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DEFENSORIA PUBLICA DE SP

p OUVIDORIA

"'jJustiga comeca com diélogo_

Fale com
a Ouvidoria

Pessoalmente, por telefone, \

por carta, pela internet ou
pela Caixa da Ouvidoria

na Unidade de Atendimento

Atendimento da Ouvidoria-Geral:

Segunda a sexta, das 8h as 17h:
Av. Liberdade, 32, 22 andar, salas 1 a 4,
Sao Paulo, SP. CEP 01502-000
(11) 3105-5799, ramais 285 e 326

Segunda a sexta, das 8h as 17h:
Rua Boa Vista, 150. Sdo Paulo, SP.
Atendimento inicial da Defensoria na Capital.

Tercas e quintas, das 12h30 as 17h:
Av. Abrado Ribeiro, 313, Sala 388 (térreo)
Sdo Paulo, SP. Férum Criminal da Barra Funda.
(11) 3392-4636 | (11) 3392-4634, ramal 23

www.defensoria.sp.gov.br/ouvidoria
ouvidoria@defensoria.sp.gov.br

Saiba mais sobre a Ouvidoria

Ei facebook.com/OuvidoriaGeralDPESP
[ twitter.com/OuvidoriaDPESP
ih youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP

Sugestoes,
reclamacaes ou
elogios sobre

a Defensoria

Quando solicitado,

a Ouvidoria garante o
sigilo de identidade de
quem se manifestar
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Apresentacao

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo apresenta neste
documento a reunido das atividades desenvolvidas entre junho e dezembro do ano de 2014, o
primeiro semestre desta gestao.

Os primeiros meses de contato com a Ouvidoria da Defensoria, enxergando-a “por
dentro”, trouxeram descobertas e percepgdes inéditas. A impressao que se tem da Defensoria
ao vé-la de fora, mesmo fazendo parte do Conselho Consultivo da Ouvidoria por mais de um
ano, € bastante diferente do que se constata a partir do olhar cotidiano, constantemente
avaliado e complementado pelos testemunhos de Usuarias e Usuarios dos servigcos e de
grupos sociais que tém necessidade e interesse na atuagao da instituigao.

A perspectiva de atuar na Ouvidoria € de dar prosseguimento ao trabalho desenvolvido
pelas gestbes anteriores. Além disso, um novo momento da Defensoria trouxe outros desafios
para a abordagem deste 6rgdo de controle social externo. Tivemos as tarefas de observar
atentamente a implantacdo de um novo modelo de atendimento inicial na capital, com o
teleagendamento, acompanhar a expanséo da atuagéo da instituicdo, além de trazer e reforgar
demandas sociais, como o aprimoramento do atendimento a populagado em situagao de rua e o
enfrentamento a violéncia estatal contra o direito de manifestagdo e contra o proprio direito de ir
e vir da juventude negra das periferias, ainda mais em um periodo de recrudescimento do
conservadorismo e do aumento da criminalizacao dos Movimentos Sociais.

Em seis meses, realizamos 1.755 atendimentos, nas mais diversas modalidades,
atuando em apenas trés locais de atendimento da Defensoria no Estado, contando com cerca
de 30 Subouvidorias. Fizemos dezenas de reunides e atividades abertas com entidades e
grupos sociais, contando sempre com o inestimavel apoio do Conselho Consultivo da
Ouvidoria-Geral.

Percebemos que a existéncia de uma Ouvidoria Externa, independente e fortalecida, é
uma demanda cada vez mais valorizada pelos diferentes publicos interessados no sistema de
Justica em todo pais, como mostra o avango das atividades do Colégio de Ouvidorias das
Defensorias Publicas do Brasil. E que, apesar de termos tido bastante trabalho, ainda temos
muito para discutir e ajustar para que a Defensoria de Sdo Paulo caminhe alinhada com as
expectativas da Sociedade Civil, prestando um servico com a qualidade que a populagéo
merece. Esperamos que a leitura do relatério evidencie todas essas possibilidades.

Alderon Pereira da Costa
Ouvidor Externo da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo
Mandato 2014-16
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Ouvidoria-Geral

Ouvidor-Geral
Alderon Pereira da Costa

Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral - Composi¢do 2013-15

Andre Pires de Andrade Kehdi - 1° Vice-Presidente | Helena Malzoni Romanach - 22 Vice-Presidenta
| Henriqgue de Godoy Del Picchia Zanoni | Julia Mello Neiva | Lilian Furquim de Campos Andrade |
Lucia Fonseca de Toledo | Luciana Gross Cunha | Marina Dias | Odilon Guedes | Paulo Roberto de
Faria Pinto | Paulo Tavares Mariante | Pedro Buck Avelino | Pedro Javier Aguerre Hughes |
Raimundo Vieira Bonfim | Renato Sérgio de Lima | Rodolfo de Almeida Valente | Rodrigo Augusto
Romeiro | Silvio Luiz de Aimeida | Willian Coelho (Billy Saga)

Notério Saber: Anténio Carlos Malheiros | Luiz Kohara | Maria Tereza Aina Sadek | Michael Mary
Nolan | Pe. Valdir Jodo Silveira

Equipe da Ouvidoria-Geral

Andrea Lua Di Sarno - Assistente Técnica | | Cristina Uch6a - Assessora Técnica | Diego Rodrigues
Silva - Estagiario de Comunicacéo | Elio Okazaki - Agente de Defensoria | Luiz Alexandre de Castro
Gallo - Estagiario de Administracdo | Maria Cristina Salerno - Oficiala de Defensoria | Matheus
Galdino Moreira - Estagiario de Administragao | Priscila Rodrigues - Agente de Defensoria | Rachel
Taveira - Assistente Técnica | | Renata Bessi - Assistente Técnica Il | Renato Domingos Junior -
Oficial de Defensoria | Roberto Santos - Oficial de Defensoria | Suelen Narriman - Oficiala de
Defensoria
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Comissio Editorial: Alderon Costa Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de SP
) ’ Av. Liberdade, 32, 2° andar, Salas 1 a4

Cristina Uchoa, Priscila Rodrigues e Renata Bessi | 530 Paulo-SP CEP
Editoracdo: Cristina Uchba Tel. (11) 3105-5799, ramais 285 e 326
Fotos: Alderon Costa, Cristina Uchoa, Divulgagao/ | ©uvidoria@defensoria.sp.gov.br

. www.defensoria.sp.gov.br/ouvidoria
Cia. Pessoal do Faroeste, Fernanda
. . .. . Ei facebook.com/OuvidoriaGeralDPESP
Euflauzino, Karoline Lopes e Priscila Rodrigues O twitter.com/OuvidoriaDPESP

Revisdo: Andrea Lua di Sarno, Elio Okazaki, & youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP

Priscila Rodrigues e Renata Bessi

Foto de capa: Manifestacao contra Copa do Mundo, junho de 2014, na zona Leste de SP.
Comissao Especial da Copa, da Defensoria Publica, esteve presente para monitorar o ato.

Contelido fechado em abril/2015.
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A politica de atendimento da Ouvidoria-Geral tem como objetivo garantir a
disponibilizacdo de portas de entrada sempre abertas para Usudrias e Usuérios dos
servicos da Defensoria, bem como por qualquer outra pessoa, inclusive que trabalhe
na propria Defensoria, para tratar de reclamacoes, sugestbes ou elogios sobre a
atuacdo e as condicbes de funcionamento da instituicdo e/ou dos servigos
prestados por forca de convénios.

Além disso, a postura adotada pelo 6rgao é a de estar sempre disponivel ao dialogo
sobre quaisquer questdes trazidas ao seu conhecimento, promovendo o
encaminhamento para setores diversos da Defensoria, quando necessario, em razéo
de sua perspectiva de atuar como instrumento facilitador do acesso a Justica.

Os canais de contato e atendimento presencial do 6rgéo séo:

Ouvidoria-Geral:

- Sede (no prédio da Regional Central da Capital, Av. Liberdade, 32, 2° andar,
sala 10), de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h;

- Unidade de atendimento inicial da Capital (Rua Boa Vista, 150, térreo), de
segunda a sexta-feira, das 8h as 17h;

- Regional Criminal da Capital (Forum da Barra Funda - Av. Abrado Ribeiro,
313, sala 388, térreo), as tercas e quintas-feiras, das 12h30 as 17h.

Subouvidorias:
- em cada Unidade da Defensoria com Subouvidoria em exercicio, sdo
determinados pelo menos dois periodos de atendimento por semana?.

O sistema de processamento de manifestacdes cumpre as seguintes etapas:

*Todo esse ciclo deve acontecer no periodo
de 20 dias, prorrogavel por no maximo mais
10, de acordo com a Deliberagdo CSDP n°
281/20132 e a Lei de Acesso a Informagao.

0 Usuaria(s), Usuario(s) ou

&c? integrantes da Defensoria
S
S

>
&

Ouvidoria-Geral ou . ~ .
A **As manifestagdes, quando recebidas na
Subouvidoria o .
_ Ouvidoria-Geral tratando de Unidades com
(2) | Pedidode Subouvidoria, sdo encaminhadas com auxilio

esclarecimento . .
do/a Subouvidor/a em exercicio.

ostd
S
® Re ‘ﬂedido de
providéncias

. Atuacao
Orgao ou Unidade da Defensoria, propositiva da
Defensor/a, Estagiaria/o ou Ouvidoria

Servidor/a mencionada/o

(leia o capitulo 1V)

1. Leia mais sobre o modelo de atuacao de Subouvidorias na pagina 41.

2. Acesse a Deliberacao: http://bit.ly/CSDP-281.
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Perfil das Manifestacoes

A Ouvidoria-Geral contabilizou, entre
junho e dezembro de 2014, 1.755 atendimentos,
sendo que 1.004 consistiam em situagdes
relacionadas a elogios, reclamagdes ou
sugestdes a respeito dos servigos da Defensoria
Publica de SP e/ou prestados por forga de
Convénio com a instituicdo, como mostra o
grafico 1, ao lado.

Ou seja, 43% dos atendimentos
realizados pela Ouvidoria-Geral disseram
respeito a prestagdo de outras informacoes,
entre elas orientagdes sobre como acessar a
propria Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo para obter a prestagcdo de assisténcia

Manifestagtes

juridica gratuita. Os numeros indicam que a
tem margem para avangar na
qualificacdo do oferecimento de informacoes
basicas sobre seus proprios servigos, seja por

Defensoria

coletivas
(encaminhadas

meio do site da instituicdo, seja por meio de
comunicagao visual ou orientacdo as pessoas

que atuam no acolhimento a Cidadada e ao

Cidadao nas portas de entrada e troncos de

linhas telefonicas.
Com relagao

aos

assuntos das

reclamacgdes, constata-se que, pela primeira vez
na serie histérica de quatro anos das estatisticas

da Ouvidoria-Geral,

o assunto

"Falta de

informacdo - andamento processual" deixa de

figurar em primeiro lugar
da lista para dar lugar ao
assunto "Condicbes dos
servicos de atendimento
por telefone", como se vé

no grafico 2.

O fato de a grande
maioria dessas
manifestagdes estarem

relacionadas a Unidade de

Atendimento Inicial Civel
da Capital demostra a
necessidade de

acompanhar com atencao
a mudanca do modelo de
atendimento, baseado no
agendamento prévio.

para Niicleos) Cartas de /.
pessoﬂs presﬂs

Grafico 1 - Perfil geral de

atendimentos da Ouvidoria-Geral

Elegios

14% .

Contatos sem
manifestagio
39%

Reclamagdes
42%

3%

Junho a dezembro

de 2014;

total: 1.755
atendimentos

N

Aumento de
39,48% em relagdo
ao mesmo periodo
em 2013 (total de
1.259)

Grafico 2 - Assuntos das reclamagoes

Condigbes dos Servigos de Atendimento por telefone

Falta de Inf goes - And to Pro
Outros
Discordancia Encaminhamentos
Discordancia Condugéo do Caso/Documentacéo Exigida
Demonstraggo de Desinteresse Pelo Caso
Organizagao do Atendimento
Demora no Atendimento (no dia)
to de Dy céo

Discordancia Proced

Falta de Urbanidade - Funcionario

Falta de Urbanidade e Respeito - Estagiario/a
Demora no Agendamento do proximo Atendimento
Falta de Urbanidade e Respeito - Defensor/a
Despreparo Atendimento - Funcionarios/as

Estrutura Fisica e Condigbes de conforto da Unidade
Despreparo Atendimento - Estagiarios/as

Pedido de Atendimento Diferenciado

Acessibilidade

Discordéancia Critérios de Atendi to Pref ial

Necessidade de atendi

to multidisciplinar

Sugestbes

1%

22,16%

21,61%

Relatdrio de Atividades - junho a dezembro/14
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No que diz respeito ao nimero de reclamacdes por Unidades / Orgdos / Entidades
Conveniadas, novamente a Unidade de Atendimento Inicial Civel da Capital é objeto do maior
numero de reclamacgdes:

Grafico 3 - Rreclamagodes por Unidades

Unidade de Atendimento Inicial Civel - Capital
Convénio: OAB-SP

Unidade Santo Amaro

Polo Civel Central

Unidade Itaquera

Unidade Sao Miguel Paulista

Unidade Vila Mimosa

Convénic: Dom Orione

Unidade Santana

Unidade Ribeirédo Preto

Unidade Araraquara

Unidade Lapa

Unidade Varas de Execugido Criminal - Capital
Unidade Sdo José dos Campos

Segunda Subdefensoria Piblica-Geral
Unidade Franca

Unidade Guarulhos

Unidade Jabaquara

Centros de Atendimento Multidisciplinares
Polo Familia Central

Polo Nova QOeste

Unidade Aracgatuba

Unidade Campinas

Unidade Carapicuiba

Unidade Osasco

Nicleos Especializados

Unidade Maua

Unidade Mogi das Cruzes

Unidade Penha

Unidade S&o Bernardo do Campo
Convénio: Casa de Isabel (Capital - Regiao Central)
Unidade Infancia e Juventude - Capital
Unidade Sac Carlos

Unidade Tatuapé

Departamento de Recursos Humanos (DRH)
Polo Sul Civel

Unidade Central Civel - Capital

Unidade Marilia

Unidade Praia Grande

Unidade Presidente Prudente

Unidade Sao José do Rio Preto

Unidade Tupa

Unidade Varas Singulares - Capital
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I. ATENDIMENTO

Grafico 3 (continuagdo) - Reclamacgodes por Unidades

Convénio: Faculdade Damasio de Jesus (Capital, Regiao Central) ATENCAO

Corregedoria-Geral

Regional Central - Capital £ importante ressaltar

que 0s niumeros nao
necessariamente
refletem a logica de que
onde hd mais ocorréncias
ha mais problemas.
Muitas vezes, a existéncia
de manifesta¢des na
Ouvidoria a respeito de
determinada Unidade,
especialmente as mais
afastadas do centro da
capital, denota a
existéncia de um canal de
comunicacao
especialmente ativo com
a Ouvidoria, com o que se

3
3
3
Unidade Avaré 3
3

3

3

3

3

3

3

2

2

2

2

2

Fi

2

Unidade Itapetininga 0§ 2 garante o adequado

2

1

1

a1

il

1

1

1

1

1

1

1

i1

i 5

1

1

al

1

Unidade Barretos

Unidade Bauru

Unidade Guaruja

Unidade Jundiai

Unidade Pinheiros

Unidade Santos

Unidade Taubaté

Convénio: FUNAP

Defensoria Publica Geral (DPG)
Polo Sul Familia

Unidade Caraguatatuba
Unidade Central Familia
Unidade DIPO/JECRIM - Capital
Unidade Ipiranga

Unidade Vila Prudente encaminhamento das
Convénio: Asbrad (Guarulhos) demandas apresentadas
por Usudrias e Usuarios
da Defensoria, em
contraste com uma
possivel subnotificacao de
reclamacgdes em outras
localidades.

Convénio: Centro Gaspar Garcia de Direitos Humanos (Capital, Regiao Central)
Convenio: Pastoral Moradia (Capital - Sao Miguel Paulista)

Coordenadoria de Comunicagdo Social e Assessoria de Imprensa
Coordenadoria Geral de Administragiao

Polc Santana

Polos Regionalizados - Familia

Unidade Butanta

Unidade Central Plantao Civel - Capital

Nesse sentido, vale
conhecer os atuais
esforcos da Ouvidoria, na
pagina 41, para garantir
que as manifestagdes
apresentadas por meio
das caixas de sugestoes
tenham o devido registro
e processamento.

Unidade de Atendimento Inicial Criminal - Capital
Unidade Diadema

Unidade Fazenda Piblica - Capital

Unidade Jad

Unidade Jari - Capital

Unidade Santo André

Unidade Sao Vicente

Unidade Sorocaba

Aumento da Demanda e Locais de Atendimento

Uma avaliacdo fundamental em relagdo aos numeros apresentados, além do fato de ter
havido uma mudancga estrutural nas condi¢cées de atendimento a Cidada e ao Cidadao, € que a
Ouvidoria-Geral possui um ponto de atendimento préprio no local do atendimento inicial da
Capital, na rua Boa Vista, n°® 150, na Capital. A facilidade de acesso para atendimento
presencial em tempo integral, assim como se da na Regional Criminal as tercas e quintas-feiras,
favorece o acolhimento de demandas das Usuarias e Usuarios dos servicos para a Ouvidoria-
Geral. Apesar de consistir em um desafio de gestao para a Ouvidoria (leia o capitulo IX, a partir
da pagina 40), a expansao de pontos de atendimento parece essencial para garantir os direitos
das Usuarias e Usuarios dos servigos da instituicao.

Relatdrio de Atividades - junho a dezembro/14 | Péagina9 )




Teleagendamento

Considerando que o aumento do numero de
reclamagdes esta concentrado na Unidade de
Atendimento Inicial Civel da Capital e no assunto
"condicbes dos servicos de atendimento por
telefone", apresenta-se a seguir um detalhamento
das reclamacgdes recebidas sobre as Unidades em
que ha o servico de teleagendamento como
condicdo para o acesso ao atendimento inicial da
Defensoria (Capital - Civel, Campinas, Guarulhos e
Vila Mimosa). Em qualquer uma dessas localidades,
deve ser feito o agendamento prévio por meio do
telefone 0800-7734-340.

Persiste a ressalva das diferencas de
condigdes de coleta de manifestagdes nos distintos
pontos de atendimento da Ouvidoria nessas
Unidades, dado que no segundo semestre de 2014
apenas a Unidade Vila Mimosa contava com
Subouvidoria ativa, estando as Unidades Campinas
e Guarulhos sem qualquer garantia de divulgagao
dos servicos da Ouvidoria. Entretanto, ainda assim
percebe-se um aumento do numero de reclamacgdes
na totalidade dessas Unidades:

O conteudo principal das reclamagbes na
categoria "condigbes dos servigos de atendimento
por telefone" traz basicamente duas situacgoes:

a) demora para o agendamento na Capital,
que chegou a passar de 70 dias de espera;

b) qualidade da ligagdo telefénica, com
situacbes em que se relata a impossibilidade de
acesso a central, por mau funcionamento ou pela
dificuldade de lidar com as opgdes eletrénicas
fornecidas por uma gravacdo de cerca de 2
minutos, antes que se possa falar com um/a
atendente humano/a.

Providéncias

Para contornar as possiveis situagdes de
dificuldade de acesso a justica em decorréncia de
dificuldades com o canal telefénico, a Ouvidoria-
Geral dialoga com a Assessoria da Qualidade do
Atendimento, com a Coordenagao da Unidade de
Atendimento Inicial Especializado da Capital e com
a 22 Subdefensoria Publica-Geral, além de provocar
outros 6rgaos em busca de solugdes para o modelo
de atendimento da Defensoria.

Capital - Atendimento Inicial Civel

2013 m2014

| 2
Total

Condigbes de atendimento por telefone

0

| "
Outros

.25

5

Organizagao do atendimento

13

5
Demora no atendimento (no dia)
T

4
Falta de respeito |

|
|

|
|1
Estrutura fisica
1

Campinas, Guarulhos e Vila Mimosa

2013 m2014

30
1
Outros
I -
" 2
Condigbes de atendimento por
telefone
i
7
Falta de respeito
L
3
Demora no atendimento (no dia)
B

Organizagao do atendimento

Estrutura fisica

E possivel encontrar mais informacdes nas paginas 26 e 38 deste relatério que, de forma
geral, dao conta das mobilizagdes do Conselho Consultivo em parceria com a Ouvidoria para
promover audiéncias publicas regionais em busca de ideias inovadoras para modernizar e
humanizar o atendimento prestado pela Defensoria Publica em suas portas de entrada.
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I. ATENDIMENTO

Manifestagoes Coletivas

A Ouvidoria-Geral tem como um de seus objetivos estratégicos a articulagdo e a
aproximacao da Defensoria Publica de SP com os Movimentos Sociais. Em suas atividades de
difusdo, articulagao social, projetos e parcerias (listadas no capitulo VII deste relatério, a partir
da pagina 31), € comum se deparar com demandas concretas para a Defensoria, que muitas
vezes 0s grupos sociais em situagao de vulnerabilidade sequer conhecem.

Nessas situagdes, em regra a Ouvidoria-Geral aciona um Nucleo Especializado que atua
na area relacionada, promovendo o contato e a aproximagao entre o grupo social e o érgéao da
Defensoria, intermediando e facilitando as etapas iniciais necessarias para o encaminhamento
da demanda.

No segundo semestre de 2014, a Ouvidoria-Geral contabilizou 12 dessas situagcées em
seus atendimentos:

NUCLEO DA DEFENSORIA
OU INSTITUICAO
ACIONADA

Direitos Humanos e
Unidade de Atendimento
Inicial (Populagdo em
situagdo de rua)

AUTOR/A

ASSUNTO

Remocgoes de populagio de rua e
alteracao de funcionamento de
tendas de acolhimento na capital

CONDEPE e Pastoral

11/06 do povo da Rua

Comissao Especial
Defensoria na Copa do
Mundo

Fabio Hideki Hirano e diversos/as
ativistas de protestos sobre a
Copa do Mundo

15/07 Prisdo arbitraria em manifestagao

Habitac¢do e Urbanismo
(encaminhado
posteriormente a Unidade
Fazenda Publica)

Grupo de artistas em ocupagdo
na rua do Ouvidor

Grupo em ocupacao cultural sob

29/07 ameaca de reintegracao de posse

Fabio Hideki Hirano e diversos/as
ativistas de protestos sobre a
Copa do Mundo

Comissao Especial
Defensoria na Copa do
Mundo

29/07 Prisdo arbitraria em manifestagio

Dentuncia de atuagao violenta da
Guarda Civil Metropolitana em
remogao

Direitos Humanos e
CONDEPE

Grupo Laboratdrio Compartilhado

07/08 TM13 - Ocupacdo Cultural

Habitacdo e Urbanismo
(depois, Atendimento Inicial
e Unidade Fazenda Publica)

19/08 Ivaneti de Araujo e Frente de Luta | Conselheira Tutelar impedida de Infincia e Juventude
por Moradia atuar em reintegracdo de posse

Agentes da Tenda Parque Dom Acao violenta da Policia Civil na
19/08 Pedro e Pastoral do Povo da Rua Tenda Parque Dom Pedro devlai

Julio Lancelotti (Pastoral Operacao de Higienizacdao no .
26/08 do Povo da Rua) Parque Dom Pedro Direitos Humanos

Pedido de atuacao da Defensoria

19/08 contra reintegracdo de posse

Federagdao Pro Moradia do Brasil

11/11 Falta de atendimento emergencial Ouvidorias do Sistema Unico

Pessoa em situacdo de rua

(ndo quis se identificar)
rua

Demandas individuais por

de salide a pessoa em situacdo de de Saude e Sec. Nacional de

Direitos Humanos

Habitagdo e Urbanismo

14/11

23/12

14/11

Diversas pessoas - encaminados

pelo Promotor de Justica (depois, Atendimento Inicial

da Capital)

moradia

Pedido de atuacao preventiva da
Defensoria para enfrentar
investidas da Policia Civil

Comunidade do Moinho Direitos Humanos

Falta de agua na Penitencidria
Feminina do Butanta

N.C.P. Situagdo Carceraria
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Uma das atribui¢des legais da Ouvidoria é garantir a avaliacdo e o0 monitoramento
das atividades realizadas, por meio da realizagcdo de pesquisas.

Os diagnosticos obtidos nas pesquisas funcionam tanto como complementacéo
guanto como subsidio para o trabalho de processamento de manifestagtes
individuais pela Ouvidoria, de modo a consolidar sua atuagao propositiva, como se
vera no capitulo V.

Visitas a Unidades da Defensoria

A Ouvidoria-Geral realizou nove visitas a Unidades da Defensoria Publica do Estado de
Sao Paulo entre os meses de julho e novembro de 2014: Unidades Infancia e Juventude,
ltaquera, Santo Amaro, bem como todas as Unidades da Regional Central da Capital, e as
Unidades Diadema, Guarulhos, Maua, Franca e Ribeirao Preto.

O objetivo das visitas, que continuam em 2015, é o de conhecer as instalagdes, os
procedimentos de atendimento ao publico e a equipe de profissionais que atuam nessas
Unidades, assim como conversar com Usuarias e Usuarios presentes ao atendimento.
Especialmente na visita a Unidade Franca, foi possivel realizar uma reunidao aberta com a
Sociedade Civil, organizada pela Subouvidoria local.

Nas paginas a seguir estdo apresentadas tabelas comparativas a respeito dos seguintes
aspectos observados pela equipe da Ouvidoria nas visitas:

1. Atendimento
1.1. Organizacao do Atendimento
1.2. Capacitacdo Continua
1.3. Recepgao e Acolhimento
2. Sinalizagao
3. Acessibilidade
4. Espaco fisico (acomodagdes e infraestrutura)

Primeiras impressoes

As principais percepc¢des resultantes das visitas indicam que ha um cenario pouco
preparado para oferecer atendimento com inclusdo, qualidade, conforto e organizagao, bem
como um predominio do contato com o publico realizado por Agentes de Seguranga, de
empresas terceirizadas, ou de Estagiarias e Estagiarios.

O modelo ¢é preocupante. Ainda que possa haver medidas para empoderar
colaboradoras e colaboradores para o acolhimento de Usuarias e Usuarios dos servigos da
Defensoria, é importante caminhar para um modelo que aproxime o contato da Cidada e do
Cidadao com a Defensora ou o Defensor Publico.
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DATA DA ORGANIZAGAO DO CAPACITAGAO  UBOUVIDORIA

UNIDADE

VISITA ATENDIMENTO CONTINUA

Infancia e

29 dejulho  Santo Amaro Sistema manual de
distribuicao de senhas

g Sistema manual de
12 de agosto distribuicdo de senhas

27 de agosto Franca Por ordem de chegada

Por ordem de chegada (fila) e

23 de setembro Regional Por ordem de chegada (fila) e Ouvidoria-Geral
Central distribuicdo de senhas

Por ordem de chegada e

20 de outubro Diadema distribuicdo de senhas; a
Unidade conta com o modelo
piloto de gerenciador de filas

29 de outubro A Por ordem de chegada (fila) e
distribuicdo de senhas

Por ordem de chegada e

26 de novembro| Ribeiréo Preto distribuigdo de senhas

DATA DA UNIDADE QUEM ACOLHE SUPERVISAO DE
VISITA A/O USUARIA/O DEFENSOR/A

Infancia e

29dejulho  Santo Amaro Oficial/a e Estagiario/a

27 de agosto Franca Estagiario/a

Seguranca

Regional Seguranga
Central

23 de setembro

2 Oficiais de e C
Atendimento . De cima para baixo: ambiente

de espera na Unidade
Itaquera; sala da Defensoria
na Unidade de Infdncia e
Oficial/a . Juventude qa Capital, sob

escada; e sistema de controle
de senhas na Unidade Santo
Amaro.

20 de outubro Diadema

29 de outubro

26 de novembro| Ribeirao Preto Oficial/a Sim
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UNIDADE

IDENTIFICAGCAO

CARTAZ DE ATENDI-
DE FACHADA

IDENTIFICAGAO DE

ACESSO A CAIXA

Infancia e
Juventude

Santo Amaro
Guarulhos

Franca

Itaquera

Regional
Central

Em alguns andares

MENTO PREFERENCIAL FUNCIONARIOS/AS

DA OUVIDORIA

Em alguns andares

I O O

Maua

Ribeirao Preto

N3ao ha

Sim Sim

Apenas os/as
Agentes e um

Estagiario

Sim Sim

UNIDADE

Infancia e
Juventude

Santo Amaro

Guarulhos

Franca

CONDICOES GERAIS
DE ACESSIBILIDADE

INTERPRETE
DE LIBRAS

Sim: um
Servidor

Rampa de acesso e
banheiro adaptado

Rampa de acesso,
escadas com corrimdo e
banheiro adaptado

Sim, um
Servidor

Rampa de acesso e
banheiro adaptado

Bebedouro baixo

ESPACO FiSICO

Galpdo adaptado, televisao desligada,
sala de espera sem privacidade, pouca
circulacdo de ar e aparelhos de ar
condicionado inoperantes

Faltam cadeiras para as e os Usuarios,
espaco pequeno para Defensoras/es e
Estagiarias/os, que precisam revezar
computadores e mesas, pouca
circulagdo de ar, aparelhos de ar
condicionado inoperantes, arquivo
morto em corredores e na sala de
cabeamento e salas de atendimento
sem privacidade

Fachada sem sinalizacdo, pouca
circulacdo de ar nos andares superiores,
aparelhos de ar condicionado
inoperantes e sala do Férum com a
parede rachada

Espaco amplo, com boa iluminacdo e
ventilacdo, mas faltam cadeiras na
recep¢do e mesas e cadeiras para a

equipe. Cadeirantes ndao conseguem
acessar o prédio pela entrada principal
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I1. AVALIACAO E MONITORAMENTO

Providéncias

Em dezembro de 2014, foi enviada a Coordenadoria Geral de Administragao (CGA) uma
mensagem assinalando os pontos que poderiam ser melhorados por meio de alguma
providéncia administrativa.

A CGA respondeu a Ouvidoria informando que alguns procedimentos de licitagéo
estavam em curso para se viabilizar solugées globais para a Defensoria, como no caso da
contratacao de sinalizagdo externa para os prédios. A Coordenadoria informou que néo estava
ciente de outras questdes mencionadas pela Ouvidoria.

As tabelas comparativas também foram apresentadas a 3 Subdefensoria Publica-Geral,
orgao responsavel pela gestdo das Unidades de fora da Regido Metropolitana da Capital.

CONDIGCOES GERAIS : ]
UNIDADE ¢ L Juteli iz ESPACO FisICO
DE ACESSIBILIDADE DE LIBRAS
N3o ha circulacdo de ar e saidas de
R q emergéncia no local em que trabalham
Itaquera anipa de gcesso & Nao Defensoras/es e Estagidrias/os, a

banheiro adaptado
Unidade aguarda a visita de

Engenheira/o para fazer vistoria

Rampa de acesso (pela Prédio ndo atende as normas de
lateral), elevadores seguranca, ndo ha banheiros e
Regional adaptados, banheiros bebedouros para o publico em geral em

Central adaptados (apenas no todos os andares e ha pouca circulagdo
térreo) e escadas com de ar nos espacos em que as pessoas
corrimao aguardam atendimento

Rampa de acesso,
calcadas rebaixadas,
escadas com corrimao,
Diadema bebedouro baixo, pelo N3o
menos uma sala com

Prédio novo, inaugurado em abril de
2013. O local disp6e de ambiente arejado
e espacoso, além de um fraldario e uma

tamanho da porta brinquedoteca. Na sala de espera ha uma
adequado, banheiro com televisao — programacgdo TV aberta, sem
vaso adaptado e barras legenda e dudio baixo
de apoio
Calgadas rebaixadas, 5 Fachada sem sinaliza¢do. O espaco em
rampzla de acdesso, piso que trabalham Defensoras/es e
tatil, escadas com o ~ .
s E iari n n m bai
R e s_ta_lgla_ as/os acz co ,ta c'o _ba as ou
baixo, tamanho de portas divisérias, logo ndao ha privacidade. O
adequado e banheiro local ndo dispde de espaco para um
com vaso adaptado e o :
barras de apoio fraldario e uma brinquedoteca
T o O local dispde de ambiente arejado e
Ribeirdo Preto Radmpa dne1 acerz'sjisrg,N Nado P , . !
€scadas com corrimao, espacoso, além de um fraldario e uma
bededouro baixo, . .
tamanho das portas brinquedoteca. Na sala de espera ha
adequado, banheiro uma televisdo — programacao TV
com barras de apoio aberta, sem legenda e audio baixo
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Orcamento para Pesquisa de Satisfacao

Durante os debates para aprovagao do orcamento da Defensoria Publica do Estado a
ser apresentado a Assembleia Legislativa para o ano de 2015, a Ouvidoria-Geral solicitou a
reserva de cerca R$ 400 mil, de um universo orgamentario de R$ 736,6 milhdes, para a
contratacdo de uma pesquisa de satisfagao sobre a instituicdo. A solicitacdo foi aprovada pelo
Conselho Superior da instituigao.

Pesquisa: Mudan¢a do Atendimento Inicial da Capital

Para avaliar o impacto da mudanga de endereco e de sistematica do atendimento inicial
da capital a partir de 25 de abril de 2014, quando foi feita a mudanga para o enderego da rua
Boa Vista, n° 150 e o servigo passou a ser feito mediante teleagendamento prévio, a Ouvidoria-
Geral fez um levantamento junto as Usuarias e aos Usuarios que buscaram os servigos da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, no periodo de 13/10 a 24/10/2014, sempre no
horario das 7h as 9h30, no endereco da Regional Central, na Av. Liberdade, 32, ou seja, no
local e horario em que a Defensoria prestava seu atendimento inicial e onde a Procuradoria de
Assisténcia Judiciaria fazia o0 mesmo, desde antes da criagao da Defensoria.

A pesquisa, idealizada em conjunto com Maria Tereza Sadek e Pedro Aguerre,
integrantes do Conselho Consultivo da Ouvidoria, teve como objetivo mapear o perfil do publico
qgue ainda procura a Defensoria neste endereco e verificar como se dava o seu acolhimento.

Os resultados, apresentados a Administracdo Superior, podem servir como subsidio para
melhoria do atendimento na instituicao.

Dados gerais da pesquisa

Tamanho da amostra: responderam a pesquisa 633 pessoas que procuraram a Unidade
Regional Central, localizada na Avenida Liberdade n° 32, com o propésito de dar inicio a seu
atendimento na Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo.

Instrumento de coleta de dados: a pesquisa foi realizada pela equipe da Ouvidoria-
Geral, por meio de questionarios impressos e na modalidade presencial. O questionario trouxe
09 quesitos, a partir dos quais foram avaliados os seguintes itens: nome, bairro, horario que
saiu de casa, horario que chegou ao prédio da Defensoria, telefone fixo ou celular, como soube
daquele endereco da Defensoria, assunto, encaminhamentos e observagdées. Os
encaminhamentos foram classificados em quatro subgrupos:

n

a) Orientacado para a pessoa realizar o teleagendamento
por sua conta, ligando para o telefone 0800-7734-340 de
segunda a sexta-feira, das 7h as 19h;

b) Tentativas de “encaixe” (atendimento no mesmo dia,
na rua Boa Vista, 150) de casos urgentes (veja ao lado);

c) Agendamento com auxilio, pelo servico de
teleagendamento, ou pelo sistema de Defensoria Online
(DOL), para situagdes urgentes ou de pessoas que
precisavam do auxilio de intérprete de LIBRAS ou de
outros idiomas (outras nacionalidades);

d) orientagdo para buscar atendimento em outras
instituicbes ou Unidades: Regionais Criminal ou Infancia
da Capital, Juizados Especiais, Defensoria Publica da
Uniado, entre outros.

Casos de urgéncia, sequndo o "script
vigente para o teleagendamento,
segundo a Assessoria da Qualidade do
Atendimento, naquele momento eram:
mandados de citagdo; inventdrio para
mortes de menos de 60 dias; busca e
apreensdo de pessoas, acidente de
trabalho;, questbes de saude (medica-
mentos, cirurgias, recusas de convénios
meédicos, prdéteses e insumos), violéncia
contra criangas, adolescentes, pessoas
com deficiéncia ou idosos, violéncia
doméstica, alimentos, alimentos gravi-
dicos, dependéncia quimica, situa¢des
envolvendo o setor publico estadual ou
municipal (concursos, habitacGo e corte
de dgua, luz, telefone ou gds).
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I1. AVALIACAO E MONITORAMENTO

Resultados

A) Perfil das pessoas no local

Os dados revelam que 1.163 pessoas
procuraram a Defensoria Publica no periodo de
realizacdo da pesquisa. Este publico foi
dividido em trés categorias: atendimento no
Polo Civel Central, no Polo Civel Familia
(servicos de fato prestados na parte da manha
no prédio da Av. Liberdade) e Atendimento
Inicial. A terceira categoria, composta de 633
pessoas que procuraram a Unidade para dar
inicio a um primeiro ou novo atendimento na
Defensoria, representava o publico-alvo da
pesquisa.

O gréafico 4, ao lado, revela que a
categoria de atendimento inicial representa
mais de 50% do publico que procura a
Defensoria neste enderego no periodo da
manha. Ja grafico 5 apresenta o publico do
atendimento inicial considerando todos os dias
de aplicacédo do questionario, de 13/10 a 24/10.
Vale ressaltar que o horario de verao deste ano
teve inicio na segunda semana da pesquisa,
dia 19/10. A partir dos dados, pode-se
constatar que a maior parte das pessoas que
procurou a Defensoria, formando filas que
contornavam o quarteirdo, desconhecia o novo
modelo de atendimento inicial.

B) Encaminhamentos da Defensoria

O grafico 6 mostra a distribuicdo entre
os quatro encaminhamentos possiveis listados
na pagina anterior. Os dados revelam que no
universo de 633 pessoas que procuraram a
DPESP, 482 (mais de 75%) foram orientadas a
ligar para o] servigo gratuito de
teleagendamento, enquanto 61 apresentaram
demandas consideradas urgentes pela equipe
da Defensoria. O numero de pessoas que
relatou situagcdes que ndao se enquadravam no

Grafico 4 - Tipo de Atendimento buscado

55%

m Polo Civel Central
M Polo Familia Central

Atendimento Inicial

Grafico 5 - Atendimento Inicial

JEEEERERRE R’

13/10  14/10  15/10  16/10 17/10 2010 21/10 22/10 23/10 24/10 Total

Grafico 6 - Percentual de Encaminhamentos do
Atendimento Inicial

Agendamento pelo
servigo de 0800

M Tentativa de encaixe na
Rua Boa Vista (LIBRAS ou
estrangeiros/as)

W Casos urgentes:
agendamento pelo
servigo 0800 ou DOL

M Outras instituicoes

Gréfico 7 - Horério que ofa Usuério/a saiu de casa
para chegar a Defensoria

1%

2% 1% 6% = 3:00- 4:00
8%

m4:01-5:00
22% m5:01-6:00
= 6:01-7:00
m 7:01- 8:00
W 8:01-9:00

9:01-9:30

36% N3o soube/ndo informou

critério de atendimento inicial, devendo buscar outras instituicdes, chegou a 90 (menos de

15%).

C) Tempo de deslocamento

A pesquisa também buscou levantar o horario em que as pessoas deixaram suas casas
para chegar a Defensoria, considerando que o atendimento ao publico comega as 7h. O grafico
7 revela que pelo menos 66% das pessoas sairam de casa ainda de madrugada, formando
longas filas na calgada da Defensoria até a abertura das portas, as 7h, para que mais de 75%
recebesse a informagao de que nio seria atendida naquele dia ou mesmo sairia com uma data

certa para atendimento.
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[11. MECANISMOS DE
PARTICIPACAO SOCIAL

Outra fonte de observacdo das demandas da populacdo em relacdo a Defensoria
sSao seus mecanismos de participacao social:

Ciclos de Conferéncias: sao realizados a cada dois anos para que a Sociedade
defina as diretrizes prioritarias para compor o plano de atuacéo da Defensoria.

Momento Aberto: o Conselho Superior é o Org&o que aprova as normas internas
da Defensoria. Todas as pessoas e Movimentos Sociais que quiserem se
manifestar podem comparecer as sessdes, que acontecem em regra toda sexta-
feira no prédio sede da Defensoria (rua Boa Vista, 200), na Capital. E preciso
chegar antes do inicio da sesséo, as 9h30min, e se inscrever para falar por cinco
minutos.

Audiéncias e Consultas Publicas: promovidas especialmente para que a
sociedade e integrantes da Defensoria apresentem suas contribuicdes sobre
temas em debate na instituicdo, sobretudo em momentos de constru¢cdao ou
consolidagéo de novas politicas institucionais de grande relevancia.

Definicdo de Teses Institucionais: a Escola da Defensoria (EDEPE) organiza
encontros anuais entre as Defensoras e os Defensores Publicos para a defini¢cao
de teses institucionais a serem observadas por todas e todos os membros da
carreira em sua atuacao juridica. A Sociedade Civil pode propor, por meio da
Ouvidoria, teses institucionais a serem debatidas na fase anterior ao Encontro
Estadual, os “Pré-Encontros” tematicos. Em cada Pré-Encontro, as e 0s
participantes consolidam e aprovam um determinado namero de teses, que sdo
levadas para votacéo no Encontro Estadual.

A Ouvidoria se faz presente e atenta ao que € apresentado nesses mecanismos,
bem como atua para seu fortalecimento e aprimoramento. Busca sempre pautar a
importancia de sua efetividade e do monitoramento de seus resultados, com
devolutivas a Sociedade Civil, defender a ampliacdo de seu alcance e fomentar
que cada vez mais esses espacos sejam ocupados pela Sociedade Civil
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Ciclos de Conferéncias

IV Ciclo de Conferéncias
da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo

O monitoramento da implementagao das 50
diretrizes aprovadas nos Ciclos de Conferéncias da g :
Defensoria recebeu uma atencédo especial no IV

Ciclo, realizado em 2013, quando foi aprovada uma Sobre os Ciclos de Conferéncias da Defensoria,
acesse: WWW.defensoria.sp.qov.br/conferencias

proposta no eixo de politicas institucionais que se

relaciona a esse processo participativo:

"Promover audiéncias publicas trimestrais, com
convocacao obrigatoria dos delegados das Conferéncias
da Defensoria Publica de Sdo Paulo, para prestacao de
contas e monitoramento da implementacdo das
diretrizes aprovadas nos Ciclos de Conferéncias, a
contar do ultimo dia da Conferéncia Estadual.”

Assim, a Ouvidoria-Geral provocou a
Administracdo Superior a respeito da realizagao da
primeira audiéncia publica de monitoramento antes aygiéncia Publica realizada em dezembro de
do dia 7 de margo de 2014, quando se completaria 2014 com Delegadas/os do IV Ciclo, ainda sem o
o primeiro trimestre apés a Conferéncia. O evento Plano Anual de Atuacdo da Defensoria; gravacdo
fo_realizado no dia 22 de abri, na sede da P noconald o o fouube
Defensoria na capital, e transmitido via
videoconferéncia para Unidades do interior, onde Delegadas e Delegados compareceram.

Ainda n&o ha posicionamentos conclusivos por parte dos Nucleos Especializados e por
parte da Defensoria a respeito da formulacdo do Plano Anual de Atuacdo. Apds a troca de
gestdes na Defensoria e na Ouvidoria, entre os meses de maio e junho, novamente a Ouvidoria-
Geral provocou a 12 Subdefensoria Publica-Geral para tratar da realizagdo de uma nova
audiéncia publica. Foi convocada uma reunido da Comissao de Monitoramento para novembro
de 2014, em que foram tratados os assuntos da apresentacdo do Plano Anual de Atuacao da
Defensoria ao Conselho Superior e o cronograma de realizagéo do V Ciclo, em 2015.

Nova audiéncia publica foi realizada na noite de 3 de dezembro, com a mesma
sistematica da anterior, contando com a presenca de todas as Coordenacdes de Nucleos
Especializados, além da 12 e 32 Subdefensorias Publicas-Gerais, da Assessoria Técnica
Psicossocial e da Ouvidoria. Na ocasido, a 1% Subdefensoria Publica-Geral apresentou o Plano
Anual de Atuacao da Defensoria Publica, que seria apresentado ao Conselho Superior da
Defensoria Publica em janeiro de 2015. No fechamento deste relatorio, em abril de 2015, o
Plano ainda nao havia sido apreciado pelo Conselho Superior.

O V Ciclo de Conferéncias da Defensoria esta previsto para se iniciar em agosto de 2015.
Até o fim de setembro devem ser finalizadas as Pré-Conferéncias Regionais e a etapa estadual
deve se realizar até o primeiro fim de semana de dezembro.

Momento Aberto do Conselho Superior

No segundo semestre de 2014, o Momento Aberto do Conselho Superior foi bastante
acessado por Usuarias e Usuarios dos servicos da Defensoria, além de Movimentos Sociais,
Defensoras/es, Estagiarias/os e Servidoras/es interessados em assuntos em pauta no
Colegiado. Como destaque, pode-se lembrar a massiva ocupagdo do colegiado durante a
apreciacdo do Processo CSDP n° 351/2013, sobre a implementacdo de Cotas étnico-raciais
nos concursos da Defensoria. Leia mais sobre esse processo na pagina 23.
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Audiéncias Publicas

Além das audiéncias publicas de monitoramento do Ciclo de Conferéncias, mencionadas
na pagina anterior, o segundo semestre de 2014 foi marcado pela realizagdo de dois outros
importantes momentos de debate publico na Defensoria: o evento sobre as atividades do érgao
CONVIVE e a audiéncia publica "Defensoria para quem? Por uma Defensoria Popular". Confira
informagbes abaixo e assista as gravagdbes no canal da Ouvidoria no youtube:
www.youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP

Audiéncia Publica: CONVIVE i
(Maes em Carcere) !

A Ouvidoria-Geral esteve presente na audiéncia publica sobre as atividades dos
primeiros meses do 6rgdo CONVIVE, criado pela Deliberagdo CSDP n° 292/2014, uma
conquista dos Movimentos que defendem a convivéncia familiar e os direitos das mulheres que
vivenciam a maternidade no carcere. O CONVIVE integra informagdes e garante providéncias
entre as areas criminal e de infancia e familia. Na audiéncia publica, estiveram presentes
mulheres beneficiadas por esse servico.

Audiéncia Publica: Defensoria para Quem?i
Por uma Defensoria Popular ! =

Em 10 de dezembro, em conjunto com o Centro de Defesa de
Direitos Humanos Campo Limpo, Movimento Maes de Maio,
Movimento Moinho Vivo, Movimento Nacional de Populacédo de Rua, POPULAR
Movimento Passe Livre e Pastoral Carceraria, realizou a Audiéncia
Publica “Defensoria pra quem? Por uma Defensoria Popular”. ::ﬂf:p::;:::f:;

O evento teve por objetivo dar continuidade ao debate sobre o de desabrs, e, o el 3 90) |
o tema, iniciado em audiéncia publica promovida pelo Movimento
Maes de Maio em julho do mesmo ano, na Zona Sul da cidade de
Sado Paulo, tratando também da estrutura e da atuacdo da
Defensoria, especialmente no contexto de violagcbes praticadas por
Agentes de Estado. Na oportunidade, ampliou-se o numero de
parceiros e pessoas convidadas e a discussao foi trazida para o :
espaco da Defensoria Publica. it m o o DR

n I':nn.n\,n.s: ouvide

Consultas Publicas

A Ouvidoria-Geral teve importante participacao em consulta publica aberta no ambito do
proceso CSDP n°® 314/2014, sobre a organizagdo do Nucleo Especializado de Habitagéo e
Hurbanismo para atuagcdo em demandas de conflitos agrarios no interior. Informag¢des mais
detalhadas estdo na pagina a seguir.

Teses Institucionais

Devido a incompatibilidades de agenda da divulgagdo dos Pré-Encontros pela Escola da
Defensoria Publica do Estado e da Ouvidoria-Geral, em 2014 nao houve possibilidade de
articular com a Sociedade Civil a apresentacdao de teses para os Pré-Encontros. O Ouvidor-
Geral compareceu ao Encontro Estadual de Defensores Publicos, em novembro, onde falou
sobre a importancia da participagao da sociedade nessa agenda.
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Para cada tema percebido pela Ouvidoria, sdo iniciados dialogos com diferentes
orgaos da instituicdo, por meio do fomento de reunibes entre atores que atuam
diretamente na tematica, como 0s Nucleos Especializados e Movimentos Sociais
com acumulo sobre a pauta tratada, por exemplo. Se necessario, sdo inaugurados
expedientes proprios, para sugestado ou pactuacado de medidas de aprimoramento
da instituicdo, de modo que esta oriente sua atuacdo em sintonia com os direitos
da populacéo destinataria de seus servicos.

Sempre que necessario, sdo propostos também debates junto ao Conselho
Superior, instancia normativa da Defensoria, na qual a Ouvidoria tem assento
permanente, sem direito a voto.

A Ouvidoria no Conselho Superior da Defensoria (CSDP)

A Ouvidoria-Geral acompanhou as atividades e debates do Conselho Superior,
posicionando-se sobre os temas de especial interesse da Sociedade Civil. Confira a seguir os
principais debates realizados no colegiado no segundo semestre de 2014. E leia na pagina 28
informagdes sobre o processo também em curso no Conselho Superior a respeito das regras
para eleicao da Ouvidoria da Defensoria de Sao Paulo.

Ouvidoria no CSDP: Atuacao da

Durante os debates sobre a distribuicdo de 110 cargos de Defensoras e Defensores
Publicos para o ano de 2014, dentro do cronograma de expansao da Defensoria previsto até
2016*, a Ouvidoria-Geral reiterou uma demanda apresentada pela Sociedade Civil em Ciclos de
Conferéncias que, segundo as anadlises de viabilidade em anos anteriores, dependia de mais
cargos de Defensores/as: a atuacdo em conflitos agrarios no interior do Estado. A solugéo
apresentada originalmente seria a criagdo de um Nucleo Especializado no interior, mas o
Conselho Superior avaliou que haveria entraves administrativos para isso. E deixou a questao
para ser absorvida pelo Nucleo Especializado de Habitacdo e Urbanismo, que passaria a tratar
também de Questbes Agrarias.

Para efetivar a mudancga, foi iniciado no Conselho Superior um processo especifico, o
Processo CSDP n° 314/2014, propondo a criagao de cargos regionais ligados ao Nucleo. Foi
aberta uma Consulta Publica a respeito das atribuicbes e dos critérios de escolha do/a
Defensor/a para a fungdo. A Ouvidoria-Geral reuniu contribuicbes de diversos Movimentos
Sociais e pessoas que atuam nessa area, reivindicando um perfil mais comprometido com as
pautas populares em situagdes de reintegragao de posse, bem como propondo mecanismos de
monitoramento da atuacdo desses/as profissionais.

O processo foi objeto de pedido de vista pela 22 Subdefensoria Publica-Geral em outubro
de 2014 e ainda nao foi reapreciado, até o fechamento deste relatorio.

* a distribuicéo de cerca de 100 novas vagas de Defensores/as é
discutida a cada ano no Conselho Superior; acompanhe.
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Ouvidoria no CSDP: Monitoramento de i
Raga/Cor e Tortura em Visitas Pr|S|ona|s '

A construcdo de uma politica de efetiva atengéo as pessoas em situacdo de prisdao
provisoria no Estado de Sao Paulo foi um processo que levou alguns anos e, em agosto de
2014, foi oficialmente iniciada, com a inauguracdo de um cronograma fixo de visitas a
estabelecimentos prisionais da capital, pautado nas regras previstas na Deliberacdo CSDP n°
297/2014.

Os orgaos da Defensoria envolvidos na construgdo do cronograma de visitas na capital
sdo a Assessoria Criminal, o Departamento de Apoio ao Preso Provisorio (DAP) e o Nucleo
Especializado de Situacédo Carceraria (NESC), além da 22 Subdefensoria Publica-Geral.

Em todas as visitas, é aplicado um questionario padrao, proposto pelo NESC, sujeito a
analise pelo Conselho Superior da Defensoria. Ao ser apresentado ao Conselho Superior
(formando o Processo CSDP n°® 229/2014), o questionario teve dois pontos debatidos: foi
colocada em duvida a necessidade de se aplicarem as perguntas sobre perfil de raca/cor das
pessoas atendidas, bem como a oportunidade de se apresentarem questdes que levantassem o
indicio da pratica de violéncia institucional ou tortura.

A Ouvidoria argumentou pela manutengao das perguntas, em razdo da importancia de se
aproveitar a atividade institucional das visitas para obter dados atualizados para pautar atuacdes
propositivas e de politicas publicas em face dos diagnésticos obtidos.

Foi mantido o quesito raga/cor, mas foi retirado do questionario o tépico a respeito de
violéncia institucional.

A Sociedade Civil esta representada no grupo de monitoramento da politica, por meio do
advogado Paulo Cesar Malvezzi Filho, indicado pela Pastoral Carceraria. O grupo de
monitoramento se reuniu em janeiro de 2015 para avaliar os primeiros relatorios de atividades.

Ouvidoria no CSDP: Mecanismo Nacional
de Prevencao e Combate a Tortura !

Foi pauta de uma articulagdo nacional a criagdo de um Mecanismo Nacional de
Prevencdo e Combate a Tortura, em vista das incessantes denuncias de violagdes
contemporaneas atribuidas a autoridades policiais e responsaveis pela gestdo de prisdes, entre
outras. Nesse sentido, a criacdo do Mecanismo, por meio da Lei 12.847/2013, e a concretizagao
de sua composicao, foram recebidas com grande otimismo pela Sociedade Civil e por esta
Ouvidoria-Geral, que teve participagao em articulacdes a respeito do tema.

Assim, quando se teve noticia do convite feito a um Servidor dos quadros da Defensoria
para compor o Mecanismo (Processo CSDP n° 352/2014), a Ouvidoria-Geral se manifestou a
favor da mobilizacdo, dada a importancia politica da equipe que iniciara a composi¢ao do
mecanismo. Por previsao legal expressa, no entanto, ndo foi possivel autorizar a ida do Servidor
para o Mecanismo, em razao de ele ainda estar cumprindo periodo de Estagio Probatério.

Ouvidoria no CSDP: Reforma da Lei i
Complementar Estadual n° 988/2006 !

A Ouvidoria-Geral integrou no segundo semestre de 2014 o Grupo de Trabalho criado
pelo Conselho Superior para debater propostas de alteracdo na Lei Complementar Estadual n°
988/2006 (Lei Orgénica da Defensoria), tendo como foco principal a adaptagdo da Lei a Emenda
Constitucional n° 80/2014 (resultado da "PEC das Comarcas"). O resultado dos trabalhos pode
ser localizado no Conselho Superior como Processo CSDP n° 173/2015. Acesse o documento
no site da Ouvidoria-Geral, na pagina "publica¢des": http://bit.ly/Ouvidoria-publicacoes
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IV. ATUACAO PROPOSITIVA

Ouvidoria no CSDP: Cotas Etnico- ramals'
nos Concursos da Defensoria

Dias especiais no Conselho Superior da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. Entre
outubro e novembro de 2014, entrou em pauta o
Processo CSDP n° 351/2014, iniciado por proposta da
Ouvidoria-Geral, do Instituto Luiz Gama e do Nucleo
Especializado de Combate a Discriminagdo, Racismo e
Preconceito da Defensoria. A proposta retomava
reivindicacdes historicas do Movimento pela Defensoria,
de Ciclos de Conferéncias e de manifestagdes no
Momento Aberto do Conselho Superior para instituir o
mecanismo de cotas étnico-raciais nos concursos da
Defensoria Publica.

Durante quatro sessdes seguidas no Conselho,
dezenas de militantes estiveram presentes, ocupando as
cadeiras e o Momento Aberto do Conselho Superior,
expressando sua esperangca na implementacdo das
cotas e acompanhando atentamente as votacgdes.

A proposta original defendia 30% de reserva legal
de vagas. Ao fim de intensos debates, foi aprovada a
instituicao de cotas, embora com o percentual de 20%,
abaixo do proposto. Foi instituida uma comissao de
acompanhamento da politica de cotas, com participagcao
da Sociedade Civil, mas nao foi aprovada a proposta de
que a Ouvidoria também tivesse assento nela. A
regulamentagao das cotas para concursos de Servidoras
e Servidores viria depois, por Ato Normativo do Defensor  Por semanas, apoiadoras/es da proposta
Publico-Geral. No fechamento deste relatério, ainda ngo  de Cotas na Defensoria lotaram as sessdes

. . . . do Conselho Superior
havia sido publicado edital para novo concurso da
Defensoria, contando com o sistema de cotas.

Ouvidoria no CSDP: O Cumprimento da Deliberagao CSDP n°® 294/2014i
e Transparenma dos Processos Administrativos Disciplinares i

.................................................................................................................... 4

Em abril de 2014, foi publicada a Deliberagdo CSDP n° 294/2014, a respeito da
realizacdo de sessdes publicas para o julgamento de Processos Administrativos Disciplinares
(PADs) de integrantes da Defensoria. A Deliberagao foi resultado do Processo CSDP n°
262/2013, iniciado por iniciativa da Ouvidoria, com o objetivo de avangar nos mecanismos de
transparéncia da instituicao.

No segundo semestre de 2014, foram realizados dois julgamentos de PADs. Apenas um
deles foi totalmente aberto. Mesmo na sessdo que terminou por ser feita com publicidade
restrita, a Ouvidoria argumentou que a decisao de aplicar o sigilo para a sesséo de julgamento -
agora uma excegao, e nao uma regra, por forgca da Deliberagado - deveria ser fundamentada e
tomada em momento publico da sessao. A reivindicacao foi respeitada.

O proximo avanco neste debate devera ser feito com relacédo a eventual alteracéo da Lei
Complementar Estadual n°® 988/2006 (a Lei Organica da Defensoria), conforme compromisso
firmado pelo colegiado por ocasido da aprovagao da normativa.
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Reunidoes com Demais Orgaos da Administracao da Defensoria

Durante o primeiro semestre de sua gestdo, o Ouvidor-Geral e a equipe da Ouvidoria-
Geral solicitaram reunides com diversos orgaos da Defensoria, para estudar novas
possibilidades de parceria interna, repassar e pactuar fluxos de trabalho relacionados a
Ouvidoria-Geral e para apresentar propostas de aprimoramento institucional. A seguir
apresentam-se importantes temas tratados com os diferentes érgaos no periodo:

Didlogo com Administracédo Superior: i
Subdefensorias Publicas-Gerais :

A Ouvidoria-Geral se reuniu em setembro com a 22 e a 3% Subdefensorias Publicas-
Gerais. Na pauta, estavam a preocupagao com a continuidade para construgdes conjuntas com
a Sociedade Civil em gestbes anteriores. Também foi tratada a qualidade dos servigos
prestados pela instituicdo com a nova fase de expanséo institucional. Também foi abordado o
fluxo de tratamento dos recursos em face de denegacado, que sao processados por aqueles
0rgaos e sao objeto de um numero expressivo de reclamagdes na Ouvidoria.

Didlogo com Administracdo Superior:
Assessorla da Qualidade do Atendimento (AQA)

Com a novidade da implanta¢do do servico de teleagendamento no atendimento inicial da
Capital, a Ouvidoria-Geral manteve contato direto com a Assessoria da Qualidade do
Atendimento, complementando informagbes tratadas nas reclamagdes e sugestdes
apresentadas a respeito do sistema, bem como solicitando dados para analisar a efetividade do
novo modelo. Como resultado, foram implementadas mudancgas pontuais no agendamento:

- disponibilizacao de opcéao especifica para atendimento de pessoas idosas no roteiro de

gravacgao;

- alteragdes de "script" (o roteiro utilizado pelas/os atendentes da central), para esclarecer

duvidas e identificar o "grau" de urgéncia da demanda do/a Usuario/a;

- foi firmado o compromisso de garantir o agendamento sem a necessidade de ligacao

para a central por pessoas que comparegam as Unidades da regido central sem

conhecer a mudanga da sistematica de atendimento;

- foram implantadas graduais amplia¢gdes de agenda para diminuir o periodo de espera,

que chegou a passar de 70 dias para os casos de atendimento normal e chegou a ficar

em uma semana para os casos urgentes (leia a pagina 10, sobre as reclamacgdes a

respeito do teleagendamento).

Dialogo com Administracdo Superior: |
Assessoria de Convénios 5

Tendo em vista que grande volume de reclamagdes recebidas na Ouvidoria-Geral
prossegue em torno da qualidade dos servigos prestados por meio de Convénios firmados com
a Defensoria Publica, a Ouvidoria-Geral solicitou uma reunido com a Assessoria de Convénios
em julho de 2014 para revisar os fluxos de processamento de manifestagcdes, com o objetivo de
estudar melhorias. Ficou evidente o desafio de como tratar de um volume grande de casos,
garantindo solugdes e devolutivas para as e os Usuarias/os dos servigos, e buscar o
aprimoramento dos servigos prestados.

A Ouvidoria também esteve em contato com entidades conveniadas com a instituicao,
com o intuito de avancgar no dialogo a respeito do tema, com debates conjuntos.
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IV. ATUACAO PROPOSITIVA

Didalogo com Administracdo Superior: i
Corregedoria-Geral 5

Para tratar de uma extensa pauta, que incluia desde sugestbes de aprimoramento dos
servicos de atendimento da Defensoria a pactuacédo de especificidades de rotina a respeito do
processamento de manifestagdes relacionadas tanto a Ouvidoria quanto a Corregedoria, estes
dois 6rgdos promoveram duas extensas reunides, em outubro e em novembro - na segunda
oportunidade, contando com a presenca da Conselheira da Ouvidoria Marina Dias.

Em outros encontros, deu-se continuidade a uma pauta especifica, em parceria com a
Corregedoria-Geral, a Assessoria Técnica Psicossocial e diversos Centros de Atendimento
Multidisciplinar e Defensoras/es implicadas/os: a construcdo de um protocolo para atencao
diferenciada a Usuarias/os que apresentam multiplas e complexas demandas a Defensoria
Publica e/ou apresentam dificuldades de comunicacédo, em razao de apresentarem indicios de
transtorno mental ou estarem em situacao de sofrimento.

Com isso, a partir de alguns casos que parecem paradigmaticos, foram realizados
atendimentos conjuntos e foram iniciados expedientes com tramitagcao agil e desburocratizada
entre os diversos 6rgaos envolvidos, para facilitar a compreensao das demandas e estudar os
melhores encaminhamentos para garantir o efetivo acolhimento pela instituicao.

Dialogo com a Administragao: i
Nucleos e Outras Esferas i

A Ouvidoria-Geral mantém contato com diversos Nucleos Especializados da Defensoria®.
Além disso, em todas as visitas realizadas pela Ouvidoria-Geral as Unidades de Atendimento da
Defensoria, foram viabilizadas reunides com Defensoras/es, Servidoras/es e Coordenacgdes
Regionais e Coordenagdes dos respectivos Centros de Atendimento Multidisciplinar, para
levantar as possibilidades de estreitamento do didlogo com a Ouvidoria.

* veja a pdgina 11, sobre manifestacées coletivas;
e capitulo VII, sobre parcerias, a partir da pdgina 31

Grupos de Trabalho e Conselho da EDEPE

No inicio de 2014, a Ouvidoria-Geral iniciou debates com o Departamento de Recursos
Humanos e com a Escola da Defensoria Publica (EDEPE) para tratar de forma mais cuidadosa
da formagdo continuada da Servidoras/es, Estagiarias/os e Funcionarias/os de empresas
terceirizadas, para garantir mais qualidade no atendimento, a partir do empoderamento
desses/as colaboradores/as a respeito da missdo da Defensoria e contextualizagcdo social de
seu trabalho. Assim, foi iniciada a criagdo do "Grupo de Trabalho de Desenvolvimento
Institucional" (GTDI), contando com diversos érgaos da Administragdo Superior.

A Ouvidoria também faz parte de um Grupo de Trabalho formado por Agentes de
Defensoria para propor uma abordagem multidisciplinar para avangcar em uma politica
institucional de educagao em direitos pela Defensoria. O grupo apresentou suas propostas a 12
Subdefensoria Publica-Geral.

A Ouvidoria-Geral integra, ainda, o Conselho da EDEPE, que se reune periodicamente
para tratar de questdes relacionadas a educagdo em direitos e a formagao para integrantes da
instituigao.
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Formacao Continuada

A Ouvidoria-Geral busca contribuir com todas os meios de
formagao continuada na Defensoria, como forma de incentivar a
melhoria da prestacédo dos servigos, por meio do empoderamento de
suas e seus colaboradores sobre a missdo da instituicdo e os
desafios sociais que cabe a instituicdo enfrentar cotidianamente.

Por isso, além de fomentar a criagao do Grupo de Trabalho de
Desenvolvimento Institucional (GTDI), a Ouvidoria também participa
das formagbes para as quais € convidada, com o objetivo de Ouvidoria participa de
esclarecer os detalhes sobre o funcionamento da Ouvidoria e formagdo de Servidoras/es

. . - . . em acolhimento na

aprofundar os debates sobre participacado social na Defensoria e nas instituicdo

demais instituicbes publicas do pais. No segundo semestre de 2014,

a Ouvidoria-Geral foi convidada pelo Departamento de Recursos Humanos (DRH) para o
acolhimento de quatro turmas de Agentes, Oficiais e demais Servidoras/es da Defensoria. E
promoveu no dia 24 de junho, em parceria com a Diretoria Regional da Escola da Defensoria
Publica do Estado (EDEPE) da Regional Criminal da Capital e com a Pastoral Carceraria, uma
formagao para Estagiarias/os sobre o tema da revista vexatéria em estabelecimentos prisionais.

Acessibilidade

Demanda acumulada desde a criagao da Defensoria Publica, a acessibilidade (fisica e de
comunicacgéo) vem sendo objeto de avangos e um crescente numero de debates abertos.

A Ouvidoria-Geral pontuou junto a Administragao Superior, no inicio da nova gestao, as
construgdes em curso, como a existéncia de um projeto basico de referéncia que respeitasse os
requisitos de acessibilidade fisica nas novas Unidades a serem inauguradas pela institui¢cao.

Além disso, a nova gestao do Nucleo Especializado dos
Direitos do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia (NEDIPED) tem
avangado de forma acelerada, em parceria com a Ouvidoria e
a Assessoria da Qualidade do Atendimento (AQA), na
realizacdo de reunides e sistematizacdo de demandas para
estabelecer solugcbes para as barreiras de comunicacio
enfrentadas por pessoas surdas e surdocegas no atendimento
prestado pela instituicao nas diferentes Unidades. Guia-intérprete atua para garantir

Pontua-se com frequéncia a urgéncia de se solucionar a 9ueé Usudria surdo-cega acompanhe
~ " _ , . reunido aberta promovida por
questdo da auséncia de intérpretes de Lingua Brasileira de NEDIPED, Ouvidoria e AQA sobre
Sinais (LlBRAS) sobretudo no atendimento inicial, e de uma atendimento inclusivo na Defensoria
adaptacdo tecnoldégica ou uma alternativa ao servigco de
teleagendamento, para que se evite o que tem funcionado
como mais uma barreira de acesso a justica.

Intérpretes de LIBRAS para eventos

Quanto aos eventos realizados pela instituicdo, celebra-se a iniciativa da 12
Subdefensoria Publica-Geral de abrir um expediente administrativo para firmar um contrato
permanente para contratacado de intérpretes de LIBRAS para as atividades extra atendimento.

A Ouvidoria-Geral se manifestou no processo reiterando a necessidade de que todas as
atividades e reunides contem com intérpretes, dada a natureza publica e potencialmente aberta
desses eventos, incluindo-se nessa listagem as sessdes do Conselho Superior.
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V. DEFESA DO MODELO DE
OUVIDORIA EXTERNA

O debate sobre o fortalecimento da propria Ouvidoria como 6érgdo auténomo e
externo, voltado ao fomento da participacao e controle social, tem se tornado mais
presente no cenario das Defensorias, do sistema de Justica e da administracao
plblica do pais. E um modelo de participacdo social consolidado, do qual a
sociedade e as proprias instituicdes ndo podem mais abrir mao.

Esse modelo de Ouvidoria, titularizada por pessoa de fora das carreiras que
integram uma instituicdo publica, eleita pela Sociedade Civil para mandato
determinado, diz respeito a garantia de uma atuacdo desvinculada de interesses
internos a instituicdo, portanto livre para dar os encaminhamentos necessarios as
reclamacdes apresentadas, bem como comprometida com as pautas de interesse
publico priorizadas pela Sociedade Civil para o poder publico.

Trata-se uma inovacao vivenciada pelas policias desde a década de 1980 e que as
Defensorias Publicas do Brasil tém implantado gradualmente.

Vale dizer que a inovacdao no modelo foi puxada por Sao Paulo, pois a Ouvidoria
Externa € um mecanismo previsto na Lei Complementar Estadual n°® 988 desde
2006, com a criacdo da Defensoria, por reivindicacdo do "Movimento pela
Defensoria". A defesa da replicagdo desse modelo foi posicionada como pauta
estratégica e prioritaria pela Sociedade Civil. A militancia em torno dessa pauta ja
resultou na previsdo do modelo externo de Ouvidoria na Lei Complementar n°
132/2009, que fundamenta sua replicacdo pelas demais Defensorias do pais. Por
meio do Colégio de Ouvidorias das Defensorias Publicas do Brasil, a Ouvidoria tem
lutado pelo cumprimento da lei, com a defesa da implantacéo e do fortalecimento
das Ouvidorias nas Defensorias do pais.

Atuacao do Colégio de Ouvidorias

O Colégio de Ouvidorias das
Defensorias Publicas do Brasil realizou duas
reunides ordinarias no ultimo semestre - em
Fortaleza e em Porto Alegre. Na ultima, foi
inaugurada a pratica de reservar um periodo
dos dois dias de encontro para uma atividade
aberta de articulacdo com a Sociedade Civil.
Em Porto Alegre, compareceram a atividade
cerca de 15 representantes de Movimentos
Sociais e Entidades.

_ L O\
Reunido aberta do Colégio de Ouvidorias com a
Sociedade Civil em Porto Alegre

Acesse a pdgina do Colégio na internet:
http://bit.ly/Colegio-Ouvidorias
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Colégio de Ouvidorias: Implantagéo i
de Novas Ouvidorias Externas !

No final do ano de 2014, duas
noticias trouxeram boas alteragdes para
os indicadores das Ouvidorias Externas
no pais: iniciou-se o processo eleitoral
para a Ouvidoria da Defensoria do Piaui, S u
bem como foi anunciada a intencéo de se
criar uma Ouvidoria "independente" na
Defensoria do Espirito Santo. No Piaui, o
processo foi concluido no inicio de 2015,
elegendo-se o primeiro Ouvidor Externo |
da instituigao.

Outra novidade foi a mudanca de
gestdo na Defensoria do Rio de Janeiro,
Estado em que foi projetada a ADI 4608. Tém Ouvidoria na
Estdo em fase inicial os dialogos sobre a W pefensoria, mas néo
mudanca do modelo de Ouvidoria no Rio.

Nova Ouvidoria

Tém Ouvidoria Externa

externa (descumprimento da Lei Complementar 132/09)

Colégio de Ouvidorias: i
Defensoria Publica da Uniao !

A chamada "PEC das Comarcas", Proposta de Emenda Constitucional que resultou na
Emenda Constitucional n® 80/2014, prevendo a implementagcao de Defensorias Publicas em
todas as comarcas do pais em um prazo de oito anos, impactou rapidamente a Administragao
Superior da Defensoria Publica da Uniao. Diante de informacbes sobre a criagdo de
centenas de novos cargos de Defensoras e Defensores Publicos Federais e a respeito da
intencédo de que a distribuicdo dessas vagas fosse feita sem qualquer tipo de didlogo publico, o
Colégio de Ouvidorias e a Pastoral Carceraria Nacional oficiaram o Defensor Publico-Geral, em
novembro de 2014, solicitando esclarecimentos sobre esse processo e, ainda, pedindo noticias
sobre o andamento da implementacido da Ouvidoria Externa na institui¢ao.

O Colégio de Ouvidorias segue atento a PEC 45/2009, que traz o risco de incluir as
Ouvidorias na lista de mecanismos de controle interno da administragao publica.

Debate sobre Regras Eleitorais na Ouvidoria

Durante a ultima eleicdo para a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de SP, foram
enfrentados alguns debates de fundo a respeito das regras eleitorais, quando o Conselho
Superior da Defensoria propés a realizagdo de um momento de debate publico com os
integrantes da lista triplice. Visto como uma "sabatina" aos candidatos, ndo prevista antes do
inicio do processo eleitoral, o procedimento nao foi aceito pela Sociedade Civil e pelo
CONDEPE, responsavel pela eleigao da lista triplice, de acordo com a Lei Estadual.

Concluida a eleigdo dentro das regras estabelecidas, foi criado um grupo de trabalho
para estudar uma proposta de revisdo da Deliberacdo CSDP n° 157/2010, que trata dos
procedimentos eleitorais. Como a eleicdo da Ouvidoria € de interesse da Sociedade Civil, a
Ouvidoria-Geral solicitou a criacdo de uma comissao paritaria, com cinco representantes da
Sociedade Civil, dado que haveria cinco pessoas da Defensoria indicadas para compor o grupo.
Sem sucesso no pleito, a Ouvidoria contara com um/a representante proprio e outro/a do
Conselho Consultivo no grupo de trabalho. Até o fechamento deste relatério, ndo havia sido
convocada a primeira reunido do grupo, que € presidido pela 12 Subdefensoria Publica-Geral.
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A Ouvidoria-Geral € o resultado de uma construcdo permanente e conjunta com a
Sociedade Civil e suas atividades devem se pautar pelas demandas apresentadas
pelas Usuarias e Usuarios dos servicos da instituicdo, bem como por Cidadas,
Cidadaos, assim como Movimentos Sociais e Populares que defendam causas
alinhadas com os direitos da populacdo beneficiaria dos servicos da Defensoria.
Por isso, dentro de sua agenda cabe o acompanhamento e a incidéncia em pautas
ligadas a defesa de direitos, em didlogo com os 6érgaos da Defensoria e por meio
da participacdo em foruns tematicos e iniciativas relacionadas, com especial
atencdo a consolidacdo das praticas de participacdo e controle social. A seguir
estao listadas as principais atividades da Ouvidoria-Geral sobre esse tema.

CONDEPE

O Conselho Estadual de Defesa dos Direitos da Pessoa Humana (CONDEPE) € o ente
responsavel pelas eleicdes da Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de SP e da
Ouvidoria das Policias de Sao Paulo, de acordo com a Lei Complementar Estadual n® 988/2006
(Lei Organica da Defensoria), e, de acordo com o Regimento Interno do CONDEPE, publicado
no Diario Oficial do Estado em 23 de outubro de 2013, sdo as/os representantes da Sociedade
Civil que votam para definir essas listas triplices.

Os/as Ouvidores/as eleitos/as tém assento no Conselho, atuando assim para dar
devolutivas sobre seus trabalhos e para fortalecer o colegiado em sua atuacédo em defesa dos
direitos humanos no Estado.

No ultimo semestre, a Ouvidoria-Geral esteve presente em todas as reunides ordinarias,
mensais, do Conselho, que iniciou, em sua nova gestdo, um calendario de planejamento
estratégico. O colegiado adotou uma sistematica de subdivisdo dos trabalhos em comissdes:
violéncia e letalidade policial, prevengao e combate a tortura, saude mental, situagao carceraria,
moradia, populagcdo em situagao de rua e Infancia e Juventude.

A Ouvidoria-Geral acompanhou todas as atividades da comissao de situacéo carceraria,
com intencdo de fomentar o didlogo e a aproximagdo com o trabalho ja desenvolvido pela
Defensoria a respeito das questdes prisionais no Estado.

A Defensoria Publica do Estado possui assento no colegiado. Além disso, Defensores de
Unidades Regionais e representantes dos Nucleos Especializados também participam em
razao de convites feitos pela Ouvidoria ou diretamente pelo CONDEPE.

A Comissao de Situagao Carceraria, que a Ouvidoria integra, realizou quatro reunides no
semestre, além de uma audiéncia publica sobre saude nas prisdes, na regido de Presidente
Venceslau, em novembro. A Ouvidoria solicitou que os Subouvidores e demais Defensores/as
Publicos/as interessados/as de Aracatuba e Presidente Prudente acompanhassem as
atividades. A Comissdo também vem planejando uma metodologia para realizar visitas
periddicas de monitoramento a estabelecimentos prisionais em conjunto com outras instituicoes.
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Conselho da Comunidade - Execucao Penal - Capital

O Ouvidor-Geral passou a integrar, em julho de 2014, o
Conselho da Comunidade do Juizo de Execugdes Criminais da
Capital. O Conselho realizou reunides mensais alternadas com
visitas a estabelecimentos prisionais, também mensais. Foram
visitados no periodo o Hospital de Custdédia e Tratamento
Psiquiatrico (HCTP) de Franco da Rocha, bem como os Centros
de Detengao Provisoria de Parelheiros e de Pinheiros |I.

Foram identificadas situagdes preocupantes em relacao
as condigdes de saude e higiene dos estabelecimentos, listadas Verificacdo das condicdes de
em relatorios apresentados ao Juiz Corregedor das Execugbes alimentagio no HCTP de Franco da
Penais da regio. Rocha

Pautas no Judiciario

Dando continuidade as articulagbes feitas por entidades engajadas na defesa de
garantias penais a respeito da Lei que instituiu no Estado de Sao Paulo o Departamento de
Execucgdes Criminais conhecido como "Super VEC", que alterou a dindmica dos cumprimentos
de sentenga criminal, a Ouvidoria-Geral participou de reunides com a Associagao dos Juizes
pela Democracia (AJD), Conectas Direitos Humanos, Instituto Brasileiro de Ciéncias Criminais
(IBCCRIM), Instituto de Defesa do Direito de Defesa (IDDD) e Pastoral Carceraria para estudar
encaminhamentos e apoio a Acédo Direta de Inconstitucionalidade (ADI) 5070 no Supremo
Tribunal Federal, ajuizada pela Procuradoria Geral da Republica apés dialogos com a Socidade
Civil, apontando as situagdes desse novo sistema que ferem as garantias constitucionais.
Diversas entidades se preparam para atuar na A¢ao como Amigas da Corte (Amicus Curiae).

A Ouvidoria também monitora, com o Colégio de Ouvidorias, 0 andamento da ADI 4608,
sobre o0 modelo externo de Ouvidorias.

Articulacao Legislativa

A Ouvidoria-Geral aderiu, em novembro de 2014, a nota publica de diversos Movimentos
e Entidades a favor da aprovagao do Projeto de Lei 4771, que tem por objetivo proibir a pratica
do registro de homicidios praticados por agentes policiais como "resisténcia seguida de morte",
criando mecanismos de apuragao para ocorréncias dessa natureza. A iniciativa € uma defesa da
populagao pobre, negra e periférica das metrépoles do pais, entre as quais S&o Paulo se inclui.

Nas articulagbes que resultaram na aprovacao da lei estadual que proibe a revista
vexatoria em estabelecimentos prisionais, a Ouvidoria também se fez presente e apoiou acoes,
como pedidos de informacgao a Secretaria da Administragao Penitenciaria e reuniées no Palacio
do Governo para reforgar a importancia de sancionar a lei sem vetos. Participou, ainda, de uma
reunidao na Assembleia Legislativa com uma equipe de assessoria de parlamentares para tratar
da construgédo de um projeto de lei que proiba a revista vexatoria também na Fundagao CASA.

O 6rgao também acompanhou os debates e atividades relacionados a aprovagao do
Projeto de Lei do Senado 554/2011, que pretende instituir a audiéncia de custddia
(apresentacado a um juiz em até 24 horas) como etapa obrigatéria apds a realizagao de prisdes
em flagrante no pais.
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VII. ARTICULACAO SOCIAL,
PARCERIAS E PROJETOS

O presente capitulo apresenta projetos, eventos e outras atividades especificas,
nas quais a Ouvidoria tomou parte em parceria com uma ou mais organizagoes,
plblicas ou privadas, e/ou com outros Orgdos da Defensoria, com o intuito de
fortalecer e fomentar o dialogo entre a sociedade e a Defensoria, bem como
difundir pautas relacionadas a instituicdo e incentivar atividades de Educacdo em
Direitos. E, ainda, buscando internamente o aprimoramento da atuacéo
institucional em sintonia com as demandas de Usuarias e Usuarios dos servi¢os da
Defensoria e com uma cultura de valorizacao da ampla participacgéo.

Comissao Especial - Defensoria e Copa do Mundo

O inicio do mandato da Ouvidoria-Geral
coincidiu com a realizacdo da Copa do Mundo
de Futebol no Brasil, entre junho e julho de
2014.

Diversos grupos ja haviam pautado a
importancia de se prestar atengdo aos riscos
sociais dos megaeventos, como na Jornada da
Moradia Digna e o Comité Popular da Copa de Sao Paulo, cujas reunides a Ouvidoria
acompanha desde 2012.

O 6rgao vinha focalizando a demanda por atencédo aos impactos do evento, no que dizia
respeito aos movimentos de moradia, a higienizagdo social e as restricbes a direitos e
liberdades individuais, como as que impactariam vendedores/as ambulantes ou manifestantes.
Em maio, a organizacdo Conectas Direitos Humanos reforgou um pedido a Defensoria para
atuar de modo preventivo em face dos impactos do evento.

Foram entdo realizadas reunides com os Nucleos Especializados e a Sociedade Clvil, no
més de maio, e a Defensoria Publica-Geral organizou um grupo especial para atuar no
monitoramento de manifesta¢des de rua em dias de jogos da Copa do Mundo na cidade de Sao
Paulo. Grupos de Defensores/as e integrantes da Ouvidoria-Geral acompanharam atividades
comunitarias e protestos em diversas regides da capital nesses dias, distribuindo orientagdes a
respeito do direito de manifestacao e atuando em casos de prisées. Em diversas oportunidades,
0 grupo se dirigiu a Distritos Policiais para tomar providéncias imediatas e coletar informacdes
que mais tarde formariam um relatério a respeito de violagdes de direitos ocorridas nessas
oportunidades.

O relatério final pode ser acessado no site da Defensoria, pelo link
http://bit.ly/RelatorioDPE-Copa. Apds o evento, a Sociedade Civil realizou nova reunido com os
Nucleos Especializados para avaliagdo e planejamento de outras medidas sobre os
desdobramentos das violagbes percebidas no periodo. As atividades de planejamento dos
Nucleos foram realizadas em dezembro de 2014; a Ouvidoria ainda nao recebeu devolutivas.
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| Jornada da Moradia Digna

A Jornada da Moradia Digna € um espaco coletivo de formagao, mobilizagao das forcas
sociais, populares e do poder publico para discutir e apresentar propostas para enfrentar os
problemas relacionados a moradia e ao Direito a Cidade, compreendendo atividades como
atendimentos juridicos coletivos, oficinas, palestras, debates e outros diferentes féruns de
construcao de luta social. O evento ja se consolidou como uma iniciativa da qual a Ouvidoria
participa como parceira permanente. Mais que um evento, a Jornada da Moradia Digna é um
processo, que busca fomentar e fortalecer a articulacdo entre Entidades, Orgdos Publicos e
Movimentos Sociais comprometidos com questdes urbanas relacionadas ao acesso a habitacao
pelas Cidadas e Cidadaos de Sao Paulo.

Cada edicédo do evento é composta por diversas Pré-Jornadas, seguidas da realizagéo
de dois dias de atividades concentradas (a Jornada), com debates, oficinas e levantamento de
pautas e estratégias para a luta por moradia.

As atividades de preparacéo da V Jornada se iniciaram no ultimo semestre, recuperando
o mote do fechamento da IV edicédo: a necessidade de debater “ndo apenas o direito a moradia,
mas o direito a cidade”. A Ouvidoria participou ativamente das reunides preparatérias e do grupo
de trabalho de mobilizagéo.

As Pré-Jornadas da V edigao do evento acontecerao entre abril e junho de 2015. Data e
locais da Jornada ja estéo certos: 4 e 5 de julho, na Pontificia Universidade Catélica (PUC-SP),
campus Ipiranga.

Grupo de Trabalho - Saude e Liberdade

A Pastoral Carceraria convidou a Ouvidoria-Geral, em agosto de 2014, para participar de
um grupo de trabalho para estudar a questao da saude mental em estabelecimentos prisionais
do Estado de Sao Paulo, com especial atencdo para os Hospitais de Custddia e Tratamento
Psiquiatrico de Franco da Rocha (I e Il). A Ouvidoria-Geral passou a integrar o grupo, que
também contava com integrantes do Conselho Regional de Psicologia, o Instituto Brasileiro de
Ciéncias Criminais (IBCCRIM) e o Instituto Terra, Trabalho e Cidadania (ITTC).

As atividades desenvolvidas inicialmente consistiam em visitas aos estabelecimentos
listados, acompanhamento de processos judiciais e reunides periddicas, com vistas a
compreensao da dinédmica de funcionamento do sistema de justiga criminal e ao levantamento
de informagdes sobre a populagdo que se encontra em cumprimento de medida de seguranca
na modalidade de internacdo. Superadas as primeiras etapas do trabalho, ficou evidente que o
grupo deve reunir dados e observagdes que operem como subsidios para a construgdo e o
aperfeicoamento de politicas publicas voltadas a essa populacéao.

Assim, a Ouvidoria passou a provocar outros atores institucionais da Defensoria para
integrar essa iniciativa, como o Centro de Atendimeto Multidisciplinar da Regional Criminal
(CAM-Crim), o Nucleo Especializado de Situagao Carceraria (NESC) e demais Defensores/as
que atuam na Unidade Fazenda Publica, identificando iniciativas semelhantes e convergentes
para avangar no desenvolvimento de agdes propositivas sobre o tema.
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Sessdo Especial de Teatro "Luz Negra"

A Cia. Pessoal do Faroeste langou, em outubro de 2014, sua peca "Luz Negra". A obra
retratava a Frente Negra Brasileira, movimento que, na década de 1930, incluiu a comunidade
negra no contexto politico, social e cultural da capital
paulista. Uma associagdo de comunicagao (radio, jornal,
escola e recreativo) nos anos 30, a radio "Luz Negra" era
o cenario da trama. O roteiro trazia a demonstracdo de
como o final da década de 30, com o advento do “Estado
Novo”, ceifou a possibilidade de ascensao da populacao
negra e das consequéncias em sua distribuicdo
marginalizada na geografia social e econdbmica de Sé&o
Paulo. As personagens eram inspiradas em figuras
histéricas da Frente Negra, como Luiz Gama (primeiro b Nasical i
advogado negro brasileiro, do movimento abolicionista, tia. Pessual do Faroesle
homenageado no episddio da radio), Abdias Nascimento PRO-ISTRIIA
(que criou o “Teatro Experimental do Negro”) e o sambista 3/0UT. 2t
Geraldo Filme, além de personagens do "cinema da Boca
[do Lixo]". [STREIA

A Cia de Teatro e o Instituto Luiz Gama, ambas T/OUT. LI
organizacbes que integram o Conselho Consultivo da S
Ouvidoria-Geral, firmaram uma parceria com o
orgdo para promover uma sessdo especial da
peca, seguida de um debate critico com as
pessoas presentes. O evento foi um sucesso:
casa lotada e publico emocionado. No dia
seqguinte, boa parte das pessoas também estava
presente no  Conselho  Superior, para
acompanhar as deliberacdes sobre a proposta de
Cotas étnico-raciais para o0s concursos da
instituicdo (veja mais na pagina 23).

Divulgacao do Relatdrio da Ouvidoria

Para garantir uma devolutiva a Sociedade Civil e
promover a divulgagdo das atividades da Ouvidoria da
Defensoria Publica do Estado, com os desafios
enfrentados na construcédo de um modelo externo para o
orgao, a Ouvidoria-Geral planejou um cronograma de
atividades externas incluindo a apresentacao de seu
relatério de gestao 2010-14.

O primeiro evento com esse objetivo foi realizado
na sede do Conselho Estadual de Defesa dos Direitos da
Pessoa Humana (CONDEPE), em 6 de outubro de 2014,
contando com a participagao de cerca de 30 pessoas.

A gravagdo completa da apresentagcdo esta
disponivel no canal da Ouvidoria no Youtube:

) . Ouvidor-Geral da Defensoria apresenta
www.youtube.com.br/OuvidoriaGeralDPESP relatério de atividades 2010-14
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Articulacoes e Mediagdes - Populaciao em Situacao de Rua

Em continuidade a dialogos iniciados anteriormente por grupos de defesa dos direitos da
populacdo em situagdo de rua com a Defensoria, a nova gestdo da Ouvidoria acompanhou uma
série de avancos na efetivacdo de compromissos firmados e na articulagdo de novas frentes de
abordagem para essa questao.

Aproveitando o histérico de militancia do atual Ouvidor, foi possivel ampliar o grupo de
Pessoas, Entidades e Movimentos e instituicbes da Rede Publica envolvidos nos debates com
a Defensoria Publica, especialmente junto ao Nucleo Especializado de Cidadania e Direitos
Humanos, com a gradual implementagdo de uma postura ativa de contato com esses grupos
populacionais.

A compreensdo de que as pessoas em situacdo de rua estdo em uma condi¢cao
diferenciada de vulnerabilidade e empoderamento em relacdo a efetivacdo de seus direitos
sempre esteve presente no planejamento das ag¢des para abordagem e acolhimento a esse
grupo. Por isso, com a abertura de um novo ponto de atendimento inicial da Defensoria na
capital, foi construida a alteragcado dos servigos de atendimento da Defensoria a populagédo em
situacao de rua na capital, nos seguintes moldes:

- antes prestado na sede do Servico Franciscano de Assisténcia Social DEFENSORIA PUBLICA
(SEFRAS), para o prédio novo da Defensoria, na rua Boa Vista, n°® 150, a
partir do dia 1° de setembro de 2014; P B

- foram feitos didlogos com a Defensoria Publica da Unido, para garantir a DE RUA DA CIDADE DE
. . . ~ . SAO PAULO
continuidade da integragdo entre os servigcos, antes prestados no mesmo

Se sews direitos come ddadao estio

local; . . , prisar i
- 0 atendimento passou a ser oferecido de segunda a quinta-feira, no periodo et do s .
da manh&, sem a necessidade de agendamento prévio; Nov Loosk R Bos Vi . 150

Centro, S0 Paalo

- foram formulados um modelo de cartaz e um modelo de panfleto especifico | s s i
sobre esse servico. Os materiais tém sido distribuidos em eventos que
reanem publicos relacionados a essa tematica pela Ouvidoria-Geral. it

Direitos Humanas

(Senhas - das B:00 s 0:30 haras)

Também foi possivel avangar em acgdes
interinstitucionais, a partir de um dialogo realizado
diretamente com as Secretarias Municipais de
Assisténcia Social e de Direitos Humanos e com l’
instituicbes municipais da rede de apoio a // } ’
populagéarl;) irr:] i;::sga'lgjr;iao sistema baseado Represen_tante.ls dg Defensoriq f’dblica do Estado e da

’ Defensoria Publica da Unido em encontro de
no acolhimento das populagéo de rua em tendas formacéo com agentes da rede de assisténcia social
na regiao central sofreu, no fim de 2014, grandes
alteracbes - infelizmente, muitas delas abruptas e com atuagdo violenta da Guarda Civil
Metropolitana.

Como resultado do acompanhamento dessas mudancgas a partir do didlogo com grupos
impactados, a Ouvidoria encaminhou ao Nucleo da Defensoria uma série de manifestagoes
coletivas (saiba mais na pagina 13). E, ainda, participou ativamente na formulacao de uma
capacitacao envolvendo as duas Defensorias Publicas (Estado e Uniao) e agentes da rede
de assisténcia social, no dia 11 de dezembro, contando com a participagdo de cerca de 200
profissionais. Na oportunidade, ficou evidente o espago ainda em aberto para que as
Defensorias tenham seu trabalho divulgado para seu publico-alvo.

Em complemento a todas essas articulagdes, a Ouvidoria vem se fazendo presente nos
debates pela formulacdo de politicas publicas a respeito do tema, fazendo-se presente nas
atividades de fortalecimento do Férum da Cidade da Populagao de Rua, na Capital.

PP
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Reunioes com Movimentos, Entidades e Grupos

Durante o segundo semestre de 2014, a Ouvidoria-Geral se reuniu com diversos Grupos,
Entidades e Movimentos Sociais para conhecer e acompanhar suas atividades e demandas.
Algumas dessas conversas resultaram em manifestagdes coletivas, apresentadas aos Nucleos
Especializados da Defensoria Publica.

A seguir estao listados os grupos que tiveram contato com a Ouvidoria no periodo: Agao
Educativa, Associacdo de Amigos e Familiares de Presos/as (AMPARAR), Associagdo de
Servidoras e Servidores da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo (ASDPESP), Coletivo
de Advogados de Direitos Humanos (CADHU), Coletivo de movimentos da area de infancia
infracional, Conectas Direitos Humanos, E de Lei, Faculdade Latino-Americana de Ciéncias
Sociais (FLACSO), além das organizagdes representadas no Conselho Consultivo da Ouvidoria.

Participacao em Outros Eventos

A Ouvidoria esteve presente em outras atividades e eventos para os quais foi convidada:

10/07: acompanhamento do primeiro julgamento em Tribunal do Juri de agente policial acusado
por um dos "Crimes de Maio"

10/07: Ato em apoio e desagravo ao militante e advogado Benedito Roberto Barbosa, o Dito, em
razao de violéncia policial sofrida em reintegragéo de posse contra movimentos de moradia
26/07: Audiéncia Publica "Por uma Defensoria Popular" - Promovida pelo Grupo Maes de Maio
no Capao Redondo, em SP

18/08: Reuniao aberta com Relator sobre Liberdade de Expressao da Organizagao das Nagdes
Unidas (ONU) - Promovida pela Artigo XIX

19/08: Ciclo de debates (online) sobre os dois anos da Lei de Acesso a Informagao - Promovida
pela Secretaria de Estado da Gestao Publica (disponivel em: http://bit.ly/Debate-LAl-2anos)
25/08: Audiéncia Publica sobre PLS 554/2011 (audiéncia de custdédia) na Defensoria Publica da
Unido - Promovida pela Rede Justiga Criminal

28/08: Mesa de debate em memoaria do "Massacre da Sé"

1°/09: Seminario "As Promessas da Democracia" - Promovido pelo Instituto Norberto Bobbio
02/09: Coletiva de imprensa do Grito dos Excluidos 2014

10/09: Coletiva de imprensa sobre agenda positiva na area criminal para as candidaturas ao
Executivo - Promovida pelo Centro de Direitos Humanos e Educagédo Popular (CDHEP) Campo
Limpo, Maes de Maio e Pastoral Carceraria

13/09: Audiéncia Publica "Depoimento sem Dano" - Defensoria Publica em Santo André

15/09: Seminario sobre Alternativas Penais - Rede Justiga Criminal

02/10: Ato em memodria ao "Massacre do Carandiru” - Rede 2 de Outubro

23/10: Seminario sobre impactos da Emenda Constitucional 80/2014 sobre a Lei Nacional da
Defensoria - Promovido pela Associagdo Nacional de Defensores Publicos (ANADEP)

06/11: Atividade de educacao em direitos para a comunidade com o Subouvidor e
Defensores/as da Unidade Itaquera

18/11: Audiéncia Publica sobre direito de manifestacdo no Ministério Publico Federal

20/11: Evento em comemoracado dos 25 anos do Movimento dos Atingidos por Barragens
(MOAB) - Comunidades de lvaporunduva, Vale do Ribeira

04/12: 11l Encontro de Redes e Seminario "Fortalecendo a Rede de Enfrentamento a Violéncia
contra a Mulher em Sao Paulo" - Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM) Central e pelo
Nucleo Especializado de Promogao e Defesa dos Direitos da Mulher (NUDEM) da Defensoria
06/12: Roda de conversa "Quebrando as Grades" - Associagdo de Amigos e Familiares de
Presos/as (AMPARAR)

10/12: Langamento Relatério Direitos Humanos no Brasil 2014

13/12: Evento de divulgagao e debate dos grupos Associagao Brasileira "Superando o Lupus" e
Grupo de Pacientes Artriticos do Estado de Sdo Paulo (GRUPASP)
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O Conselho Consultivo da Ouvidoria é um colegiado previsto na Lei Orgéanica da
Defensoria (Lei Complementar Estadual n°® 988/2006) para acompanhar 0s
trabalhos do 6rgdo e formular criticas e sugestdes para o aprimoramento de seus
servigos, constituindo canal permanente de comunicagdo com a Sociedade Civil.
Esse Conselho € formado por 22 pessoas e representantes de entidades
notoriamente compromissadas com o0s principios e atribuicbes da Defensoria,
sendo 11 titulares e 11 suplentes. O colegiado conta, ainda, com pessoas de
notorio saber, escolhidas pelo plenario do Conselho, que tém como finalidade
assessorar as deliberacdes, por meio da emissdo de opinides e pareceres.

Ndo h& remuneracdo para integrantes do Conselho Consultivo, apenas o
reconhecimento da funcdo como de relevante interesse social. O funcionamento e
as atribuicdes do Conselho estdo previstos na Lei Organica da Defensoria (Lei
Complementar n® 988/2006) e na Deliberacao CSDP n° 23/2006, que estabelece
seu Regimento.

As reunides ordinarias do Conselho sdo bimestrais. Alem disso, a Ouvidoria-Geral
distribui consultas para Conselheiras ou Conselheiros de acordo com sua area de
especialidade. Em resposta as consultas, sdo apresentados pareceres técnicos,
que instruem decisdes e/ou proposi¢oes levadas pela Ouvidoria-Geral a outras
instancias, como o Conselho Superior ou Orgdos da Administracdo Superior da
Defensoria. Nas reunides, sdo colocados em debate temas afetos a Defensoria de
especial interesse da Sociedade Civil.

COMPOSIGAO DO CONSELHO

O Conselho Consultivo da Ouvidoria tem gestdo bienal, com renovagdao prevista em
anos impares, em alternancia com o mandato da Ouvidoria-Geral. Cada integrante
pode ter uma recondugdo ao Conselho. Conhega a seguir as composi¢gdes completas e
acesse o perfil de cada Conselheiro/a no link http://bit.ly/ConselhoOuvidoria

Andre Pires de Andrade Kehdi (12 Vice-Presidente), Helena Malzoni Romanach (22
Vice-Presidenta), Henrique de Godoy Del Picchia Zanoni, Julia Mello Neiva, Lilian
Furquim de Campos Andrade, Lucia Fonseca de Toledo, Luciana Gross Cunha, Marina
Dias, Odilon Guedes, Paulo Roberto de Faria Pinto, Paulo Tavares Mariante, Pedro Buck
Avelino, Pedro Javier Aguerre Hughes, Raimundo Vieira Bonfim, Renato Sérgio de Lima,
Rodolfo de Almeida Valente, Rodrigo Augusto Romeiro, Silvio Luiz de Almeida e Willian
Coelho (Billy Saga). Notdrio Saber: Antonio Carlos Malheiros, Luiz Kohara, Maria Tereza
Aina Sadek, Michael M. Nolan e Pe. Valdir Jodo Silveira.
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| Reunides Ordinarias e Descentralizacao

No segundo semestre de 2014, o Conselho
Consultivo realizou trés reunides ordinarias, embora, na
terceira delas, em novembro, tenha iniciado uma rotina
extraordinaria: realizou uma reunido em uma regido
afastada do centro de Sao Paulo, buscando fomentar a
participagcédo de pessoas de outras regides da cidade.

O desafio de descentralizar a composicdo e a
participacdo no Conselho Consultivo da Ouvidoria esta
em pauta ha um bom tempo. A efetivagdo de uma
composicao mais representativa do Estado podera ser
facilitada se a Defensoria avangar em uma solucao para
contornar as despesas de transporte decorrentes da
distancia de domicilio de pessoas que moram fora da
capital; mas enquanto isso vem sendo discutido, o
Conselho tirou a diretriz de realizar pelo menos uma a
cada duas reunides em localidades mais afastadas, na
capital ou fora dela, divulgando previamente a atividade
para provocar a Sociedade Civil de cada regido a
conhecer as atividades da Ouvidoria Externa da
Defensoria.

REUNIOES 2014

Capital ¥ V \1 ”\l

y \
4/8 - Local: Prédio sede da Defensoria na a’..u »

8/10 - Local: Prédio sede da Defensoria na
Capital

'Iw.‘d’
- [
25/11 - Local: Centro de Direitos ;
Humanos e Educacao Popular (CDHEP) do .
Campo Limpo - Zona Sul de SP Reunides bimestrais do Conselho Consultivo: no topo, reuniéo
realizada na sede da Defensoria; nas outras fotos, encontro
Todos as reunioes sao filmadas e realizado no CDHEP do Campo Limpo, na Zona Sul, com
disponibilizadas no canal da Ouvidoria no Conselheiras e Conselheiros e integrantes da comunidade do
bairro.

Youtube:
youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP
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Consultas

O Conselho Consultivo da Ouvidoria deu continuidade aos encaminhamentos resultantes
de Consultas distribuidas no mandato anterior da Ouvidoria-Geral, a respeito do uso de
tecnologia da informagao nas atividades judiciais, com especial atengao aos riscos as garantias
fundamentais na area criminal, bem como distribuiu novas Consultas, a respeito da organizagao
do proprio Conselho Consultivo e sobre a atuagao das Subouvidorias.

Consulta: Videoconferéncia e .
Julgamentos Virtuais na Area Criminal |

Distribuida a Conselheira Marina Dias, a Consulta da Ouvidoria n°® 02/2013 buscava
ampliar o debate sobre a politica da Defensoria com relagdo a participagéo de réus presos em
audiéncias de instrucdo e julgamento por videoconferéncia e com relagdo a um projeto piloto do
Tribunal de Justica que avanga na realizagdo de julgamentos por e-mail. Os pareceres
apresentados pela Conselheira estao disponiveis no site da Ouvidoria e tém sido objeto de
reunides com 6rgaos da Administragao Superior.

Consulta: Ampliagéo da Participagédo no i
Conselho Consultivo da Ouvidoria !

A Consulta da Ouvidoria n° 01/2014 foi distribuida ao Conselheiro de Notério Saber
Padre Valdir Joao Silveira, tratando de um questionamento amplo e fundamental: como ampliar
a representatividade e a participacdo do Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral,
acompanhando a diversificagdo dos mecanismos de controle social, a agenda de fortalecimento
das Ouvidorias Externas e, ainda, o atual momento de expansao da Defensoria Publica do
Estado. Na Consulta, foi anexado o atual Regimento Interno do Conselho Consultivo
(Deliberaggao CSDP n° 23/2007) e foram solicitadas sugestdes de aprimoramento para
apresentar a discussao no Conselho Superior da Defensoria Publica.

Consulta Avaliacao das Subouvidorias

A Deliberagcao CSDP n° 281/2013, aprovada em agosto de 2013 tratando do sistema de
processamento de manifestagdes da Ouvidoria-Geral e do sistema de Subouvidorias, trouxe
uma importante inovacao, ao prever que o Conselho Consultivo ndo sé atua de forma decisiva
na analise prévia das propostas de atuagcédo das e dos Defensores Publicos que desejam atuar
como Subouvidoras e Subouvidores, mas também no momento de analisar o cumprimento
desses planos.

Assim, em novembro de 2014 foram distribuidos ao Conselho Consultivo da Ouvidoria
todos os relatorios de atividades das Subouvidorias em exercicio por mais de seis meses,
solicitando-se a cinco integrantes do Conselho pareceres a respeito das atuagdes registradas.
Considerando que o fim do mandato das Subouvidorias se dara em maio de 2015, os pareceres
formulados pelo Conselho Consultivo da Ouvidoria deverao servir de parametro para analisar as
novas candidaturas.

A funcao de Subouvidor/a atribuida a um/a Defensor/a Publico/a, que deve se candidatar
para indicacao da Ouvidoria-Geral, € uma previsdo da Lei Complementar Estadual n°® 988/2006
(Lei Organica da Defensoria). Isso s6 existe na Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. O
Conselho Consultivo e a Ouvidoria-Geral vém estudando, em dialogo também com os/as
Subouvidores/as, formas de compatiibilizar essa atuagao em favor da garantia dos direitos das
Usuarias e dos Usuarios dos servigos da instituicao.
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VIII. CONSELHO CONSULTIVO

Atencao a Mudanca do Atendimento Inicial da Capital

Um dos maiores focos de atengao do ultimo semestre para
a Ouvidoria-Geral foi a mudanga do atendimento inicial civel da
capital (veja a pagina 10), com a alteragcao do local da prestagao
do servigo e com a implantagéo de teleagendamento prévio como
condicdo para acesso a instituicdo, na porta de entrada com maior
movimento no Estado - a capital.

Desde o0 anuncio da mudanga do modelo, em abril de 2014,
o Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral se fez presente no
Conselho Superior da Defensoria, reivindicando a garantia de
acolhimento a Cidadd e ao Cidadao independentemente do
agendamento previo.

Em reunides ordinarias e em oportunidades de estudo mais
aprofundado, com a Conselheira Maria Tereza Sadek e o
Conselheiro Pedro Aguerre, o Conselho se dedicou a avaliar as
informacdes prestadas pela Assessoria da Qualidade do
Atendimento e pela 22 Subdefensoria Publica-Geral a respeito do
andamento do servigo, solicitando ainda a Ouvidoria-Geral a busca
por mais informacoes.

Desde outubro de 2014, era evidente a necessidade de
ampliar o debate para prosseguir na identificacdo de melhorias
para 0 modelo de atendimento inicial, ndo s considerando a
insuficiéncia do servigo de teleagendamento, mas também
observando demandas histéricas, como a acessibilidade, a
descentralizagdo das portas de entrada, a diminuigdo do tempo
entre as diferentes etapas do atendimento inicial e a integracéo do
atendimento em diferentes areas - pautas de humanizagao do
acolhimento a populacao ainda nao contempladas pela Defensoria
apés nove anos de funcionamento. Diante da impossibilidade de
agenda para a realizagdo de uma audiéncia publica sobre o tema
no ano de 2014, ficou definido que seriam promovidos diversos
eventos sobre o tema em 2015, seguindo a diretriz de
descentralizacao das atividades da Ouvidoria.

Outras Parcerias com Conselheiras e Conselheiros

TELEAGENDAMENTO EM
DADOS

Ligagdes - Campinas, Capital e
Guarulhos

74.687 \

49%

77.052

36.954

Chamad, Chamad, 2
efetivados

Atendidas (seguiu
para atendimento
de Operador/a)

Entrantes

O Conselho Consultivo
ndao compreendia, nos
dados oferecidos pela
empresa de agendamen-
to entre abril e
setembro, por que havia
uma diferenca de mais
de 50% entre o numero
de ligacbes recebidas e o
nimero de agenda-
mentos.

A Assessoria responsavel
pelo contrato afirma que
muitas pessoas se satis-
fazem com a orientacao
de encaminhamento para
outras instituicdes, como
a Defensoria Publica da
Uniao.

Além da participacdo em reunides e das respostas a Consultas formuladas pela
Ouvidoria, as e os Conselheiros da Ouvidoria sdo responsaveis pela efetivacdo de parcerias de
destaque para a genda politica e participativa na Defensoria. Saiba mais:

Tema Conselheira/o

Leia neste Relatdrio

Ciclo de Conferéncias da Defensoria Pedro Aguerre Pagina 19

Audiéncia Publica "Defensoria para quem? Por Rodolfo Valente

uma Defensoria Popular"

Pagina 20

Cotas étnico-raciais em Concursos da Defensoria Silvio Luiz de Almeida Pagina 23

Jornada da Moradia Digna Luiz Kohara

Pagina 32

Sessdo Especial da pecga "Luz Negra" Paulo Faria e Silvio Luiz de Almeida Pagina 33

Formacdo de Subouvidorias

Pedro Aguerre e Silvio Luiz de Almeida

Pagina 41
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A Ouvidoria-Geral, além de gerir e dar suporte a atuacdo das Subouvidorias, precisa
organizar de forma eficiente os trabalhos de sua Equipe, composta por trés
Estagiarias/os, nove Servidoras/es e pelo Ouvidor-Geral.

Renovacao de Equipe

O segundo semeste de 2014 foi marcado pela troca de gestdo da Ouvidoria-Geral e por
uma renovacado de mais de 50% do quadro de colaboradoras e colaboradores do 6rgdo, em
razao de concursos de remogao, do provimento de cargo de Agente que ainda estava em
aberto e de finalizagdo de periodos de estagio, entre outros.

Também foi um momento de adaptagéo a novas rotinas, com a abertura de mais um
posto de atendimento da Ouvidoria na nova Unidade de Atendimento Inicial civel da Capital, na
rua Boa Vista, n° 150. As novas atividades vieram acompanhadas de um aumento de 40% nas
atividades de atendimento da Ouvidoria, como se viu no capitulo I.

Aproveitando a vivéncia dos debates internos sobre a otimizagédo das rotinas do 6rgao,
em suas reunides semanais, a equipe iniciou um projeto de revisdo de suas rotinas e de
renovagao ou escrita de guias de orientagdo internos, a exemplo do ja existentes "Guia de
Orientacao para Subouvidorias".

Ainda com a expectativa de renovar o sistema informatizado de processamento de
manifestagdes, a perspectiva do grupo € contar com um guia geral e sistematizado para o
segundo semestre de 2015.

Planejamento Estratégico

Para realizar a revisao de suas rotinas de atuacdo de modo alinhado com a misséao e as
expectativas da Sociedade Civil para a atuacdo da Ouvidoria, foi fundamental contar com o
documento de referéncia do planejamento estratégico consolidado nos ultimos anos em
parceria com o Conselho Consultivo do érgao.

Retomando a visdo e os valores que acompanham a missdo do 6rgéo, pautando-se
pelas diretrizes gerais que compdem os cinco eixos fundamentais da gestdo do 6rgao (Gestao
de pessoas, infraestrutura, processos internos, Defensoria Publica de SP e Sociedade), a
equipe retomou a organizagao de prioridades entre demandas acumuladas e novos desafios,
para garantir no dia a dia da Ouvidoria a caminhada em direc&o a seus objetivos fundamentais.

Um dos avancgos efetivados a partir do planejamento estratégico foi a definicdo de areas
de articulagcdo social e politicas para as e os diferentes integrantes da Equipe, buscando
garantir a presenga da Ouvidoria-Geral em atividades externas promovidas por Movimentos
Sociais e demais parceiras e parceiros que demandam aproximacao com a Defensoria Publica
por meio da Ouvidoria.

No site da Ouvidoria-Geral (www.defensoria.sp.gov.br/ouvidoria) esta disponivel o mapa
estratégico consolidado.
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Gestao das Subouvidorias

A fungdo de Subouvidor/a atribuida a um/a Defensor/a Publico/a é uma previsao
especifica da Lei Organica da Defensoria de Sdo Paulo. A Ouvidoria-Geral vem estudando
como compatibilizar essa atuagcao de Defensoras e Defensores em parceria com o modelo de
Ouvidoria Externa e a demanda crescente de Usuarias e Usuarios dos servigos por resolucao
de manifestagdes junto a Ouvidoria.

Uma das maneiras de manter os canais regionalizados funcionando &€ por meio do
constante dialogo com as Subouvidorias e o oferecimento de suporte para operagéo do sistema
de processamento de manifestacbes e para a realizacdo de atividades em parceria com a
Sociedade Civil. Exemplos importantes sdo a renovacdo do Guia de Orientacbes para
Subouvidorias e a producdo de cartazes e materiais digitais para divulgacao de reunides
abertas com a Sociedade Civil. Todos os materiais foram publicados no site da Ouvidoria e
podem ser acessados na pagina especifica para Subouvidorias, que também contém os
relatorios de atividades de cada Subouvidor/a:
http://bit.ly/Subouvidorias

Outra importante ferramenta € o curso de
formagdo, com periodicidade de seis meses,
previsto na Deliberagdo CSDP n° 281/2013. Em =
setembro, foi realizada uma formacdo de dia 1 -
inteiro, com intensa programacgdo, contando com  Ruyte Alonso, Benedito Roberto Barbosa, o Dito, Pedro
convidadas e convidados externos para debater as Aguerre e Silvio Luiz de Almenda participaram da

possibilidades de ampliagéo do horizonte de formacgdo de Subouvidorias, apresentando temas sociais
atuagéo das e dos Subouvidores da atualidade e debatendo formas de articulagéo local

Comunicac¢ao Social

Uma das principais novidades para a Ouvidoria-Geral no ultimo
semestre foi a distribuicdo do novo modelo de caixas de elogios,
reclamacgoes e sugestdes para todas as Unidades de atendimento da
Defensoria. A nova caixa, roxa e de formato diferente da anterior, é
propositalmente mais chamativa, buscou se desvencilhar do logo
usado anteriormente contendo o brasdo do governo do Estado. A
proposta é mostrar a Ouvidoria como um canal convidativo ao dialogo
e ao acolhimento.

A Ouvidoria também vem fazendo contatos com as  novo modelo da Caixa da
Coordenagbes e Diretorias Regionais para garantir uma rotina de  Ouvidoria para Unidades
distribuicdo e coleta dos formularios para as caixas nas Unidades em que nao haja
Subouvidoria em exercicio. Se em alguma Unidade for notada a falta da nova caixa ou houver
alguma duvida, pede-se que a Ouvidoria-Geral seja notificada por meio do enderego
ouvidoria@defensoria.sp.gov.br.

No periodo a Ouvidoria também manteve suas atividades de Comunicagdo Social
voltadas para noticiar suas atividades e garantir a transparéncia de suas atuagdes, com o0s
parametros de transparéncia ativa previstos na Lei de Acesso a Informacdo. Confira nossas
publicagcdes nos diversos canais € midias sociais:

www.defensoria.sp.gov.br/ouvidoria
Ei facebook.com/OuvidoriaGeralDPESP
[ twitter.com/OuvidoriaDPESP

@b youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP
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IX. GESTAO DO ORGAO

Tecnologia da Informacao e Ouvidoria

T Tuh
Para a Ouvidoria, o uso de Tecnologias de Informacao

e Comunicagao (TICs) é bem visto se utilizado para melhorar
0 acesso das pessoas aos servigcos publicos e a Justica. Por
esse motivo, 0 6rgdo vem buscando aprimorar o uso desses
recursos para ampliar seu didlogo com a Sociedade, com as
e os Usuarios dos servicos da Defensoria e com a
instituigao.

Sessdo de 29/1/15 do Conselho Superior da Defensoria Publica SP

Uma importante decisdo na gestdo do 6rgdo foi o ® o
provimento de um cargo de Agente de Defensoria para tratar 4 ouvidoria iniciou, no fim de 2014, testes
especificamente da implantacdo e da manutencdo de para realizar transmissées ao vivo de
tecnologias a servigo da transparéncia, da comunicacdo e da eventos com sua participagdo, por meio do

PO P canal no Youtube. As transmissées foram
eficiéncia do érgéao. o o
. i . _ . iniciadas em janeiro de 2015.

Em parceria com as areas de comunicagdo social e
de atendimento, tém sido implementados importantes
avangos, que incluem a viabilizacdo de videoconferéncias
com mais frequéncia, a transmissao ao vivo de eventos promovidos pela Ouvidoria ou com sua
participagdo no canal do youtube www.youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP. Acompanhe!

Também tem sido operada a ampliagdo gradual de recursos de informatica para agilizar
e contabilizar as atividades de atendimento pela Ouvidoria, dentro das possibilidades das

ferramentas atualmente ao alcance do érgéo.

UMA ALTERNATIVA POSSIVEL PARA O SISTEMA DE GESTAO DE MANIFESTAGOES

Um dos principais desafios que ainda subsiste na Ouvidoria, em seus quase 10 anos de
atuacdo na Defensoria de S3o Paulo, é o aprimoramento do sistema de gestdo de
manifestagGes, que impacta todas as etapas do procedimento, incluindo o encaminhamento de
retorno para as Usuarias e os Usuarios.

Como jad publicado em relatérios anteriores da Ouvidoria-Geral: "o sistema OTRS,
atualmente utilizado, ndo conta com interface de gerenciamento de prazos, fundamental para
a gestdo das manifestacdes dentro dos tempos previstos em Lei e em Deliberacdo propria para
garantir a celeridade dos processamentos. Além disso, o sistema tem baixa usabilidade
(demanda treinamento especifico para seu manuseio e muitos cliques para qualquer operagao
gue se queira fazer em seu ambiente) bem como limitada capacidade de indexacdo e pesquisas
por diferentes critérios. Essas caracteristicas resultam em baixa produtividade em seu uso por
parte das pessoas que o alimentam e, ainda, em dificuldade ou mesmo impossibilidade de
consultas por critérios fundamentais, como data de movimentacdo da manifestacdo, para
acompanhamento de prazos, por exemplo."

Enfim, uma solucdo simples estudada hd cerca de dois anos pode ser efetivada: a
implantacdo do sistema “Tomdas Antonio Gonzaga” (TAG), desenvolvido pela Ouvidoria-Geral do
Estado da Bahia, que é reconhecidamente uma ferramenta completa e funcional para a gestao
de manifestagdes em Ouvidorias e € mantido sob uma politica de uso livre.

Tratada desde 2013, a efetivacdo do Termo de Cooperacgao ficou em suspenso em razao
de detalhes administrativos nas gestdes anteriores da Defensoria e da Ouvidoria, mas foi
retomada como alternativa possivel em didlogos realizados com a Defensoria Publica-Geral e a
Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo.
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Justica comeca com dialogo

E o dialogo é
transparente...

...se a Ouvidoria é
Externa

-DE OWIDORIAS DE

Trabalhando pela implementacgdo das
Ouvidorias Externas nas Defensorias
e em todo o sistema publico do pais.

Saiba mais no capitulo V deste relatério ou
acesse http://bit.ly/Colegio-Ouvidorias




,)/ b

Justica comeca com|
dialogo

www.defensoria.sp.gov.br/ouvidoria

Ei facebook.com/OuvidoriaGeralDPESP
(3 twitter.com/OuvidoriaDPESP
@b youtube.com/OuvidoriaGeralDPESP
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