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2. Apresentacao

Este relatério apresentainformacoes sobre a atuacdo da Ouvidoria-Geral da Defensoria Piblica do Estado de Mato Grosso
entre os meses de janeiro e junho de 2020.

Estdo registrados nesse documento as principais atividades do érgao, sua atuacao institucional, os atendimentos e dados
sobre o monitoramento da qualidade dos servicos da Defensoria PUblica neste periodo tao dificil.

A atuacdo institucional da Ouvidoria é regularmente registrada e publicada em suas redes sociais, evidenciando as
principais acoes nesse periodo.

Tivemos um semestre atipico, onde muitos projetos e acoes programadas foram impedidadas de serem realizadas, devido
a Pandemia da COVID-19, impossibilitando a partir da metade do més de marco o contato direto com a Sociedade Civil e
assistidos.

Apesar disso, conseguimos avancar e desenvolver atividades relevantes que dividiram os semestres. Destacamos algumas
acoes realizadas até o més de marco:

- Programa Ouvidoria Volante (Nova Mutum, Rondondpolis, e Santo Antonio de Leverger);

- Quvidoria Ativa: visita aos nlcleo da capital (Cuiabd e Varzea Grande);

- Ouvidoria Itinerante: Atendimento ao segmento dos catadores de materiais recicldveis, mulheres negras, e demais
entidades;

- Participacdo e controle social com fortalecimento e aproximacao dos movimentos sociais com a DPE/MT;

- Realizacdo de Pesquisa de Satisfacio;

- Acoes politico-programadticas;

- Atividade emn mutirdo em parceiria com a Justica Comunitdaria;

- Fortalecimento da Rede de Ouvidoria Estadual.

Com a chegada da Pandemia, mesmo com as limitacoes, o trabalho ndo parou, destacamos algumas atividades e acoes
realizadas por nos:

- Contribuicdo na adaptacao dos atendimentos dos assistidos durante o periodo da pandemia com a propositura de varias
sugestoes, acoes e projetos;

- Curso de formacao para novos Defensores em conjunto com a sociedade civil;

- Fortalecimento dos canais de acesso da Ouvidoria;

- Fortalecimento institucional com dois projetos inscritos ao Prémio Innovare;

- Aprovacao da carta de servicos aos usuarios da DPE/MT;

-10 anos da Ouvidoria Geral DPE/MT:;

-Aumento de 154,32% no atendimento aos assistidos em comparacao ao 1° semestre do ano passado;

- Acoes de informacao de prevencao contra a Covid-19;

- Criacdo da Campanha “Ouvidoria Solidaria— Ouvidos Atentos, Mdos Estendidas”

Existem muitos desafios a serem enfrentados no préximo semestre de gestdo, mas existe a clareza e amadurecimento

instituconal e da equipe para enfrenta-los. Com ouvidos atentos e maos estendidas continuaremos a missao de fortalecer
0 acesso dos assistidos a Defensoria, para que possamos auxiliar e contribuir com o crescimento da instituicao.
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3. Programas da Ouvidoria

3.1 Ouvidoria Volante Nova

o . Mutum
Ouvidoria Volante é o programa de abertura da utu

Ouvidoria para o didlogo com os profissionais
da Defensoria Publica e Sociedade Civil,
através de visitas em diversos nucleos Posto Gil
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

Cuiaba

. . ! . Vérzea Grande
a escuta qualificada e a participacdo ativa da Jaciara
sociedade, servidores(as) e Defensores(as) Sto. Antonio
Publicos(as), aproximando cada vez mais o de Leverger Rondonopolis

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 PUblica, para falar sobre os principais problemas da regido e
ouvir as demandas locais da sociedade. Apés, ha um diagnéstico institucional de cada local visitado. As
principais demandas, reclamacodes, sugestoes e medidas sdo encaminhadas aos 6rgado responsaveis.
Nesse 1° semestre de 2020 o programa Ouvidoria Volante visitou 03 cidades localizadas nas regides do
Médio Norte e Sul do Estado de Mato Grosso.

@) DIAGNOSTICOS LOCAIS E ENCAMINHAMENTOS:

Apos as visitas e encontros, houve o registro e sistematizacdo das informacoes 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 estd sendo discutido para possivel implantacao pelo érgao.

Visita ao Nacleo de Nova Mutum
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Visita ao Nucleo de Rondonépolis, a Penitenciaria da Mata Grande
e Pesquisa de Satisfacao Nucleo Civel, em Rondonépolis - MT

—sie- DEFENSORIA PUBLICA
- (5 B, [
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Ndcleo Criminal, Rondondpolis- MT Presidio da Mata Grande

Pesquisa de Satisfacdo

Visita ao Nucleo de Varzea Grande
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Abertura do 13° Ribeirinho Cidadao - Santo Anténio de Leverger / MT

OUVIDORIA GERAL
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3.2 Ouvidoria Ativa: Acoes nos nicleos da Defensoria Publica - Cuiabd e Vidrzea Grande / MT
Ojetivos:

* Busca ativa da opinido do usudrio sobre o servico prestado
« Colaborac¢do no processo de aperfeicoamento e consolida¢do das melhorias do didlogo
entre Defensoria/servidores e sociedade civil

Neste cenario de ampliacdo exponencial da demanda, nosso compromisso € promover a modernizacado da
gestdo 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 usudrio se dirija até ela para fazer
reclamacoes, sugestdes, denlncias, solicitacoes ou elogios.

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 participacao,
abrindo uma nova perspectiva de participacdo do cidadao na gestdo, a fim de fortalecer o exercicio de
cidadania, com respeito a efetivacao do direito de ter acesso a Justica.

» Ampliacdo da escuta e acesso a informacao;
« Visitas “in loco” permanente aos nucleos da Defensoria Publica para detectar as necessidades e a
satisfacdo dos assistidos.

Nucleo Civel - Nova Coordenagdo Nucleo de Proposituras Iniciais

OUVIDORIA GERAL ; .
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3.3 Ouvidoria Itinerante: (Acoes externas)

Busca atender populacbes 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 disseminacdao de informagoes 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 sensibilizacdo e conscientizacdo 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 a 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) que faz uma escuta humanizada e qualificada com a gestdo e o devido
encaminhamento para as demandas apresentadas.

Entrega de Cestas Basicas Lixdo de Varzea Grande

OUVIDORIA GERAL
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4. Melhoria do Atendimento

4.1 Atendimento On-line

ATENDIMENTO

ON-LINE

(UQUEAIFI}II
para ser alendido

4.2 Garantia do atendimento mesmo em periodo de pandemia
(Requerimento de ficha para comprovacdo de Hipossuficiéncia)

4.3 Eficdcia ao facilitar atendimento por meio de QR Code
(Reducdo e facilitacdo das etapas ao atendimento)

4.4 Divulgacdo dos canais de acessos telefonicos de todos os nucleos,
garantindo eficiéncia no atendimento.
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5. Participacao e Controle Social

5.1 Reunido com Sociedade Civil e Movimentos Sociais

Projeto “Agitando a Resisténcia Negra
(IMUNE - INSTITUTO DE MULHERES NEGRAS MT)

Reunido com Entidade Religiosa de Reunido Sociedade Civil - AVOGAS
Matriz Africana (Pedra 90)

OUVIDORIA GERAL ‘H
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Dia da Mulher - Sala dos Conselhos




5.2 Fortalecimento dos Movimentos
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6. Acao Politico Programatica

6.1 - 1° Reunido Ordindria do Conselho Nacional de Ouvidorias Externas de Defensorias Publicas

6.2 - Criag¢do do logo do Conselho 6.3 - Engajamento social orgdnico ultrapassa o
Nacional de Ouvidorias de Defensorias Publicas numero de 2 mil

(Proposto pela Ouvidoria Geral - DPMT)
Muito
OBRIGADD  rowcuis b i
Ja somos mals de i i B ey 1t

29

Seguidores no Instagram

Conselho Nacional

de Ouvidorias
de Defensorias Pablicas
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6.4 Atuagao no Conselho Superior da Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso
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/. Fortalecimento Institucional

7.1 Prémio Innovare

O Prémio Innovare, criado em 2004, é a mais importante premiacdo da Justica brasileira e
procura valorizar iniciativas que buscam solucdes para os desafios enfrentados por todos que
atuam no sistema de Justica, sejam eles de natureza administrativa ou judicial.

A selecdo dos projetos da a oportunidade de poder disseminar essa pratica em outros Estados e
6rgaos.

E a primeira vez em 17 anos que uma Ouvidoria tem 2 projetos selecionados no Prémio
Innovare. Esta selecdo coloca a Defensoria do Mato Grosso no protagonismo entre as
Ouvidorias do pais.

Através do DefenZAP aumentamos mais de 1000% o acesso dos assistidos, no 6rgao e com a
criacdo do projeto “Eu Reconheco”, estimulamos uma prdtica de manifestacdo de elogios e
reconhecimentos dos relevantes servicos prestados por Defensores(as), servidores(as) e
estagidrios(as) aos nossos assistidos, mostrando que a nossa atuacdo vai além dos gabinetes,
nao se restringindo somente ao planejamento, tendo como foco a execucdo de acdes de grande
alcance social fortalecendo a vocacdo natural da Defensoria em favor das populacoes
vulnerdveis.

[P E—————

Parabéns!

Vocé fod selecionado para panicipar da
17*, edigdo do Prémio Innovare,

Os consultores do Datafolha
srAG 0% responssiveds pela
verificgiio die fnformaghes

sohre a sua pritica

Comunicado de selecdo para participar Entrevista realizada de maneira remota (Online).
da 179 Edicdo do Prémio Innovare Intuito é coletar dados e atestar as acoes propostas
no projeto.

OUVIDORIA GERAL ]6
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PROJETO DEFENZAP

@ DEFEN/AP:
(65) 99965-0123

Defenzap — Projeto criado pela Ouvidoria com o objetivo de dar mais oportunidade
de acesso ao cidaddo que busca o érgdo por meio de uma ferramenta rdpida, eficaz
e adequada, visando sempre orientar e esclarecer duvidas, desburocratizando,
aumentando o alcance social e melhorando a satisfacdo do usudrio.

PROJETO EU RECONHECO

&

<
C
Qé“co

0
e

“EU RECONHECO” E um projeto criado pela Ouvidoria Geral da DPE/MT que tem
como objetivo materializar os elogios recebidos pelo érgdo realizados pelos
assistidos e/ou representantes da Sociedade Civil aos trabalhos exitosos realizados
pelos(as) Defensores(as) Publicos(as), assessores(as) e estagidrios(as) da DPE/MT
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Divulgacao da inscricao dos projetos na Imprensa Livre
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7.2 Mutirées

Mutirdo em parceria com a Justica Comunitaria - Local: Shopping Popular, Cuiaba-MT

"POSTO DE ATENDIMENTO

SEJA BEM-VINDO

A falta de acesso aos servicos da Defensoria impacta o (re)conhecimento dos direitos
fundamentais e, por vezes, mantém ciclos de violacoes e negacdo 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 areas de atuacdo. Permite, também, a construcao de rede com Associacoes
Comunitarias, Organizacoes Governamentais e ndo Governamentais, liderancas comunitarias
para a ampliacdo do acesso e o exercicio dos principios garantidos constitucionalmente,
tornando a Defensoria Publica defensora da prépria sociedade, e ndo somente dos(as)
hipossuficientes.

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

@ ouvidoriageraldpmt

©

CARTA DE

0

EfMT, assistidos
& Sociedada Civil

Aprovada hoje pelo
Conselho Superior Camigo™
.D.PEIMT Em br_ei'-a disponivel

o site

DEFENSORIA PO

DO ESTADG DL M

Aprovada dia 05/06/2020
na sessao do Conselho Superior DPE/MT

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

SOLUCAO:
Proposicdo da carta de servicos ao cidadao. (Acdao corretiva)

BENEFiCIO DA CRIACAO

« Facilitar a participacdo do cidaddo 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

OUVIDORIA GERAL
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7.4 Pesquisa de Satisfacdo

Ndcleo Civel de Rondondpolis - MT

OBJETIVO:

1° Avaliar a satisfacdo do usuario da Defensoria Piblica 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

7.5 Novo Nucleo: Campindpolis - MT

Inicio das Atividades em Campinapolis - MT (Site Defensoria)

@ Campindpalis passa a receber atendi-
mentes regulants da Defensaria Publico

v dihe b b Rk b bt v L bt

« Campindpolis é o municipio com
pior IDH do Estado de Mato Grosso.

OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA
MATO GROSSO

22



7.6 Rede de Ouvidoria: Dia do Ouvidor

Sessao Especial dia do Ouvidor - Assembleia Legislativa

@ OLAIDOMA GERAL

KIEDLAA
NEORMA

SESSAO

ESPECIAL
| DIA DO
OUVIDOR

Poquarents: Dap. EDUARDO BOTELHO

OUVIDORIA GERAL
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7.7 10 anos de Ouvidoria

Umy década promovendo
Cidadania e Jusfice!

L A

Nesse 1° semestre de 2020, a Ouvidoria Geral da DPE/MT comemorou os seus 10 anos. Dia 20 de maio foi uma
data Especial para a Sociedade Civil Mato-grossense e para a Defensoria Publica do Estado de Mato Grosso.
10 (dez) anos da Lei Complementar Estadual 398, que garantiu a existéncia do mecanismo de escuta aos
representantes da Sociedade Civil no érgao.

A Ouvidoria Externa é o Ginico mecanismo de participacdo da sociedade civil organizada na Justica brasileira.

Ela atua para o aumento da transparéncia, melhoria do acesso ao servico e o aprimoramento da qualidade do
atendimento da instituicdo, além de fortalecer a relacdo e articulacdo com os movimentos sociais, criar
mecanismos para que o cidaddo tenha um canal de comunicacdo direto com a instituicdo, seja para receber
elogios, criticas, denuncias, reclamacdes ou sugerir mudancas, melhorando assim o préprio funcionamento e
atuacao da Defensoria.

Na DPE/MT a Ouvidoria Geral foi criada através da Resolucdo n°® 023/2008 — CSDP, em 29/01/2008, tendo como
seu primeiro Ouvidor Geral o Defensor Publico, Dr° Cid Borges, que foi o responsavel pela organizacdo do
processo eleitoral de escolha do 1° Ouvidor Geral Externo.

Com o advento da Lei Complementar 132/2009, e da Lei Complementar Estadual n° 398, de 20 de maio de
2010, que o cargo de Ouvidor Geral passou a ser ocupado por pessoa ndo membro de carreira da Defensoria
Publica, tendo ocupado a funcdo de Ouvidor Geral Externo: Paulo Rogerio Lemes pelos Biénios: 2011/2012 e
2013/2014 (reeleito), Licio Andrade - Biénios 2015/2016 e 2017/2018 (reeleito) e atualmente esta no exercicio
da funcdo de Ouvidor-Geral na Defensoria PUblica de Mato Grosso, biénio 2019/2020, Cristiano Nogueira Peres
Preza.

A escolha do Ouvidor Geral é realizada pelo Conselho Superior da Instituicdo, apés sabatina com os trés
candidatos mais indicados por instituicdes da sociedade civil organizada, habilitadas para votar.

A atual gestdo entende que ter uma representacdo da sociedade civil a frente das ouvidorias das Defensorias
Estaduais é uma conquista para o desenvolvimento de moldes democraticos e participativos nos sistemas de
justica pensando e construindo estratégias e caminhos com a instituicdo. De forma que ela ndo se retire dos
caminhos e da missdo que a prépria sociedade civil organizada e ndo organizada pensou para as Defensorias
Publicas, quando foram para as ruas defender a sua criacao.

Parabenizamos todos os Representantes da Sociedade Civil, assistidos(as), Defensores(as), servidores(as)
estagiarios(as), ex-Ouvidores que contribuiram na construcdo dessa importante ferramenta de controle social
e promocao de Cidadania e Justica.

A Ouvidoria Geral vem ha 10 anos aproximando a Defensoria da populacdo mais carente.

Vamos em frente na luta pelo empoderamento da populacdo mato-grossense por meio do acesso a Justica.
Vida longa a Ouvidoria!
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7.7.1 Evolugdo do nimero de atendimentos referentes aos anos de 2011 a 2020
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7.7.2 Numeros de assistidos atendidos por semestres (2011 a 2020)

1° Semestre 2° Semestre
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MATO GROSSO
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3. Acoes Covid

8.1 Campanha Informativa a Sociedade (Covid-19)

- Use mascara - Ouvidoria
- Campanha Covid - 19

OUVIDORIA GERAL
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8.2 Melhoria no Atendimento

Qual devo
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CLIQUE AQuI

para ser atendido

O papel da
Defensoria

- Orientacdo a correcao dos nimeros telefonicos

- Propositura para aumento de Transporte Coletivo - ASSUT

- Lancamento e treinamento e do Sistema On Line da Defensoria Publica

- Ouvidoria Ativa; Mascara (ficha de hipo informacao)

- QR CODE - Facilitagcdo ao atendimento da Defensoria Publica

- Matéria impressa em Jornal (Veiculo: Noticia Max)

- Auxilio Emergencial do Governo Federal - Esclarecimento acerca das competéncias (DPUxDPE)
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8.3 Solidariedade / Parcerias

- Fundacdo Banco do Brasil / Ouvidoria Solidaria (Reunido)

- Visita ao CEASA (Central de Abastecimento do Estado de Mato Grosso)

- Visita ao CRIDAC (Centro de Reabilitacdo Integral Dom Aquino Corréa)

- Lancamento do Projeto Ouvidoria Solidaria “Ouvidos atentos e mdos estendidas”

CAMPRRHA

OUVIDORIA
SOLIDARIA

Ounddos atentos @ mdos estendidas

OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA
MATO CGROSSO
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9. Canais de Comunicacao

9.1 Youtube Innovare
Duvidonia Geral DPMT [ ]

Ouvidoria Geral

4 insonitos
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Envios B REPRODUZIR TODDS

Profeto Eu Reconhegn Fmpew Defenzap Du';-duia

Duvidoria Geral DPMT Garal Defengoria Poblica MT
1RS v - %
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9.2 IGTV 10 anos de Ouvidoria

ouvidoriageraldpmt

ouvideriageraldpmt 10 Anos
Ouvidoria Geral Externa DPEMT

20 de Malo - Uima data Especial para a
Sociedade Civil mato-grossense @
Defensoria Plblica do Estade de Mato
Grosso,

Hoje comemaramos 10 (daz) anos da
Lel Complementar Estadual 398, que
garaniiu a existéncia do mecanismo
de ScUta 305 nepresentantes da
Sociedade Civil no drglio.

Parabéns a todos Reprasentanies da
Sociedade Civil, assistidos (as),
Defensores (as), servidores [as)
estagiirios{as), ex-ouvidores que
contribuiram na construcio dessa
impartante ferramenta de coninole
social, promovends Cidadania g

vQvVv "N

328 visualizagBes
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10. Dados Gerais do Relatorio

10.1 Dados dos numeros de atendimentos realizados no 1° semestre de 2020

Janeiro

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Totais
individuais

10.2 Evolucdo dos atendimentos referente ao 1° semestre de cada ano - 2011 a 2020
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2016

31 66
67 50
= 29
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10.1 Melhoria do atendimento:

Reclamacdo Por Negativa de Assisténcia Juridica em Juizados Especiais:

A) Medida Proposta: A Ouvidoria-Geral tem proposto a Secretaria Executiva Administrativa-SEA
que garanta assisténcia juridica perante juizados especiais, nos termos do inciso XIX, do artigo 4°,
da Lei Complementar n° 80/94.

B) Resultados Obtidos: foi deferido grande maioria das solicitacdo de assisténcia juridica em
Juizado Especial na Capital.

Reclamacdo Em Face de Mau Atendimento por Parte de Defensor PUblico:

A) Medidas Propostas: A Ouvidoria-Geral tem logo depois de recebido uma reclamacao,
intermediado junto ao préprio Defensor(a) o primeiro contato para tentar sanar alguma duvida,
quando nao é possivel, abrimos procedimentos para garantir o direito a manifestacdo preliminar
(inc. 1, art. 105-C, LC n° 80/94)- determinado o arquivamento ou o prosseguimento do
procedimento, dependendo da subsisténcia ou ndo de indicios de conduta irregular, propondo a
Corregedoria-Geral que instaure o procedimento adequado para apurar a suposta falta.

B) Resultados Obtidos: Em boa parte dos casos, os procedimentos tém sido dirimidos diretamente
com o Defensor(a) destinatario(a) das imputacoes. Seja por demonstrar que as providéncias ja
foram tomadas, seja por manifestar a disposicdo em atender o pleito do assistido, evitando assim
abertura de procedimento desnecessario.

Reclamacdo Em Face de Negativa de Atendimento Pessoal por Parte de Defensor Publico (periodo
que antedeu a suspensao dos atendimentos antes da Pandemia)

A) Medidas Propostas: A Ouvidoria-Geral tem proposto que o direito de o assistido ser atendido
pessoalmente pelo Defensor(a) Publico(a) em hordrios pré-fixados, e ndo apenas pelo estagiario
e/ou assessor, seja observado, nos termos do inciso |, do artigo 33, da Lei Complementar Estadual
n° 146/03, porém houve uma fase anterior a determinacdo de suspensao dos atendimentos onde
havia o receio de atendimento dos assistidos inclusive colocando os do lado de fora, no sol a
espera de entrar em quantia menor dentro do nucleo.

B) Resultados Obtidos: A Ouvidoria Geral entrou em contato com o préprio Defensor e Defensora
PUblica nos municipios onde recebemos a informacao que isso estava ocorrendo e posteriormente
abrimos procedimentos para averiguarmos a veracidade dos fatos. Em regra, tais proposicoes tém
sido acolhidas pelos doutos Defensores Publicos.

Medidas Propostas a Defensoria-Geral da Defensoria Publica de Mato Grosso:

A) Medidas Propostas: a Ouvidoria-Geral propds/requereu a disponibilizacdo de telefone com
WhatsApp em todos os nucleos, divulgacdo no site dos nimeros de todos os celulares dos
Defensores Publicos, condicoes de trabalho para cumprir com suas atribuicoes da forma segura
com equipamentos EPI p6s pandemia, ao retornarem as atividades

B) Resultados Obtidos: Os referidos pleitos foram plenamente atendido.

OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA
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10.2 Relatorios Detalhados: Comparativos do 1° semestre

Nesse 1° semestre de 2020, 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 4031 atendimentos aos usuarios que procuraram NOSSOS
servicos, sendo que destes foram: 145 pessoas que estiveram pessoalmente na Ouvidoria;
115 manifestacoes através de ligacoes recebidas no telefone fixo, 499 manifestacdes por
correio eletrénico e os demais 3.272 atendimentos através dos novos canais de
comunicacdo que foram criados no inicio desse biénio (2019/2020), Defenzap/Instagram e
Facebook.

10.3 Dados Gerais

10.3.1 Tipos de Manifestacoes

O grifico 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 (3991). Houveram 17 pedidos de Designacdo de Defensor
devido a falta de orcamento do 6rgdo em convocar todos os aprovados do atual concurso
vigente e consequentemente ha muitas vagas de Defensor PUblico que ndo estdo preenchidas,
15 reclamacodes, estdo relacionadas a falta de senha, falta de informacdo para o usudrio,
prioridade no atendimento ao idoso, falta de esclarecimento por parte dos estagiarios ao
atender os usuarios, auséncia de caixa coletora de manifestacdo, auséncia de formulario
eletronico de manifestacdo no site, além dos 3 pedidos de assisténcia juridica e 5
procedimentos de elogio.

Reclamacdo de Atendimento . 15
Pedido de designacdo de Defensor - 17
Pedido de assisténcia juridica . 03
Elogios |5
Pedido de informacao e/ou outro servico que

ndo foi necessario abrir procedimento | NN **

admininstrativo
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10.4 Dados sobre procedimentos administrativos abertos: 40 total

Procedimentos administrativos concluidos _ 38

Procedimentos administrativos aguardando respostas . 02

.

10.5 Dados percentuais especificos ds formas de acesso utilizada pelos manifestantes
dos procedimentos abertos: 40

Facebook I o1

Instagram . 04

Defenzap - 28

Telefone Fixo I 02

Procedimentos administrativos realizados in loco I 03

©
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10.6 Dados percentuais sobre a remunera¢do média dos manifestantes que foram realizados
aberturas de procedimentos administrativos e atendidos.

Desempregados - 18

Sem Renda - 15
N&o Declarados I 03
Até 03 salarios minimos . 05

Até 02 salérios minimos - 25

Até 01 salario minimo _ 34

~

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

Nao declarado: 4%
Mulheres: 60%

Homens: 36%

©

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

nimero de usudrios ndo declararam seu género e associacao ou
outros.

OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA

MATO GROSSO

35



10.8 Dados percentuais especificos d residéncia dos manifestantes que foram realizados aberturas de
procedimentos administrativos e foram atendidos

Capital Interior

CONCLUSAO:

Houve um aumento de quase 5% no nimero de atendimentos realizados aos assistidos
que residem no interior do Estado. Em 2019 o percentual era de 20,02%.

* Total de Atendimentos realizados: 4.031
» Atendimentos aos residentes em Cuiaba e Varzea Grande: 3.007 (74,6%)

« Atendimentos aos municipes do interior: 1.023 (25,4%)
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1. Recomendacoes

PUBLICACAO DA CARTA DE SERVICO NO SITE DA DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO
DE MATO GROSSO;

* CURSO DE DEFENSOR POPULAR PARA OS REPRESENTANTES DAS ENTIDADES DA
SOCIEDADE CIVIL ORGANIZADA;

« DISPONIBILIZACAO DO FORMULARIO DE MANIFESTACAO ELETRONICO DA OUVI-
DORIA NO SITE DA DPE/MT,

« CONTRATACAO DE UM INTRERPRETE DE LIBRAS (LINGUA BRASILEIRA DE SINAIS),
SOBRETUDO NO ATENDIMENTO DAS INICIAIS, ADAPTACAO TECNOLOGICA OU ALTER-
NA- TIVA AO SERVICO DE ATENDIMENTO EM UM LOCAL ESPECIAL QUE POSSIBILITE O
ACESSO DAS PESSOAS SURDAS E COM DEFICIENCIA AUDITIVA;

« NECESSIDADE DE CONVOCACAO DE MAIS DEFENSORES CLASSIFICADOS NO ULTIMO
CONCURSO PUBLICO;

« CRIACAO DE 01 (UMA) COORDENACAO DE ESTATISTICAS;
« CRIACAO DO NUCLEO DE DIREITOS HUMANOS;

« DISPONIBILIZACAO DE MAIS APARELHOS CELULARES COM WHATSAPP AOS
NUCLEOS DE ATUACAO ESTRATEGICA. EX. FAMILIA/INICIAIS;

« IMPLANTACAO NO SISTEMA DE ATENDIMENTO ON-LINE, O ACESSO AOS CEGOS E
SURDOS - SEGUINDO NORMATIZAGCOES ESPECIFICAS;

* MEDIDAS PARA RETOMADA GRADUAL E SEGURA DOS ATEDIMENTOS PRESENCIAIS,

SEMPRE OBSERVANDO A PREVENCAO AO CONTAGIO DO NOVO CORONAVIRUS
(SARS-COV-2).
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