., O preenchimento do “Formulario de Satisfagdo do
Usuario” serd facultative para as partes, gque ndo precisardo se

identificar, salve se assim quiserem.

§2°. 0Os formulérios efetivamente preenchidos deverido ser
entregues ao Gestor(a) Judicidrio da respectiva Central ou Centro, que
os escaneard e encaminhard, em até 10 (dez) dias, via email, ao NOCLEO,
para fins estatisticos e de cumprimento da Ordem de Servi¢o n. 001/2014~

NPMCSC.

Art. 3°. Esta Ordem de Servigo entrard em vigor na data

de sua publicagéio.

Nicleo Permanente de Métodos Consensuais de Solugdo de

Conflitos, em 16 de dezembro de 2014.

Desembargadora € INC DA SILVA

-

Presidérite do Nicleo

Julz HILDEBRANDG DA COSTA

r do Nicleo
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(ANEXO T)

FORMULARIO DE SATISFACAO DO USUARIO

Mediador(a) em Certificagdo (condutor):

Mediador(a) em Certificacgéo:

Assunto:

Data da sessdo: / / Inicio: Término:

N°. do Processo/N° da Solicitagdo:

AVISO AS PARTES: Gostariamos de fazer algumas perguntas sobre a sua opinido gquanto ao procedimento

que vocé acabou de participar junto ac Poder Judicidrio. Todas as informagdes agui prestadas serfo
absolutamente confidenciais., Por este motivo, este documento ndo deve ser mostrado ac mediador e
deve ser entregue diretamente & secretaria.

Avaliacdo Especifica da Competéncia em Mediagdo

Indicadeor: {( ) 8im ( } Nao { ) NBo se aplica.

Questdas Sim | Ndo | Ndo se
aplica

A - Sobre a equipe e as instalagdes da Central/Centro - - -
Judiciario

1. O tratamento dado pelos funcionfrios do Centro Judiciério
foi satisfatdrio?

2. 0 tratamento dado pelos demais servidores com quem teve
contato foi satisfatdrio?

3. 0 ambiente onde aconteceu a sessdo de conciliacdo/mediagdo
& agraddvel?

4. A sala onde aconteceu a sessdo de conciliagfo/mediacéo
estava limpa e organizada?

B ~ Sobre o Mediador - - -

1. O mediador foi hé&bil ao explicar as regras gerais para o
bom andamento da mediagdo?

2. 0 mediador foi educado?

3. 0 mediador estimulou positivamente os advogados a
participarem da sessdo de mediagdo?

4. 0 mediador foi imparcial e neutro?

5. 0 mediador de alguma forma tentou se promover ou “vender”
outros servicos?

6. 0 mediador demonstrou atencdo, zelo e preocupacgdo em
atender bem a todos?

C - Satisfagio com o procedimento e os resultados - - -

1. A orientagldo sobre o que é a mediagdo foi satisfatdria?

2. Sentiu-se auxiliado pelo mediador para negociar melhor com
a outra parte?

3. Sentiu-se compreendido pela outra parte e pelo mediador?

4. Sentiu que agora compreende melhor a outra parte?

. Saiu satisfeito da sessdo de mediagdoc?

. Sentiu-se pressionado a fechar um acordo?

~I|h|n

. 0 resultado com o acordo atendeu as suas necessidades?

8. Seu advogade auxiliou na compreensido do caso € na
construgio do acordo?

9. Mesmo ndc havendo acordo, a comunicagdo foi restabelecida?
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D - Visdo do Poder Judiciario

1. A minha imagem do Poder Judiciério depois da sessio de
mediagdo mudou para melhox?

2. Vocé recomendaria este servigo para outras pessoas?

Sugestdes:
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