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FRASES

“Inferioridade na condicdo e mingua de recursos, esta é a realidade
e sao sabias essas palavras de Rui Barbosa para espelhar aquilo que
nds pensamos a respeito do papel da Defensoria. A esses atributos, eu
acrescentaria mais uma qualidade. A estreita relacdo que a Defensoria
deve ter com a sociedade civil, principalmente por meio do Conselho
Consultivo de sua Ouvidoria Geral, onde ela esta presente.”

GOVERNADOR JOSE SERRA
Em 14 de maio de 2007, no pronunciamento da ceriménia de posse dos 221 aprovados
no | Concurso de Defensor Publico do Estado de Sdo Paulo

"0 trabalho desenvolvido pela Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica
do Estado de Sdo Paulo, em suas duas gestoes, além de referéncia e
paradigma nacional, efetivou o direito a informagao e a transparéncia,
preceitos indispensaveis a participagao popular e ao apoderamento
social desse instrumento de acesso a justica que éa Defensoria Publica”.

DANIELA SOLLBERGER CEMBRANELLI
Defensora Publica-Geral do Estado de Sédo Paulo

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo




“A atuacao firme e determinada da Ouvidoria na Defensoria Plblica do
Estado de Sao Paulo fortaleceu mais ainda seu carater democratico e
participativo”.

ITALO CARDOSO
Ex-presidente da Comissdo de Direitos Humanos da Assembléia Legislativa de Séio
Paulo e atual presidente das Comissdo de Constituicéo e Justica e Comissdo de Direitos
Humanos da Camara Municipal de Séo Paulo.

“A Ouvidoria e a Defensoria Publica séo instituicbes que consolidam
0 processo democratico no nosso pais, fortalecendo o exercicio da
cidadania, promovendo a representacdo dos cidaddos e agindo em
favor de seus direitos”.

MARIA INES FORNAZARO
Ouvidora-Geral da Cidade de Séo Paulo

“A Ouvidoria tornou-se importante instrumento de fortalecimento da
Defensoria Publica e da garantia do acesso dos grupos mais vulneraveis
da sociedade a Instituicao.”

PE. VALDIR JOAO SILVEIRA
Coordenador Nacional da Pastoral Carcerdria e membro do Conselho Consultivo da
QOuvidoria da Defensoria Publica de Séo Paulo

“Nao se pode mais ofuscar a necessidade de uma real participacao po-
pular no processo democratico de gestdao da Justica. A Ouvidoria é o
terreno onde se desenvolve esta participacdo. O espago que possibilita
as definicées de novos limites por meio das pressdes que surgem dos
diversos setores sociais. A Ouvidoria da Defensoria do Estado de Sio
Paulo avancou sistematicamente na direcao correta, consolidando sua
atuacao, ratificando o compromisso e a participacao da sociedade civil,
que dao sentido ao préprio funcionamento da Defensoria Publica e da
Justica.”

TEREZA CRISTINA ALMEIDA FERREIRA
Defensora Ptiblica-Geral do Estado da Bahia e Presidente do Conselho Nacional de
Defensores Publico-Gerais - CONDEGE

“A Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo, que tardou imensamente
em chegar ao povo paulista, veio com um toque especialissimo, a
Ouvidoria. Penso que é consequéncia pela forma de sua criacdo e
concepgao, que, todos sabem, surgiu apds uma gigantesca atuagao
dos movimentos sociais, de varias matizes.

Relatorio de Gestdo 2006/2010




As ac¢les realizadas nestes primeiros quatros anos mostraram tao
vital é a Ouvidoria na concepgao da propria existéncia da Defensoria
Publica, como érgdo para incluir os totalmente excluidos, dentro do
Estado brasileiro.

O trabalho plantado certamente frutificara, pois as boas sementes

n
!

estao langadas
KENARIK BOUJIKIAN FELIPPE

Juiza, Co-fundadora da Associagdo dos Juizes para a Democracia - AJD e Secretdria do
Conselho Consultivo da AJD

“Ao lado das Pré-Conferéncias Regionais e Estadual, que permitem
a populacdao contribuir substancialmente para a elaboracdo do
Plano Anual de Atuacgédo da Defensoria Publica, e da possibilidade de
qualquer cidadao se manifestar nas Sessées do Conselho Superior da
instituicao, a Ouvidoria da Defensoria Publica é, sem duvida, mais uma
importantissima forma de participacao popular na administracao da
carreira, o que certamente ocorreu de modo exemplar nestes primeiros
anos de gestao”.

RAFAEL VALLE VERNASCHI
Presidente da Associacéo Paulista dos Defensores Publicos do Estado de Sdo
Paulo -APADEP

“Ouvidoria: a voz do cidaddo por uma justica para todos”.

MARIA TEREZA AINA SADEK
Professora do Departamento de Ciéncia Politica da Universidade de Sdo Paulo — USP;
Pesquisadora Sénior e Diretora de Pesquisas do Centro Brasileiro de Estudos e Pesquisas
Judiciais — CEBEPEJ e membro do Conselho Consultivo da Ouvidoria da Defensoria
Publica de Sédo Paulo

Ouvidoria-Geral da Defensoria Ptiblica do Estado de Séo Paulo




APRESENTACAO

O presente documento redine as principais atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de Sao Paulo no quadriénio
2006/2010 e os temas dos quais 0 6rgdo se ocupou heste periodo.

Constam do relatério informagdes que podem facilitar a compre-
ensao do funcionamento da Ouvidoria, tais como sua localizacdo na
estrutura da Defensoria Publica, a forma de escolha do Ouvidor e a
missao do 6rgéo, bem como informacées relacionadas as suas atribui-
coes, o seu planejamento e a descricdo das acdes que consideramos
mais relevantes para exemplificar o trabalho que realizamos.

O relatdrio apresenta o perfil do usudrio da Defensoria Publica, suas
manifestacées, o fluxograma do processamento destas manifesta-
coes, graficos com os dados manipulados pela Ouvidoria, resultados
das pesquisas de opinido dos usuérios sobre a qualidade dos servigos
prestados, resultado das pesquisas sobre a acessibilidade dos prédios
da Instituicdo paulista, descricdo de atividades de interacao com a so-
ciedade civil, articulagao institucional, entre outros.

Oportuno ressaltar que, em virtude do estagio inicial de estruturacdo
da Ouvidoria, parte significativa das atividades que nos propusemos a
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executar, descritas no presente relatério, seria de dificil execucao sem a
participacio de diversos colaboradores da sociedade civil, que nos auxi-
liaram voluntariamente durante estes quatro anos iniciais.

Conseguimos estruturar a Ouvidoria e implementar varias linhas de
atuacao no ambito do 6rgao, articular os diversos segmentos sociais
em torno da Defensoria Publica, ampliar os espacos de participacao
social, contribuir no processo de transparéncia e canalizar os reclamos
dos usudrios para a Administracdo com vista ao aprimoramento dos
servicos prestados pela Instituicao.

Este relatorio se constitui em um importante registro, que servira
de prestacdo de contas a sociedade, a Defensoria Publica paulista e
aos colaboradores da Ouvidoria. Ele também servira de meméoria da
primeira experiéncia de Ouvidoria externa numa instituicdo juridica
do pais. Tema de artigos, livros e dissertacao, os quatro anos de expe-
riéncia da Ouvidoria certamente se somarao aos demais subsidios dos
quais os préximos ouvidores poderéo se valer para o planejamento
das acoes do orgao.

Permitird também que as demais Defensorias Publicas dos Estados,
que estdo implementando suas Ouvidorias no modelo instituido pela
Lei Complementar 132/09, que se assemelha ao modelo paulista, e que
em diversas ocasides nos solicitaram subsidios como este material que
se publica, conhegam um pouco mais deste importante 6rgao.

S0 Paulo, 24 de maio de 2010
Willian Fernandes

Ouvidor-Geral da Defensoria Publica de Sao Paulo

Ouvidoria-Geral da Defensoria Ptblica do Estado de Sdo Paulo




CONTEXTO HISTORICO

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo foi
moldada legalmente pelo Movimento pela Criacdo da Defensoria
Publica em Sao Paulo. Este Movimento, criado em 2002, foi formado
por mais de 440 organizagdes da sociedade civil e de defesa dos
Direitos Humanos, a partir de convocacéo feita inicialmente pelo
Conselho Estadual dos Direitos da Pessoa Humana - CONDEPE, pela
Comissao Teotonio Vilela - CTV e pelo Sindicato dos Procuradores
do Estado, das Autarquias, das Fundacées e das Universidades Pu-
blicas do Estado de S&o Paulo - Sindiproesp para articular acoes
destinadas a institui¢do da Defensoria Piblica em Sao Paulo.

Durante sua existéncia o Movimento Pela Criacio da Defensoria
Publica passou a empreender debates e promover a articulacdo de
um numero cada vez maior de entidades politicamente organizadas e
movimentos sociais, que aderiram ao Movimento tanto no ambito dos
debates quanto através da subscri¢do do “Manifesto pela Criacio da
Defensoria Publica em Sao Paulo”,

Relatdrio de Gestdo 2006/2010
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Uma das iniciativas mais importantes do citado Movimento foi a
elaboracdo de um anteprojeto de lei organica da Defensoria Publica do
Estado de Sdo Paulo, que trouxe propostas inovadoras a medida que
ineditamente dispunha sobre a participacao social em uma Instituicao
que se insere no ambito do Sistema de Justica.

O referido anteprojeto foi um dos importantes subsidios de que
se valeu o grupo de trabalho da Procuradoria Geral do Estado de Séao
Paulo, que foi a Instituicdo responsavel pela elaboragao do projeto
oficial do Governo do Estado.

Durante o periodo em que o projeto tramitou na Assembléia Legis-
lativa, diversos militantes e representantes de entidades que integra-
ram o Movimento marcaram presenca nas comissoes legislativas, reali-
zaram audiéncias publicas e, um dos pontos defendidos com afinco foi
justamente a Ouvidoria nos moldes que hoje esta instituida.

Constava do anteprojeto de lei, de autoria do Movimento, que o
Ouvidor-GeralfosseintegrantenatodoConselhoSuperiordaDefensoria
Publica com direito a voto; no entanto, nesse ponto o Movimento foi
vencido, pois embora o Ouvidor integre o citado Conselho, somente
tem direito a voz.

Em 09 de janeiro de 2006 foi aprovada a Lei Complementar 988,
gue organiza a Defensoria Publica paulista, prevendo em sua estrutura
a Ouvidoria-Geral como o6rgdao da Administracdo Superior, que
participa da gestao e fiscalizagdo da Instituicao e de seus membros e
servidores.

Com a escolha pelo Governador do Estado de Sao Paulo, do
primeiro Ouvidor-Geral da Defensoria Publica paulista, nasceu, de fato,
a primeira Ouvidoria de Defensoria Publica no Brasil.

O primeiro Ouvidor-Geral escolhido foi Willian Fernandes, nomeado
para o cargo pelo Decreto Estadual 23-05-2006 e reconduzido neste
pelo Decreto Estadual 23-04-2008.

Quvidoria-Geral da Defensoria Pablica do Estado de Séo Paulo




MISSAO DA OUVIDORIA

No ambito da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo a Quvidoria-
Geral é uma das formas pelas quais o usuario participa da gestao e
fiscalizacao da Institui¢do. O usudrio pode participar ainda através das
Conferéncias da Defensoria Publica, que sdo eventos organizados pela
Instituicao com o objetivo de coletar propostas de autoria dos diversos
segmentos sociais para elaboragdo de um Plano Anual de Atuacéo e
Proposta Orgamentaria. Outro importante espaco de participacio é a
possibilidade de qualquer cidaddo fazer uso da palavra no denominado
“Momento Aberto” das reunides do Conselho Superior da Defensoria
Publica, levantando temas de interesse institucional.

Mas atraves da Ouvidoria-Geral o usuario conta com um represen-
tante que, em regime de dedicacao exclusiva, assessorado por uma
equipe técnica denominada Grupo de Apoio Administrativo, toma par-
te nos diversos debates internos e externos travados pela Instituicao,
contribui com o olhar de alguém que observa a Instituicdo de ponto
de vista diverso dos membros da carreira, e formula propostas a partir
de suas oitivas com os usudrios e sociedade em geral.

Relatério de Gestdo 2006/2010
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Ao mesmo tempo, a Ouvidoria também interage com estes outros
mecanismos de participacao. No caso das Conferéncias, o seu regula-
mento foi aprovado pelo Conselho Superior da Defensoria Publica a
partir de minuta formulada pela Ouvidoria-Geral. O monitoramento
das propostas advindas das Conferéncias tem sido objeto de ocupacao
da Ouvidoria-Geral e, no“Momento Aberto’, a maior parte das pessoas
e entidades sociais que ocuparam o espaco para levar suas demandas
o fez atendendo a convite da Ouvidoria-Geral.

Assim, a missao da Ouvidoria-Geral nestes quatro anos de ativida-
des foi: implementar, estruturar e planejar o seu escopo de atuacgéo;
participar da gestao e fiscalizagao da instituicdo; estimular a participa-
cdo das organizagoes sociais a ocuparem os espacos destinados a essa
finalidade; dar relevo aos reclamos dos usuarios; desenvolver uma po-
litica de avaliacdo e monitoramento, bem como de comunicacgdo per-
manente com os demais setores da sociedade, entre outras.

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo




NOMEACAO DO OUVIDOR

Nestes dois primeiros mandatos do Ouvidor-Geral, este foi escolhido
pelo Governador do Estado de S&o Paulo dentre os integrantes de uma
lista triplice elaborada pelo Conselho Estadual dos Direitos da Pessoa
Humana - CONDEPE.

O drgao responsavel pela elaboragao da lista triplice (CONDEPE)
€ um 6rgao auténomo, vinculado administrativamente a Secretaria
de Justica do Estado de S&o Paulo, e com representacao dos diversos
segmentos sociais. O CONDEPE é composto por um representante
do Poder Judiciario, um representante do Poder Legislativo, um re-
presentante do Poder Executivo, dois representantes da Seccional
Paulista da Ordem dos Advogados do Brasil e seis representantes da
sociedade civil.

A Lei Complementar Estadual n° 988/2006 dispée apenas que é o
CONDEPE o ¢rgao responsavel pela elaboragao da lista triplice, mas
nao regula o caminho a ser observado para elaboracéo da lista em re-
feréncia. A citada Lei dispde, entretanto, que os integrantes da referida
lista ndo podem ser membros da Defensoria Publica. Isto garante a au-
tonomia e independéncia do Ouvidor.

Relatério de Gestéo 2006/2010
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Quando da formulacao da primeira lista triplice elaborada pelo
CONDEPE, o 6rgao consultou todas as organizagoes sociais e persona-
lidades que fizeram parte do “Movimento Pela Criacao da Defensoria
Publica” sobre o perfil desejado para o exercicio do cargo e, com base
nas manifestacoes recebidas, passou a selecionar os nomes indicados
pelas entidades.

O processo de escolha de representantes da sociedade para inte-
grar a lista triplice é todo coordenado pela sociedade representada
pelo CONDEPE, ndo havendo participacdo da Defensoria Publica se-
quer nas indicacdes.

O Ouvidor-Geral tem mandato de 2 (dois) anos, com possibilidade
de uma reconducao. Isto garante a ndo interrupgdo do exercicio do
seu mister caso contrarie interesses corporativos.

O fato de ter sido o Governador do Estado quem escolheu o Ouvi-
dor também reforcou o carater externo do 6rgao. Entretanto, com a
edicao da Lei Complementar n° 132/2009, que alterou a lei organica
das Defensorias Publicas, os ouvidores passarao a ser escolhidos pelo
Conselho Superior das Defensorias Publicas, o que foi considerado por
diversas organizagdes sociais como um retrocesso.

QOuvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Séao Paulo




OUuVIDORIA NA ESTRUTURA
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PLANO DE TRABALHO INICIAL

A Ouvidoria-Geral, de inicio, optou por encetar esfor¢os para desenhar
uma concreta politica para o érgao, que tornasse claro suas metas para
seu quadriénio inicial e que justificasse sua finalidade.

Esta politica foi subdividida em quatro linhas prioritarias da seguin-
te forma: 1) estruturacao; 2) atendimento; 3) avaliacdo e monitoramen-
to e;4) comunicacdo. A definicao desta politica, com estas subdivisoes,
permitiu estabelecer os esfor¢os iniciais, escolher e definir caminhos e
acoes que convergissem para estas linhas prioritarias, evitando o des-
vio de foco.

Em sintese, foram tragadas diretrizes que respeitassem o estagio
inicial da Ouvidoria, que iniciava suas atividades em uma instituicao
também em fase de implementacao. A definicdo desta politica foi fun-
damental e permitiu a execugao de um trabalho com foco.

Estabeleceram-se como metas: a execucao de um trabalho gestado
de maneira colegiada, ou seja, com o apoio e participacao da socieda-
de civil. Isto se desenvolveu de diversas formas, mas fundamentalmen-
te pela constituicdo de um grupo de trabalho e pela implementagdo
de um conselho consultivo constituido por diversos segmentos sociais.

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo




Implementaram-se agdes de interacdo com a sociedade civil e de ar-
ticulagdo desta para os assuntos diversos afetos as atribuicbes da
Instituicao; definiu-se como fundamental ocupar os espacos de par-
ticipagdo e ampliar, na medida do possivel, as formas de participacao
social nao apenas ficando restritas aos canais legalmente criados. Além
disso, buscou-se articular a sociedade para publicamente reconhecer
e valorizar agées de grande impacto social.

Relatério de Gestdo 2006/2010
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PoLiTICAS DA OUVIDORIA

Politica de atendimento

No periodo inicial de implementacdo da Ouvidoria-Geral foi funda-
mental torna-la conhecida dos usudrios e estimula-los a acionarem
seus servicos, a fim de que suas opinides fossem canalizadas pelo 6r-
gdo a Administragao Superior.

Neste sentido, estabelecemos como prioridade a normatizacao do
atendimento com base em normas de qualidade NBR ISO, criando
um fluxograma do processamento das manifestagdes, respondendo
as demandas apresentadas, estabelecendo prazos para a tramitagao
dos expedientes internos e instituindo varias possibilidades de acesso
3 Ouvidoria-Geral, como as Subouvidorias, a caixa de sugestoes e re-
clamacdes, entre outros.

No que tange as possibilidades de acesso a Ouvidoria, a idéia con-
cretizada foi a de possibilitar a qualquer pessoa que queira acessar 0s
servicos do orgdo fazé-lo transpondo as barreiras existentes, como
distancia e tempo. Dai porque afixamos caixas de sugestdes em to-
das as unidades da Defensoria Publica, instituimos horarios fixos de
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