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Cristiano Nogueira Peres Preza

Conselho Superior da Defensoria Publica Geral
de Mato Grosso
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Giovanna Santos
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Erico da Silveira
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Luciano Araujo Nascimento
lldmar Botelho da Costa Campos
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2. Apresentacao

O presente relatorio, tras informacdes da Ouvidoria-Geral da Defensoria
Publica do Estado de Mato Grosso entre os meses de julho e dezembro de
2020, principais atividades, atuacdo institucional, atendimentos e dados
sobre o monitoramento da qualidade dos servicos da Defensoria Plblica
neste periodo. A atuacdo institucional da Ouvidoria é regularmente

registrada e publicada em suas redes sociais, evidenciando as principais acdes nesse periodo.

O ano de 2020 foi um ano de surpresas! Para muitos, um ano muito dificil, que exigiu que cada um se reinventasse dentro
de suas atribuicoes. E foi exatamente isso que aconteceu com a Ouvidoria da Defensoria em Mato Grosso, ndo poderiamos
nos isolar, tinhamos que encarar uma das maiores crises de satde publica do mundo de frente. A pandemia do COVID-19,
notoriamente afetou as camadas mais pobres e desprovidas de recursos da sociedade, e ao ampliar nossos canais de
comunicacdo, nos aproximamos ainda mais das familias mais vulneraveis e recebemos demandas além do costume.

Desde o inicio da pandemia, os pedidos de ajuda bateram em nossa porta, recebiamos e recebemos, diariamente,
mensagens pelo DefenZap (Whatsapp da Ouvidoria), nas redes sociais do érgao (Facebook e Instagram), por ligacdes
relatos de pessoas que estdo literalmente passando fome, com as contas basicas de dgua e energia elétrica atrasadas, além
de dificuldades em receber beneficios. Assim, dentre as outras acdes da Ouvidoria no 2° semestre de 2020, destacamos a
campanha: “OUVIDORIA SOLIDARIA - OUVIDOS ATENTOS E MAOS ESTENDIDAS”, uma forma que encontramos de
nao parar os trabalhos da Ouvidoria e ao mesmo tempo levar dignidade e protecdo aos menos favorecidos.

Com ouvidos atentos e maos estendidas estivemos juntos com a populacdo, principalmente com os mais vulneraveis em
todos os segmentos da sociedade, promovendo justica através de protecao e alimentos.

Atendemos entidades da sociedade civil, familias de assistidos, populacdo em situacdo de rua, imigrantes, quilombolas,
indigenas, ribeirinhos, catadores de material recicldvel, dentre outras. Percorremos varias cidades do interior do Estado
(Poconé, Nossa Senhora do Liviamento, Nova Mutum, Lucas do Rio Verde, Sorriso, Sinop, Marcelandia e Alta Floresta), além
de Cuiabd e Vérzea Grande.

Nessa caminhada, tivemos a honra de ter ao nosso lado grandes parceiros, como: o Governo do Estado de Mato Grosso —
Projeto “Vem ser Mais Solidario”, Assembleia Legislativa, Universidade Federal de Mato Grosso - UFMT, Empresas,
Defensores Plblicos, Artistas e Figuras Publicas dos mais variados ambitos.

Realizamos ainda, a LIVE SOLIDARIA em parceria com o Instituto Cultural América — INCA, evento virtual que foi
transmitido ao vivo diretamente do palco do Cine Teatro Cuiabd, no dia de 17 de Setembro 2020, uma linda festa!
Apresentada pelos mestres de cerimonia “Pescuma” (compositor, musico e apresentador de TV), e pelo humorista “Totd
Bodega”, personagem interpretado pelo ator e humorista cuiabano, Romeu Benedicto. A LIVE SOLIDARIA contou com
10 artistas mato-grossenses, foi um grande show, onde o publico assistiu o melhor do humor, do teatro e da musica,
Edmilson Maciel, Jonatan e Adam, Comadre Pitd, Henrique e Claudinho, Poente Paz, Nico e Lau, Conrado Sena e
participacdo especial do premiado grupo Flor Ribeirinha.

No total a CAMPANHA OUVIDORIA SOLIDARIA E A LIVE SOLIDARIA arrecadaram 1.030 cestas basicas, 15.090 pacotes
de biscoito, 4 mil litros de &lcool gel, 1.200 kits de higiene e limpeza, além de 2.380 méscaras doadas a mais de 3 (TRES) MIL
FAMILIAS DE BAIXA RENDA ASSISTIDAS POR 75 ENTIDADES SEM FINS LUCRATIVOS. E mais certo ainda que novos desafios
virdo, neste tdo esperado 2021, onde, com muita fé e afinados aos principios da democracia participativa, iremos
CONTINUAR com nossa gestdo humanizada e muito mais préoxima da sociedade civil, que é a razdo da existéncia da
Defensoria PUblica do Estado de Mato Grosso e principalmente de sua Ouvidoria.
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3. Novos Programas da Ouvidoria

3.10uvidoria Volante (Ouvidoria Solidaria)

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
calendério 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.
Apd6s, hd um diagndstico institucional de
cada local visitado. As principais demandas,
reclamacgdes, sugestdes e medidas sdo
encaminhadas aos 6rgao responsaveis.
Nesse 2° semestre de 2020 o programa
Ouvidoria Volante integrou a campanha
Ouvidoria Solidaria e visitou 08 cidades
localizadas na regidao norte do Estado de
Mato Grosso.

@) DIAGNOSTICOS
ENCAMINHAMENTOS:

Ap6s as visitas e encontros, houve o registro
e sistematizacdo das informacodes recolhidas
para compor o diagnéstico final. O grande
objetivo desta vez foi levar protecédo através
de alcool gel; e alimentos através de cestas
basicas e biscoitos as familias de assistidos
da Defensoria Publica, bem como familias
cadastradas em entidades de apoio social.

LOCAIS E

Alta Floresta

Marcelandia

Sorriso

Lucasdo

Nossa Senhora Rio Verde

do Livramento
Nova Mutum

Poconé

06 cidades
+ de 2 mil KM

Nossa Senhora

do Livramento Cuiaba
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3.2 Ouvidoria Ativa
Acbes nos nlcleos da Defensoria Publica - Cuiabd e Vidrzea Grande / MT

+ Busca ativa da opinidao do usuario sobre o servico prestado
- Colaboracao no processo de aperfeicoamento e consolidacdo das melhorias do didlogo
entre Defensoria/servidores e sociedade civil através de pesquisa de satisfacdo no periodo da pandemia

DEFENSORIA PUBLICA
DO ESTADO DE MATO GROSSO

NUCLEO CIVEL DE CUIABA

NUDEM (Nucleo de Defesa do Consumidor - Cuiabd - MT
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Nucleo de Vidrzea Grande - MT
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Inauguracdo do Nucleo de Execucoes Penais
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Ultima reunido do ano (Equipe Ouvidoria)
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3.3 Ouvidoria Itinerante (Acées externas - Ouvidoria Soliddria)
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Cooperacdo da Ouvidoria Soliddria com o ACAMARC - Associacdo de Catadores de
projeto Conexdo Soliddria Materiais Recicldveis de Cuiabd
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4. Melhoria do Atendimento

4.1 Pesquisa de Satisfacao para avaliar o atendimento remoto da DPEMT

A OUVIDORIA INICIA HOJE UMA PESQUISA
DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO
REMOTO NA DEFENSORIA PUBLICA DO
ESTADO DE MATO GROSSO

Quem for atendido via DEFENZAP (Whatsapp da

Ouvidoria) e Whatsapp dos niicleos receberd um
link para responder a pesquisa.

Participe e ajude a melhorar ®
cada vez mais o atendimento da
Defensoria Publica.

e @o.

& OUVIDORIA GERAL
DEFENSORIA PUBLICA
MATS GROSSO

Atendimento da Defensoria
Publica do Estado de Mato
Grosso durante a pandemia

A Ouvidoria Geral da Defensoria
Publica de Mato Grosso quer saber como
“océ avalia o atendimento remoto da
Defensoria Publica do Estado de Mato
Grosso nesse momento de pandemia.

forms.gle
https://forms.gle/ @
bYHWszunSVjVreWs8 o,

OUVIDORIA GERAL
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5. Participacao e Controle Social

5.1Reuniao com Sociedade Civil e Movimentos Sociais

5.2 Fortalecimento dos Movimentos

AGRADECEMOS PELO o TR R,
VGTO DE CONFIANCA! 1 IC RO i LUutada 508 Com TCRTC1a
Mossa unido deixa Voalorize, rﬂpn-ih'.'
a Defensoria Plblica mais forte.
£ Sabe aquele
momento em
que seu esforgg g
; iR é reconhecido?
dos votes da Sockedade Civil ul | MElogieMais

CUVIDORLA GERAL

! OUTUBRO ROSA NOS ABRAGAMOS ESSA CAUSA!

Mabslirs® 8 conscint eac s
& & defesa da dignidace, dos

ol Habilidade ¢ o que vood & capaz de fazer.
dreilcs @ o bom-estar das i i
pussaas com duficidnga. \ Mativacio determing o que vocé faz,
Atitude determina a qualidade do que vocé faz
4 Parabéns Servidor(a) Piblicolal
¢ 28/10- Dia do Servidar Plblicn.

A prevengio & o melhor caminhe

OUVIDORIA GERAL DUVIDORIA I

ERAL
DEFEMS A PUBLICA R EMBIA PR A,
T - : AR EROESD CUVIDOA GERAL
a A8 CROSSD | DI FERSOR LA
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5.3 Live Solidaria

'

S LIVE

>

- SOLIDARIA

Ouvidos atentos e maos estendidas
CF - = ;, h
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Ouvidos atentos e maos estendidas




®LIVE v
SOLIDARIA

Ouvidos atentos e maos estendidas

Transmitido ao vivo pelo canal do Cine Teatro Cuiaba no YouTube e pelas redes sociais dos
artistas, Ouvidoria e Defensoria Publica, a live teve uma plateia virtual de mais de 4 mil
pessoas. A transmissao também contou com intérprete em libras.

Além das doagdes de alimentos e itens de higiene e limpeza, também foi disponibilizado um

QR Code para doacdes em dinheiro, por meio de uma vaquinha virtual, durante a live e apés
o evento, chegando ao total arrecadado de R$ 1.125,00.

1.030

Cestas basicas

15.090

Pacotes de biscoito

4.000

Litros alcool gel

1.200

Kits de higiene e limpeza

2.380

Madascaras




©

6. Acao Politico Programatica

6.1Nota Publica

OUVIDORIA GERAL

A Quvidoria Geral da Defensoria Pablica do Estado de Mate Grosse, drgo
auxiliar de promogio da gualidade dos servicos prestados pela Instituicio e
de participacdc e representacac da Socledade Ciwil na estrutura da
Defensoria Pablica mato-grossense, vem a pablico manifestar seu repadio
contra a atifude jocosa, didamatoria e discriminatoria, ocorrida durante
apresentacdo do programa Olho Vivo, (TV  MNativa/Record - Alta
Floresta/MT), em desfavor do | Defensor Pablico, Dr, Vinkius Ferrarin
Hernandez, lotado na comarca de Alta Floresta.

Assim, manifestamos lodo nosso apoio e solidariedade ao i Defensor
Piblico, bam come, a toda populacio LGET,

Lembrando que vivemos sob tutela do Estado Democrdtico de Direito,
respaldando-se, conforme entendimento do Suprema Tribunal Federal (STF)
que determinou gue discriminacdo por orientacio sexual ¢ identidade de
géners passe a ser considerada um CRIME, nos termos da Lel n* 7.716/89,

A Quyidoria Geral da DPESMT Informa, ainda, que continuard s posicionando
sempre gque houver alguma viclaglo de Direitos, sempre em busca de
JUSTICA, de uma sociedade mais justa. menos violenta e discriminatdrial
Por fim, a Ouvidoria Geral da Defensoria Piblica do Estado de Mato Grosso,
respeita a categoria dos Jornalistas/apresentadores, mas repudia condutas
coma a mencionada, o desrespeito a0 ordenamento juridico patrio,

01 de julha de 2020

Ouvidoria Geral da Defensoria Pablica do Estado de Mato Grosso

- /

6.2 Participacao no Conselho Nacional de Ouvidorias

OUVIDORIA GERAL

DEFENSORIA PUBLICA / MT
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6.3 Atuacao no Conselho Superior da Defensoria Pablica

-

6.4 Acao solidaria conjunta (Somos Todos Pantaneiros x Ouvidoria Solidaria)
Parceria entre OAB-MT e Ouvidoria Geral DPMT

OUVIDORIA GERAL 21
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6.6 Posse

OUVIDORIA GERAL
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/. Fortalecimento Institucional

7.1 Fortalecimento Institucional com o Poder Legislativo Estadual - Mocdo de aplauso

F

-
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8. Comunicacao Instiucional

Entrevista cedida ao programa Ca@mera em Ag¢ao

Série de entrevistas realizadas aos programas.: Redag¢do da TVU,
Variedades com Isa Venturoso e Giseli Almeida

OUVIDORIA GERAL 25
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Entrevista cedida ao programa RDTV News

1]

I

i

r
r

Jre

Entrevista cedida ao site VG Noticias
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9. Dados Gerais do Relatorio

9.1 Dados dos nimeros de atendimentos realizados no 2° semestre de 2020

nﬁ? QY

Defenzap Defenzap Instagram | Facebook | Telefone |Presencial

Mensagem Ligacao Fixo
Julho 464 297 89 32 S = 120 m
Agosto 482 277 13 05 - - 132 n
Setembro 419 203 1 08 - - 117 758
Outubro 413 223 08 05 - - 65 714
Novembro 405 209 04 04 = = 82 704

Dezembro 107 45 02 01 - - n

Totais Total Semestre
2.290 1.192 127 55 - -

individuais 4.313

9.2 Evolugdo dos atendimentos referente ao 2° semestre de cada ano - 2011 a 2020

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
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10.1 Melhoria do atendimento:

. Medida proposta: Necessidade de convocacdao de mais defensores classificados no
Ultimo concurso publico;

Resultado Obtido: O referido pleito foi plenamente atendido.

. Medida Proposta: Implantagdo do sistema de atendimento on-line, acesso aos cegos e
surdos - seguindo normatizagoes especificas;

Resultados Obtidos: O referido pleito foi plenamente atendido.

. Medidas Propostas: a Ouvidoria-Geral prop6s/requereu a disponibilizacao de telefone
com WhatsApp em todos os nucleos, divulgagao no site dos nimeros de todos os celulares dos
Defensores Publicos, condicdes de trabalho para cumprir com suas atribuicées da forma
segura com equipamentos EPI pés pandemia, ao retornarem as atividades

Resultados Obtidos: Os referidos pleitos foram plenamente atendido.

OUVIDORIA GERAL
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10.2 Relatérios Detalhados: Comparativos e atendimentos durante a pandemia

Nesse 2° semestre de 2020, a Defensoria Publica tomou uma série de medidas de prevencao ao
contagio do coronavirus, dentre as quais: o fechamento fisico das Unidades, o atendimento restrito
para casos urgentes, aimplementacdo do regime de teletrabalho, abertura do atendimento remoto
(online) para todo Estado de Mato Grosso, além do atendimento via whatsapp.

Com as atividades sendo realizadas a distancia, e conhecendo os inimeros desafios e esforcos, a
Ouvidoria-Geral visou identificar as principais dificuldades dos assistidos da Defensoria Publica
nesse periodo.

Assim, a Ouvidoria-Geral consolida neste relatério as principais interacées recebidas dos
Assistidos(as), considerando as manifestacées (reclamacgdes, denuncia, critica, informacoes,
sugestdes e elogios) realizadas através dos canais de atendimento em funcionamento durante o
periodo da pandemia (celular - Defenzap, e-mail e instagram e facebook), com o intuito de
contribuir com o aperfeicoamento do servico prestado pela instituicao.

E mesmo no periodo de distanciamento social em que a Defensoria passou a funcionar
remotamente, conseguimos aumentar mais uma vez os indices de atendimentos, investindo
sempre na melhoria e na qualidade do atendimento: nossa principal missao!

Realizamos 4.313 atendimentos aos usuarios que procuraram nossos servicos, sendo que destes,
foram: 590 manifestagcdes por correio eletrénico e os demais 3.723 atendimentos através dos
novos canais de atendimento que foram criados no inicio desse biénio (2019/2020),
Defenzap/Instagram e Facebook.

10.3 Dados Gerais

10.3.1 Tipos de Manifestacoes

O grafico abaixo demonstra que o maior nimero de manifestacao foi o de pedido de informacdes e/ou
outro servico, que foi possivel ser resolvido sem a necessidade da abertura de procedimento
administrativo (4.301). Houveram apenas 07 pedidos de Designacao de Defensor, 03 reclamacbes que
estdo relacionadas aos atendimentos, 01 pedido de Reunido com Defensor Publico Geral, além de 01

procedimento de elogio.

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0 — — — —
Pedido de reunido  Reclamacso de Pedido de Elogios Pedido de
com DPG Atendimento designacio de informacio efou
Defensor outro servigo que
ndo foi necessdrio
abrir procedimento

admininstrativo



10.4 Dados sobre procedimentos administrativos abertos: 12 total

Frocedimantos Prooksimertcs
administrativos administrativos
conclufdos  aguandande

racpottat

10.5 Dados especificos ds formas de acesso utilizada pelos manifestantes
dos procedimentos abertos: 12

1
w0
a
&
4
2
u [ I
Facebook Instagram Deforzap  Telefone Fho E-mall Prooed mentos.
MWWhatiepp s adminiitratvoi
Crridora) Inlooo

N\
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10.6 Dados percentuais sobre a remuneragdo média dos manifestantes que foram realizados
aberturas de procedimentos administrativos e atendidos.

Dessmpregades  Semrenda  Nio declarados Até 03 saldrios mwum mtllsalﬁ-{xs
milnimis

~

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

C.E

{+h-]
C.4
o3
.2
ol
k 0P (rte 0 ] [ a

Mo declarada  Mulheres

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

usuarios nao declararam seu género, associagao ou outros.

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

Interior

27,85%

Capital

72,15%

Capital Interior

Conclusao:

Houve um aumento de 17,3% no nimero de atendimentos realizados
aos assistidos que residem no interior do estado, em comparacao ao 12
semestre de 2020.

- Total de Atendimentos realizados: 4.313
- Atendimentos aos residentes em Cuiaba e Varzea Grande: 3.112 (72,15%)
« Atendimentos aos municipes do interior: 1.201 (27,85%)

OUVIDORIA GERAL
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10. 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 MANIFESTAGAO ELETRONICO
DA OUVIDORIA NO SITE DA DPE/MT;

. CONTRATAGAO DE UM INTRERPRETE DE LIBRAS (LINGUA BRASILEIRA DE
SINAIS), SOBRETUDO NO ATENDIMENTO DAS INICIAIS, ADAPTAGCAO
TECNOLOGICA OU ALTERNA- TIVA AO SERVICO DE ATENDIMENTO EM UM LOCAL
ESPECIAL QUE POSSIBILITE O ACESSO DAS PESSOAS SURDAS E COM
DEFICIENCIA AUDITIVA;

° ABERTURA DE CONCURSO PUBLICO PARA DEFENSORES E SERVIDORES
PUBLICOS;

. CRIAGAO DE 01 (UMA) COORDENAGAO DE ESTATISTICAS;

. CRIACAO DO NUCLEO DE DIREITOS HUMANOS;

. MEDIDAS PARA RETOMADA GRADUAL E SEGURA DOS ATEDIMENTOS

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

OUVIDORIA GERAL
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