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1. Administracao Superior e
Equipe da Ouvidoria

Defensor Publico-Geral do Estado de Mato Grosso
Clodoaldo Aparecido Golcalves de Queiroz

Subdefensores Publicos-Gerais do Estado de Mato Grosso
Rogério Borges de Freitas
Gisele Chimatti Berna

Corregedor Geral
Marcio Frederico de Oliveira Doriléo

Secretaria Executiva
Maria Luziane Ribeiro

Ouvidor-Geral
Cristiano Nogueira Peres Preza

Conselho Superior da Defensoria Publica Geral
de Mato Grosso

Silvio Jéferson de Santana
Fernanda Cicero de Sa Soares
José Edir de Arruda Martins Junior
Paulo Roberto Marquezini
Giovanna Santos

Fernando Soubhia

Kelly Chistina Monteiro

Erico da Silveira

Ouvidoria Geral

Cristiano Nogueira Peres Preza
Luciano Aradjo Nascimento
lldmar Botelho da Costa Campos
Getulio Costa Ribeiro

Roger Perisson Matos Oliveira
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2. Apresentacao

A Ouvidoria Geral da Defensoria PUblica do Estado de Mato Grosso é uma das primeiras experiéncias
de 6rgao externo de participacao e controle social em uma instituicao juridica no pais, um marco na
democracia participativa. Trata-se de uma conquista social decorrente da forte mobilizacdo da
populacdo que luta por justica e politica social para os vulneraveis.

Este relatdrio apresenta as principais acoes realizadas e os resultados das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso referente ao 1° semestre de
2019. Sua elaboracdo atende as disposicoes do Art. 105.C, Il da Lei Federal 80/1994 e segue as
diretrizes que objetivam o aprimoramento da comunicacao e aproximacao com todos os publicos
que se relacionam com a Instituicdo. Ao longo dos capitulos, é compartilhado a gestao e modelo de
atuacao da Ouvidoria Geral, além dos indicadores referentes ao periodo, acoes propostas e adotadas
para proporcionar uma melhoraria da qualidade dos servicos prestados pelo érgao aos assistidos
que buscam informacoes, intermediacdo e acesso a Justica na Defensoria PUblica do Estado de Mato
Grosso.

Os resultados exitosos decorrem da parceria com as organizacdes e movimentos sociais, do
engajamento da equipe interna da Ouvidoria, do compromisso da Administracao da Defensoria com
a Ouvidoria, do relacionamento frutifero construido com todos os demais érgaos de execucao e de
administracao da Instituicdo, e das diversas parcerias para viabilizar os projetos aqui relatados.

Nesse relatério do 1° semestre, os registros de nossas acoes estao estruturados nos seguintes eixos:
A criacdo de novos programas da Ouvidoria como “OUVIDORIA VOLANTE, OUVIDORIA ATIVA e
OUVIDORIA ITINERANTE, Criacdo da Identidade Visual (logo), melhoria e aumento no nimero de
atendimento aos assistidos, criacio de 03 novas ferramentas de comunicacdo (DEFENZAP /
INSTAGRAM E FACEBOOK), capacitacao da equipe da Ouvidoria Geral, propositura da Carta de
Servicos aos usuarios, fortalecimento da participacao e controle social, fortalecimento institucional,
parcerias e troca de experiéncias com demais érgaos (Justica Comunitaria-TJ/MT, UFMT, Ouvidoria
do MP/MT) dentre vdrias outras acoes basilares. Agora a missdo € continuar credenciando e
fortalecendo a Ouvidoria como uma voz audivel capaz de influenciar e contribuir nos rumos
institucionais.
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3. Novos Programas da Ouvidoria

3.1 Ouvidoria Volante - Visita aos nucleos do Interior: 12 etapa (5 dias)

Alta Floresta

Colider

Sinop

Sorriso

Lucasdo . 2266km
Rio Verde * 11 cidades
Nova Mutum * 15 reunioes

Nobres
Rosario Qeste

Cuiabd .
Jaciara

Jucimeira

Rondonopolis

NOVA MUTUM NOBRES JUSCIMEIRA RONDONOPOLIS




Ouvidoria Volante é o programa de abertura da Ouvidoria para o didlogo com os profissionais
da Defensoria Publica e Sociedade Civil, através de visitas em diversos nucleos localizados
nas cidades do interior do Estado.

A) OBJETIVO: A acdo busca conhecer “in loco” a realidade, falar sobre os principais
problemas da Regido, ouvir as demandas locais, buscando a escuta qualificada e a
participacao ativa da sociedade, servidores(as) e Defensores (as) Publicos (as), aproximando
cada vez mais o Interior com a capital.

B) ETAPAS: O programa consiste em um calendario de visitas, encontros e debates nas
diversas cidades que possuem atendimento da Defensoria para falar sobre os principais
problemas da regido e ouvir as demandas locais da sociedade. Apés hd um diagnéstico
institucional de cada local visitado. As principais demandas, reclamacoes, sugestoes e
medidas sdao encaminhadas aos érgao responsaveis. Nesse 1° semestre de 2019 o programa
Ouvidoria Volante visitou 11 cidades localizadas na Regidoes Norte, Médio Norte e Sul do
estado de Mato Grosso.

@) DIAGNOSTICOS LOCAIS E ENCAMINHAMENTOS:

Apoés as visitas e encontros, houve o registro e sistematizacdo das informacodes recolhidas
para compor um diagnéstico. O objetivo foi ampliar o didlogo com os movimentos sociais
locais e estimular sua participacdo nos diversos processos da Defensoria Publica, como o
Guia de Atendimento Humanizado que esta sendo discutido para possivel implantacdo pelo
érgao.

3.2 Ouvidoria Ativa: (Acoes nos nicleos da Defensoria Publica)

» Onde o problema acontece

* Busca ativa da opinido do usudrio sobre o servico prestado

* Colaboracdo no processo de aperfeicoamento e consolidacdo das melhorias do didlogo
entre Defensoria/servidores e sociedade civil

NUCLEO CIVEL (CUIABA) NUCLEO INTERIOR

Neste cendrio de ampliacdo exponencial da demanda, nosso compromisso é promover a
moderniza¢do da gestao administrativa, com o objetivo de otimizar e racionalizar os recursos
publicos, para atender mais e melhor os assistidos.

Assim, a Ouvidoria Geral da DPE/MT nao espera mais apenas que o usuario se dirija até ela para
fazer reclamacoes, sugestoes, dendncias, solicitacdes ou elogios.
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Com a criacdo desse novo programa, a postura da Ouvidoria é outra, indo até o usuario da
Defensoria Publica para saber a realidade sobre os servicos ofertados antecipando-se a sua
voluntaria participacdo, abrindo uma nova perspectiva de participacdo do cidadao na gestdo, a fim
de fortalecer o exercicio de cidadania, com respeito a efetivacdo do direito de ter acesso a Justica
» Ampliacdo da escuta e acesso a informacao;

« Visitas “in loco” permanente aos nlcleos da Defensoria PUblica para detectar as necessidades e a
satisfacdo dos assistidos.

3.3 Ouvidoria Itinerante: (Acoes externas)
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REUNIAO COM SOCIEDADE CIVIL PEDRA 90 (Cuiabé)

REUNIAO COM SOCIEDADE CIVIL INTERIOR

Busca atender populacdes que vivem em condicdes de vulnerabilidade social, isto é, sem a
possibilidade, por questdes territoriais, culturais e/ou socioeconémicas, de terem acesso a
programas, projetos e atividades que permitam o exercicio da cidadania por meio de direitos e
servicos garantidos pela Constituicdo Federal. Com atividades desenvolvidas para estimular a
participacdo social, a disseminacdo de informacdoes em direitos e a conscientizacdo popular,

constituindo-se em instrumento promotor da democratizacdo e ampliacdo dos direitos do cidadao.

A Ouvidoria Itinerante visa uma metodologia horizontal de sensibilizacdao e conscientizacdao das
populacoes vulneraveis, por meio do empoderamento e da educacdo popular, oferecendo as
condicoes minimas necessdrias para que os cidaddos possam ter suas demandas
atendidas/respondidas, levando informacdo para populacdo que tem dificuldades histéricas de
acesso a Defensoria Publica e aos canais de participacdo, como o préprio DEFENZAP, (WhatsApp da
Ouvidoria da DPE/MT) faz, uma escuta humanizada e qualificada com a gestdo e o devido
encaminhamento para as demandas apresentadas.
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4. Melhoria do Atendimento

4.1 Melhorias detectadas

» Melhoria na operacionalizacdo com a implantacdo de novas ferramentas mais
acessiveis aos assistidos.

4.2 Capacitagdo e Certificagao
* Priorizacao de acoes
* Sensibilizacao no atendimento e cobranca de respostas e solucoes
» Organizacao (Troca de experiéncias / Diagnéstico da instituicao)

Curso de Capacitagao e
Certificagao em Ouvidoria

CERTIFICADO
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4.3 Reunido e Otimizagdo de Fluxo
Atendimentos e de procedimentos abertos.

* Resolutividade (assuntos mais frequentes)
» Tabulacao (evolucdao nos nimeros de atendimento)
» Desburocratizacao
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5. Participacao e Controle Social

5.1 Reunido com Sociedade Civil e Movimentos Sociais
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5.4 Guia do Atendimento Humanizado
(Em discussdo com a sociedade civil)
Objetivo

« Efetividade dos direitos fundamentais
 Uniformidade das acdes no 6rgao

* Promover os direitos humanos
« Garantir atendimento humanizado e de exceléncia
 Agregar valor ao nome da DPE/MT

a“m » Melhorar o ambiente de trabalho

ENDirMENTS

HUMANIZ Ao
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6. Acao Politico Programatica

6.1 Participacdo no Conselho Nacional de Ouvidorias

Brasilia - DF Belém - PA

A Ouvidoria Geral participou de 02 (duas) Reunidoes do Conselho Nacional de Ouvidoria. No
Encontro ocorrido em fevereiro em Brasilia (DF), na ocasido a Ouvidoria conheceu a dindmica
e regras do Conselho e afirmou o compromisso de fortalecer a atuacdo da Defensoria Publica
na defesa dos direitos humanos, atuar no auxilio da padronizacdo de ideias eficazes adotadas
em outros estados, contribuir para a criacdo de manuais e cartilhas que orientem o servidor
no atendimento ao publico, onde foram entre as pautas debatidas no primeiro encontro
nacional. No més de Abril a Ouvidoria Geral do Mato Grosso participou novamente de mais
uma reunido desse Conselho, em Belém (PA), foi realizada a eleicdao da nova diretoria da
instituicdo, tendo o Ouvidor Cristiano Nogueira, da Defensoria PUblica de Mato Grosso, sido
eleito para o cargo de Secretario Geral.

6.2 Atuagdo no Conselho Superior da Defensoria Publica

A Ouvidoria participou de todas as reunidoes do Conselho Superior da Defensoria Publica,
onde se manifestou em processos que apresentavam impactos diretos nos direitos dos(as)
usudrios(as), da Sociedade Civil ou no orcamento da instituicdo.
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/. Fortalecimento Institucional

7.1 Fortalecimento Institucional com o Poder Legislativo Estadual




7.2 Mutirdes

A Ouvidoria Geral contribuiu para a
retomada das participacoes do 6rgao no
maior nimero possivel de mutirdes por
entender a importancia da participacao
desses eventos nas comunidades mais
carentes devido a distancia que esses
povos estdo dos nulcleos, além das
dificuldades de acesso aos servicos da
Defensoria Publica, exigindo o
financiamento dos gastos com o
deslocamento.

A falta de acesso aos servicos da
Defensoria impacta o (re)conhecimento
dos direitos fundamentais e, por vezes,
mantém ciclos de violacoes e negacao de
direitos nas comunidades. O contato com
as realidades das comunidades da
periferia permite aos Defensores
Publicos e servidores o mapeamento das
principais vulnerabilidades da comarca
em que atuam, possibilitando uma
atuacdo mais condizente com a promocao
dos direitos humanos e a defesa dos
direitos individuais e coletivos.

Além do atendimento aos casos
individuais, as participacoes da
Defensoria nos mutirdes propiciam as
comunidades conhecerem as estrutura do
sistema de Justica e do funcionamento
dos seus servicos e dareas de atuacdo.
Permite, também, a construcdo de rede
com Associacoes Comunitdrias,
Organizacbes Governamentais e nao
Governamentais, liderangas comunitarias
para a ampliacdo do acesso e o exercicio
dos principios garantidos
constitucionalmente, tornando a
Defensoria PuUblica defensora da prépria
sociedade, e ndo somente dos(as)
hipossuficientes.
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7.2.1 Fevereiro

Bairro: Altos da Serra

7.2.2 Marco

Bairro: CPA 2 - Viva Seu Bairro (TV Gazeta)

7.2.3 Abril

Bairro: Morada do Ouro - Sesi Papa - Multiacdo
(TV Centro América)

Bairro: Jardim Unido - Defensoria Até Vocé



7.2.4 Maio 7.2.5 Junho

DEFENSORIA PUBLICA DO ESTAGO D€ MATO GRO

) iensoria'l.‘.ldadﬁ

Programa Viva Seu Bairro: Regido Sul (COX|po) Programa Viva Seu Bairro: Regiao Norte

7.3 Propositura da Carta de Servigos aos Usudrios da Defensoria Publica: Implantacdo no site no 2° semestre

PROBLEMA EXISTENTE:
Reclamacoes recorrentes por falta de informacgdes precisas aos usuarios.

SOLUCAO:
Proposicao da carta de servicos ao cidaddo. (Acdo corretiva)

BENEFiCIO DA CRIACAO

* Facilitar a participacdo do cidadado nas acoes e programas do 6rgao;

« Ampliar as informacodes sobre: servicos oferecidos, requisitos, normas, documentos e
demais informacoes;

* Etapas dos procedimentos;

* Locais e formas de prestacdo de servicos
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7.4 Pesquisa de Satisfacdo - Parceria firmada entre Ouvidoria Geral e UFMT: Realizard no inicio do 2° Semestre

ACO Y
"'-"-"r’i[-IM[ ¢ ES ESTRUY

A SATISFA
DEFE NSORIA pr HL[{-AE;::T?-

R.us'

OBJETIVO:

1° Avaliar a satisfacdo do usuario da Defensoria PUblica do Estado de Mato Grosso.
2° Conhecer os indicadores

3° |dentificar os pontos fracos existentes no 6rgao

4° Apontar solucoes efetivas para problemas corriqueiros

5° Aprimorar a credibilidade e fortalecimento da imagem da
instituicdo perante a sociedade
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7.5 Parceria firmada entre Ouvidoria Geral DPE e Ouvidoria MP
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8. Comunicacao Institucional

8.1 Ampliacdo da transparéncia e aperfeicoamento de Comunicagédo (Criacdo do Logo)

0O -

| L

Ouvidoria

A cor verde (A natureza).
Simboliza a preservacao, a forca
econdémica matogrossense. O
cerrado, o Pantanal. A esperanca
dos povos ribeirinhos.

IDENTIDADE VISUAL DO ORGAO

Geral

A cor amarela (o Sol). Simboliza o calor de
Mato Grosso, estado abundante, acolhedor e
generoso sempre disposto a promocao da
justica social.

A cor vermelha (o sangue). Simboliza a
resisténcia, coragem e luta da classe trabalha-
dora bem como individuos em situacdo de
vulnerabilidade econdmica, social ou juridica.

* Refor¢a e unifica a imagem institucional da Ouvidoria Geral, buscando uma comunicagdo

mais dindmica com seu publico.

* Estratégia decorrente das mudancas organizacionais que coloca a Ouvidoria Geral - DPE/MT
como uma, dentre outras ouvidorias externas das Defensorias, que se modernizou em
perfeita sintonia com o que acontece no mundo da normatizacao.

* O novo desenho simboliza o nosso Estado reforcando a esséncia da forca de Ouvidoria
Externa como 6rgao que assimila e atualiza rapidamente as demandas do tempo e avanca para
o futuro, reforcando o modelo na democracia participativa que é referéncia na justica

brasileira.
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8.2 Criagdo de 03 novas ferramentas de comunica¢do

A Ouvidoria Geral estd mais preparada e mais adequada para atender a todos que a
recorrem, visando sempre orienta-los e apoia-los em suas davidas.

A conectividade e a rapidez dos negdcios e servicos prestados demandam cada vez
mais uma qualidade de atendimento de alto nivel.

Entregar as respostas de forma agil e eficaz gera confianca e aproximidade com
os assistidos.

DEFEN/AP.
(65) 99965-0123

WhatsApp da Ouvidoria

OuvidoriaGeralDPMT

OuvidoriaGeralDPMT

OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA
MATO GROSSO



9. Dados Gerais do Relatorio

9.1 Dados dos numeros de atendimentos realizados no 1° semestre de 2019

P Y d ,
© | © B @«
Defenzap Defenzap Instagram | Facebook | Telefone |Presencial Total
Mensagem Ligacdao Fixo Més

Janeiro Efigtia Efigtia Elfigtia Exéiztia 88 115 1 214
Fevereiro oo A 01 01 82 146 09 239
Marco 51 34 03 02 53 114 10 267
Abril 60 40 02 05 78 96 08 289
Maio 66 44 01 07 85 110 03 316
Junho 54 36 06 06 72 87 0 261
ggﬁfg;;’re 231 154 13 21 458 668 41

NUmeros dos atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral da DPEMT nos Ultimos 5 anos (1° Semestre)

155

257

2017 49

N I

2019 1586

100 500 1000 1500
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9.2 Relatérios Detalhados: Comparativos do 1° semestre

Nesse 1° semestre de 2019, a Ouvidoria superou as dificuldades financeiras que afetam o
pais e o Estado e conseguimos aumentar os indices de expansdo de atendimentos,
investindo na melhoria e na qualidade de nossa principal missdo: o atendimento a
populacdo vulneravel, realizando 1586 atendimentos aos usuarios que procuraram NOSsoS
servicos, sendo que destes foram: 668 pessoas que estiveram pessoalmente na Ouvidoria;
458 manifestacoes através de ligacoes recebidas no telefone fixo, 41 manifestacoes por
correio eletrénico e os demais 419 atendimentos através dos novos canais de comunicacao
que foram criados no inicio do corrente ano (Defenzap / Instagram e Facebook).

Em comparacdo a soma dos 1° semestres dos 4 (quatro) anos anteriores, juntos, (2015 a
2018) com o 1° semestre desse ano, a Ouvidoria Geral atendeu 696 assistidos a mais devido
a realizacdo da capacitacdo da equipe e dos novos canais de comunicacdo criados,
reduzindo também o nimero proporcional, comparado, de procedimentos administrativos
abertos, através da melhoria do didlogo entre assistidos, defensores, e servidores com a
Ouvidoria Geral.

9.3 Dados Gerais

10.3.1 Tipos de Manifestacoes

O gréfico abaixo demonstra que o maior nimero de manifestacdo foi o de pedido de
informacodes e/ou outro servico que foi possivel ser resolvido sem a necessidade da abertura de
um procedimento administrativo (1425). Houveram 113 pedidos de Designacao de Defensor
devido a falta de orcamento do 6rgdao em convocar todos os aprovados do atual concurso
vigente e consequentemente ha muitas vagas de Defensor PUblico que ndo estdo preenchidas,
23 reclamacoes, estdo relacionadas a falta de senha, falta de informacdo para o usudrio,
prioridade no atendimento ao idoso, falta de esclarecimento por parte dos estagidrios ao
atender os usudrios, auséncia de caixa coletora de manifestacdo, auséncia de formulario
eletrénico de manifestacdo no site, além dos 21 pedidos de assisténcia juridica e 04 denegacoes
em face de negativa de assisténcia juridica aos dois polos da acao.

Reclamacao de Atendimento . 23

Pedido de designacdo de Defensor - 113

Pedido de assisténcia juridica . 21

Manifestacdo em face de negativa de assisténcia I
4
juridica aos dois pélos da acdo

Pedido de informacao e/ou outro servico que

ndo foi necessario abrir procedimento | NN '+

admininstrativo
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9.4 Dados sobre procedimentos administrativos abertos: 161 total

Procedimentos administrativos concluidos _ 101

Procedimentos administrativos sobrestados I 02
Procedimentos administrativos em analise . 06

Procedimentos administrativos aguardando respostas _ 52

9.5 Dados percentuais especificos ds formas de acesso utilizada pelos manifestantes
dos procedimentos abertos: 161

Facebook I 02

Instagram o1

Defenzap -13

Pedidos de informagoes via telefone I 02

Pedidos de informagbes via e-mail . 09

Procedimentos administrativos realizados in loco _ 134

©

OUVIDORIA GERAL
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-

9.6 Dados percentuais sobre a remuneracdo média dos manifestantes que foram realizados
aberturas de procedimentos administrativos e atendidos.

Desempregados _ 24
Sem Renda - 3

N&o Declarados I 02

Até 03 salarios minimos . 05

s 02stérios minimos | -
st saarominimo | -

~

9.7 Dados percentuais sobre o género dos manifestantes que foram realizados aberturas de
procedimentos e que foram atendidos

Nao declarado: 4%
Mulheres: 50%

Homens: 44%

©

Dos usuarios que procuraram a Ouvidoria, as mulheres foram as que
mais efetuaram manifestacoes, seqguido dos homens. Um pequeno

nimero de usudrios ndo declararam seu género e associacdo ou
outros.
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9.8 Dados percentuais especificos d residéncia dos manifestantes que foram realizados aberturas de
procedimentos administrativos e foram atendidos

20,02%

Interior

CONCLUSAO:

Houve um aumento de quase 200% no nimero de atendimentos realizados aos assistidos
que residem no interior do estado. Em 2018 esse nimero era de apenas 7%

Hoje de cada 10 assistidos que buscam atendimento na Ouvidoria Geral da Defensoria
Publica, 02 ndo residem nem em Cuiabd, nem em Varzea Grande. Isso sé foi possivel apés
otimizarmos as rotinas de trabalho e implantarmos novas ferramentas de comunicacao,
reduzindo assim a distancia fisica entre os assistidos do interior e a Defensoria Publica do
Estado.

* Total de Atendimentos realizados: 1586
» Atendimentos aos residentes em Cuiaba e Varzea Grande: 1265 (78,98%)
« Atendimentos aos municipes do interior: 321 (20,02%)
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MEDIDAS PROPOSTAS E ADOTADAS

* Padronizacao da identidade visual e comunicacdo (Logo Ouvidoria Geral);

 Implantacdo de novas Ferramentas de Comunicacdo com os assistidos;

* Qualificacao, capacitacao e certificacdo em Ouvidoria;

* Criacdo do Projeto Ouvidoria Volante;

* Implatancdo do Projeto Ouvidoria Itinerante e Ouvidoria Ativa;

* Fortalecimento da participacdo e controle social;

 AcoOes de estreitamento do 6rgao com o Poder Legislativo Estadual,

* Fortalecimento da participacdo em mutiroes;

* Propositura da criacdo da Carta de Servicos aos Usuarios;

* Realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo em parceria firmada com a UFMT;

* Inicio da discussao com a sociedade civil sobre implementacdo do Guia de
Atendimento Humanizado;

 Implantacdo do livro de atendimento anual (aberto e registrado) em formato de

“livro ata”, com registro manuscrito das atividades, constando termo de abertura e

futuramente o de encerramento que sera realizado no ultimo dia Gtil do ano.

RESULTADOS OBTIDOS

» Aproximacdo entre os assistidos e Sociedade Civil do Estado com a Ouvidoria
Geral da Defensoria Publica do Estado;

» Aumento nas demandas de atendimentos do interior;

* Aumento de quase 700% no numero de atendimentos em relagdo ao 1°
semestre do ano passado (2018);

 Gestao mais eficaz;

* Otimizacao de fluxo;

« Aumento exponencial no atendimento e consideravel reducdo nas demandas
de abertura de procedimentos administrativos;

* Fortalecimento Institucional perante a sociedade.
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10. Demandas Apresentadas

1. Reclamacdes referentes a auséncia de Defensor em muitas Comarcas do interior do Mato Grosso, onde o usuario

ndo tem qualquer suporte juridico;

2. Agendamento para que todos os usuarios possam ser atendidos sem precisar ficar na fila. (Reclamacdo referente a

fila das senhas distribuidas pelo nucleo civil, especialmente na area de familia);

3. Retomada da participacdo do 6rgdo em mutirdes e da organizacdo de mais eventos do projeto Defensoria até vocé!;
4. Reforma da van, que encontra-se estragada, para ser utilizada em um projeto de Defensoria Itinerante;

5. Auséncia de formulario eletrénico para manifestacdo dos usuarios no site;

6. Solicitacdo de mudanca de horario de abertura dos nicleos de atendimento de Cuiaba e distribuicdo de senhas aos

assistidos, no minimo 01 (uma) hora antes do inicio do expediente;

7. Falta de informacao acerca das atribuicoes dos Defensores nas Comarcas da capital e do interior no site ;

8. Requisicdo de aceleracao e fortalecimento do nimero de Defensores no atendimento na area de familia;

9. Senhas insuficientes para o atendimento na area da familia em Cuiab4;

10. Solicitacdo de material impresso com informacdes sobre o papel da Defensoria e Ouvidoria;

11. Auséncia de Formulério de Pesquisa de Satisfa¢do e Caixa Coletora para manifestacdo dos usudrios nos nicleos;
12. Inclusdo das novas ferramentas de canais de comunicacdo da Ouvidoria Geral no site da Defensoria Publica;

13. Pedido de esclarecimento sobre processos;

14. Criacdo da ficha de encaminhamento de assistidos de um nucleo para outro nucleo.
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11. Recomendacoes

1. Implantacdo da Carta de Servicos no site da Defensoria Publica;

2. Realizacdo de Seminario com a Sociedade Civil para construirmos, juntos, o projeto do Nucleo de Direitos

Humanos e do Guia de Atendimento Humanizado da Defensoria PUblica do Estado de Mato Grosso;

3. Curso de formacao para estagiarios e voluntarios para informar qual o papel da Defensoria; tendo em vista

que ha rotatividade de entrada de estagiarios;

4. Curso de formacdo e atendimento para os Defensores, servidores, estagiarios e voluntarios com énfase a
capacitacdo humana apoés a implantacdo da Carta de Servicos e do Guia de Atendimento Humanizado voltado
para qualificacdo nos atendimentos realizados na Defensoria Piblica com com o intuito de promover melhorias
dentro do 6rgédo, sobretudo no que diz respeito ao acolhimento da populacdo carente. E com tdpicos sobre
"Resiliéncia", "Administracdo do Tempo", "Gerenciamento de Conflitos" , "Inteligéncia Emocional" dentre
outros,...;

Foco: qualificacdo profissional e pessoal,

5. Adotar em todas a Defensoria Plblica o meio de entrada para a Ouvidoria de caixa de sugestoes, para que

surjam maiores demandas avaliativas do trabalho da Defensoria Publica;
6. Disponibilizacdo de formulario eletrénico para recebimento dos usuarios no site do 6rgéo;

7. Publicacdo de dados e informacoes relevantes aos servicos da Defensoria afim de facilitar a vida do cidadao

que busca os servicos no site e rede social;

8. Divulgacdo da existéncia da Carta de Servicos no site, dando énfase nos informativos com a relagdo aos
documentos basicos necessarios para o atendimento na Defensoria Pulblica afim de que se evite

desclocamentos desnecessarios;

9. Levantamento de informacdo sobre o nimero de pessoas que nao conseguem atendimento em cada um

nlcleo da Defensoria Pablica, para sabermos realmente a necessidade de Defensores em cada area especifica;

10. Fortalecimento do atendimento da area da familia, tendo em vista que a demanda é alta e o nimero de

Defensores Publicos lotados ndo é suficiente para atender os assistidos, que buscam o atendimento nessa area;

11.Autorizacdo de fixacdo de cartazes nos nicleos para ampla divulgacdo da Ouvidoria e dos canais de

comunicacdo disponiveis aos assistidos;
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12. Necessidade de construcdo e discussao ampla de projetos de melhoraria da visualizacdo da Defensoria;

13. Necessidade de estabelecer novas readequacdes das atribuicoes dos Defensores Publicos, para permitir o
atendimento da populacdo, em especial nos locais onde ndo ha assisténcia judiciaria do Municipio ou nicleo de

pratica juridica que preste atendimento.

14. Realizacdo de mais mutirdes do Projeto Defensoria até Vocé. (S6 foi realizado 01(um) no 1° semestre de 2019);

15. A Ouvidoria recebeu muitas reclamacoes acerca da inoperancia dos telefones e sobre a comunicacdo com o
atendimento no Nucleo Civil e a dificuldade de agendamento por telefone. Sugerimos a ampliacdo da equipe do
atendimento e a disponibilizacdo e divulgacdo de um nimero de telefone para os(as) usuarios(as) que desejam

agendar o atendimento;

16. Sugerimos a contratacdo de um(a) intérprete de Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS), sobretudo no
atendimento inicial, e de adaptacdo tecnoldgica ou alternativa ao servico de atendimento em um local especial

que possibilite o acesso das pessoas surdas e com deficiéncia auditiva;

17. Ampliacdo das praticas de atuacdo extrajudicial, com o objetivo de reduzir a Judicializa¢do, pois a Defensoria
Pablica, como instrumento de promocdo dos direitos humanos e do acesso a justica, tem que focar mais na
atuacdo na resolucdo extrajudicial dos litigios, evitando a judicializacdo e contribuindo para a otimizacdo do

servico prestado e a diminuicdo dos gastos para o Estado.

18. Curso de Educacdo em Direitos nas comunidade para estimular e educar a populacdo a resolver seus
problemas sem precisar instalar o litigio por meio de um processo judicial a comecar pela drea de familia,

sugestdo.

19. Necessidade de convocacdo de mais defensores classificados no Gltimo concurso publico e a contratacdo de
mais servidores pois a Defensoria necessita prestar um servico de mais qualidade para os usuarios além de

facilitar o trabalho dos defensores;

20. Compra de capas para assentos prioritarios para identificacdo das areas reservadas a pessoas idosas,
gestantes, lactantes, acompanhada por crianca de colo, portadores de necessidades especiais e/ou mobilidade

reduzida, com sinalizacdo autoexplicativa, perceptivel, e fixada em locais de facil visibilidade.
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12. Consideracoes Finais

Este relatério reflete o compromisso da Ouvidoria Geral — DPE/MT com o bom atendimento aos assistidos,
entendemos o papel do 6rgdo no sistema de Justica e a cada dia mais nos empenhamos em fortalecer a confianca
dos nossos usuarios e a prestacao do bom servico. Valorizamos o bom relacionamento com a Sociedade Civil e
COM 0S NOSSOS assistidos, esses avancos estao voltados a atender as necessidades dos usudrios que estao cada vez
mais exigentes e mais digitais.

Acreditamos na utilizacdo consciente das novas tecnologias, esclarecendo e orientando corretamente aos que
nos procuram diariamente, nos empenhando em oferecer informacoes e servicos mais simples e ageis. Menores
prazos para solucdo dos problemas e maior disposicado em transformacdo de processos, nos coloca na vanguarda
do relacionamento.

A Ouvidoria Geral entende seu papel transformador e fundamental na mobilizacdo de toda organizacao em prol
do assistido, com isencdo, imparcialidade, sendo um representante legitimo dos interesses da Sociedade Civil e
usudrios, fazendo de cada reclamacdo uma oportunidade.

Entretanto, é preciso dizer que os bons frutos colhidos nesse primeiro semestre advém especialmente da
consolidacdo de uma Ouvidoria madura institucionalmente, forte socialmente e equilibrada no cotidiano de uma
relacao de interface entre sociedade civil e sistema judiciario

Esse estdgio é consequéncia inevitdvel da experiéncia que adquirimos no 6rgao, onde conseguimos entender
suas dificuldades e limitacdes para buscarmos solucdes e intermédios dentro de uma gestao eficiente, criativa,
humana e que tem como alicerce o Principio da Razoabilidade em busca das solucdes dos conflitos recebidos
diariamente.

Observando as acoes propostas e adotadas, fica evidente que estamos na direcdo certa. E, olhando para dentro
de nossa prépria organizacao, é nitido que aprendemos com este processo e como temos, hoje, uma Ouvidoria
mais robusta e qualificada. Definitivamente, a gestao atual da Ouvidoria Geral é produto deste importante trajeto
de retomada dos servicos prestados, junto a populacdo mais carente através de varias acoes itinerantes
realizadas, ligado umbilicalmente ao cumprimento das atribuicoes deste 6rgao, tdo importante para o povo que
precisa de direitos.

Nesse primeiro momento, uma das mais importantes missdes que estabelecemos foi a de decidir sobre as
prioridades e o desenho de uma agenda dindmica focada na ampliacdo e fortalecimento dos espacos de
participacao e controle social.

O trabalho foi focado na preparacao e aperfeicoamento da equipe da Ouvidoria para melhorar a pratica dos
atendimentos, facilitar a participacdo do cidadao nas acoes e programas do 6rgdo, identificacdo das dreas que
estejam merecendo mais atencdo da Administracdo Superior, contribuir para o fortalecimento institucional,
reforcar e unificar aimagem da instituicdo da Ouvidoria Geral, aproximar os assistidos do interior com a Ouvidoria
através da criacdo de novas ferramentas de comunicacao e otimizar os fluxos de abertura de procedimentos
desnecessarios que tornaram a gestdo nesse 1° semestre mais eficaz.

H4, ainda, muitos desafios a serem enfrentados nos proximos semestres de gestdo. Mas existe clareza e
amadurecimento institucional suficiente para enfrenta-los. A equipe de servidores da Ouvidoria, corpo técnico
altamente qualificado, somados aos autores sociais que historicamente vem dialogando com a Defensoria
Publica matogrossense, certamente contribuirdo para promover mudancas estruturantes e sistémicas na
Instituicdo, relacionadas ao aprimoramento de politicas internas que ampliem ainda mais o acesso a Justica no
Estado de Mato Grosso.

Este relatério serd encaminhado para o Conselho Superior da Defensoria PUblica, Defensor Publico Geral,
Conselhos Estaduais e Municipais, bemn como estara disponivel no site da Defensoria Piblica do Estado de Mato
Grosso, conforme determinacao do Art. 105.C, lll da Lei Federal 80/1994.

Atenciosamente,
CRISTIANO NOGUEIRA PERES PREZA
Ouvidor Geral da DPE/MT

Cuiab3, junho de 2019.
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