atendimento nas Subouvidorias, espalhamos cartazes divulgando os
contatos da Ouvidoria e possibilitamos o envio de manifestacbes por
correio eletrénico ou por contato telefénico.

Além disso, o registro de todas as demandas trazidas, mesmo daque-
las cujos elementos ndo permitiam um encaminhamento imediato, per-
mitiu uma abrangente categorizagdo das manifestacées no banco de
dados da Ouvidoria. As analises das principais insatisfacdes dos usuarios
foram publicadas semestralmente no Diario Oficial do Estado.

Politica de avaliacdo, monitoramento e pesquisa

Além do trabalho diario de receber e encaminhar reclamacées, su-
gestdes e elogios as dreas competentes, dar conta das respostas aos
usuarios demandantes dos servigos da Ouvidoria e da producéo de es-
tatisticas destas demandas, a Ouvidoria-Geral dedicou especial aten-
¢ao para - neste momento inicial — produzir subsidios que sirvam ao
debate sobre a Defensoria Publica, suas finalidades e a qualidade de

Critique,
reclame, elogie
e dé sugestoes.

A piennan 2.0

Seus servicos.

Para tanto, a Ouvidoria
criou uma politica de Ava-
liacao e Monitoramento vi-
sando a atingir a plenitude
das atribuicdes do 6rgao,
a saber: a coordenacao de

pesquisas que mecam a
satisfagdo dos usuarios da

Defensoria Publica, o esti- [T T—

mulo a participacao do ci- OUVIDORIA
dadao na identificacdo dos da sua Unidade
Contato:

problemas, a fiscalizacédo e
planejamento dos servigos
prestados pela Instituicdo

«» Regional: CAPITAL CENTRAL

@ Orgdo: OUVIDORIA-GERAL

@ Av. Liberdade, n® 32, 79 andar, sala 10 -
ap Liberdade
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@ Tel.: (11) 3105-5799 (ramal 328)
E-mail: ouvidoria@dpesp.sp.gov.br

“A Ouvidoria enviou cartazes as Regionais e Unidades

e a proposta de medidas

para que estes sejam apri- ia Pablica do Estado de Séo Paulo

morados, mediante reco-

mendacbes aos Orgaos ¢omo uma das formas de divulgar o seu atendimento e
estimular os usudrios a registrarem manifestagdes so-
competentes. bre os servigos prestados pela Instituicao”;
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As primeiras agdes dessa politica pretenderam uniformizar a coleta
de informacgodes nas regionais da Defensoria no Estado de Sao Paulo,
aprimorar o sistema informatizado de registro das manifestagoes, de-
bater com os Subouvidores as acoes a serem implementadas e fortale-
cer o vinculo destes com a Ouvidoria-Geral.

Baseada nas técnicas classicas de pesquisas quantitativas e qua-
litativas, a Ouvidoria desenhou uma avaliacdo sistematica dos servi-
¢os da Instituicao.

Do ator principal para a Ouvidoria, o usuario, diferentes aspectos
foram investigados: seu perfil sécio-econdmico e necessidades juridi-
cas, a adequacao da infra-estrutura a sua disposicdo nas Unidades, a
organizacao do atendimento e outros.

O ponto de vista dos estagiarios de Direito, cuja funcao inclui o aten-
dimento direto ao usuario, e dos Defensores Publicos também foi obje-
to de estudo. Condicdes de trabalho, equipe, dindmica administrativa,
produtividade, dificuldades no atendimento e percepc¢do do sistema de
justica estavam entre os assuntos abordados. O abrangente estudo foi
debatido no Conselho Consultivo da Ouvidoria, apresentado ao Conse-
lho Superior da Defensoria e encaminhado aos 6rgaos pertinentes.

A Ouvidoria ainda realizou levantamento das condic¢oes de acessibi-
lidade dos prédios onde a Defensoria realiza atendimentos. A partir das
deficiéncias constatadas, a Conselheira da Ouvidoria especializada no
tema apresentou recomendacgdes de acao a Administracao Superior.

De forma geral, através dos indicadores de desempenho desenvol-
vidos, foi possivel identificar quais os pontos dos servigos prestados
mostram-se mais vulneraveis. A concepgao desta linha de acgéo, ade-
mais, pretendeu responder a crescente demanda da sociedade por
responsabilizacdo e transparéncia nos servi¢os publicos.

Politica de comunicacao

A Ouvidoria-Geral percebeu que era imprescindivel dar publicidade
as suas acdes nos mais diferentes ambitos e meios de comunicacao,
pois, como 6rgao que tem a missdo de representar a sociedade civil na
Defensoria Publica paulista, deveria garantir a transparéncia de suas
iniciativas e, por conseguinte, permitir aos integrantes da sociedade
acompanhar e monitorar o desenvolvimento de seus trabalhos.

QOuvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sédo Paulo
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Além disso, a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de Sao
Paulo € a primeira na histéria das instituicdes juridicas cujo Ouvi-
dor € pessoa ndo integrante da carreira. Este modelo despertou um
grande interesse de pessoas que trabalham com administracao pu-
blica e de militantes sociais acerca do funcionamento do 6rgéo e
suas acoes.

Portanto, em agosto de 2008 a Ouvidoria definiu uma Politica de
Comunicag¢ao como uma de suas linhas de trabalho. Nesta érea, tracou-
se um plano cujas atividades primordiais elencadas foram o contato
permanente com os atores sociais, usuarios e com os Subouvidores,
a atualizacao da pégina eletronica da Ouvidoria e a elaboracdo de um
boletim eletronico proprio.

Buscou-se tornar a pagina eletrénica da Ouvidoria um espaco para
o compartilhamento de experiéncias e um canal de consulta para es-
tudos académicos e de outros 6rgaos, entidades e instituicdes. Nela
foram inseridos todos os contatos da Ouvidoria, as formas de acesso
ao0s seus servicos, artigos versando sobre temas afetos a Ouvidoria e
ao controle social, os resultados das pesquisas de opinido realizadas
pela Ouvidoria com usuarios, Defensores Publicos e estagiarios de
Direito, entre outros.

O boletim eletronico “Ouvidoria-Geral’, por sua vez, teve como
proposito divulgar e prestar constas a sociedade das atividades que
0 6rgdo promoveu e nas quais esteve envolvido. Desde a sua criacéo,
o boletim foi um instrumento para noticiar as a¢des realizadas pelo
Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral e pelos Subouvidores, a atu-
acdo do Ouvidor-Geral em féruns, conferéncias, grupos de discussdo
e eventos integrados com a sociedade civil, esclarecer eventuais du-
vidas apontadas pelos usudrios da Instituicdo e, assim como a pagina
eletrénica, divulgar os resultados das pesquisas elaboradas e aplicadas
pela Ouvidoria.

Resultou deste trabalho o aprimoramento das formas de didlogo
com os usuarios da Instituicao, a sociedade civil, Organizacées Nao-
Governamentais, ouvidores, defensores e gestores publicos, estudan-
tes, veiculos de comunicagdo e a comunidade como um todo.

Dentro da Politica de Comunicacao, foi elencada posteriormente
a elaboracao de um informativo institucional da Ouvidoria (folder),
a fim de esclarecer aos usuarios da Defensoria Publica, bem como
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0 boletim eletrdnico foi
criado para divulgar e
prestar constas a so-
ciedade das atividades
promovidas pela Ouvi-
doria

ratificar aos membros da carreira e funcionarios, as atribuigcdes e ex-
pediente de trabalho do 6rgao e quais os procedimentos para se re-
gistrar uma manifestagao.

Boletim da Ouvidoria-Geral da Defensoria Piiblica do Estado de Sio Paulo
EDIGAO ESPECIAL — 2° PREMIO “JUSTIGA PARA TODOS” - junho de 2009

EMIO “JU TODOS” 2009

Ouvidoria-Geral premia, pelo segundo ano
consecutivo, agoes de relevancia social

Acbes e projetos voltados a encarcerados, & drea da Salide e & Educagio em Direitos receberam Prémio
pelos beneficios trazidos a centenas de assistidos pela Defensoria Pablica do Esfado de S&o Paulo

Fotos Marcel Magoion Maia / Owvidonia da DPESP

A  Ouvidoria-Geral da Defen-
soria  Plblica entregou, pelo
segundo ano consecutivo, o Prémio
“Justica para Todos” a Defensores
Piblicos e 6rgdos da Instituigdo, em
grande solenidade realizada na
Assembleia Legislativa do Estado
de Sdo Paulo, no dia 20 de maio.
Na ocasido, participaram cerca de
300 pessoas, entre elas militantes
sociais, ouvidores, autoridades e
Defensores Publicos.

Foram premiadas as Defensoras
Publicas Carmen Silvia de Moraes
Barros e Vania Pereira Agnelli
Sabin Casal e as Regionais b
Ribeirdo Preto e Taubaté, além de Cercade 300 pessoas participaram da solenidiade, entre elas familiares,
receber Mengdo Honrosa o amigos, militantes sociais, autoridades e Defensores Piblicos do Estado
Defensor Publico Rafael de Souza
Miranda. “Para mim, serd uma honra, um ato prémios individuais ou coletivos, esta honraria.
realmente prazeroso fazer constar dos assentos Ela faz refletir sobre o trabalho destes
funcionais dos Defensores, seja dos prémios Defensores que representam os 400
Defensores e Defensoras deste Estado, que
trabalham fortemente fazendo das pequenas as
grandes coisas”, afirmou o Comegedor-Geral
Carlos Weis.

Em seus discursos, Cammen, Vania, a
Defensora Piblica Patricia Biagini Lopes —
representando a Regional Ribeirdo Preto — e 0
Defensor Piblico Wagner Giron de La Torme —
pela Regional Taubaté - transpareceram
emogdo, ndo pouparam agradecimentos a
todos que vém cooperando com suas agies e

Dora Cavalcanti (em pé), Ce

/ da Ouvidornia e 2 o A
relaforado Prémio, enaltece a qualidade de todos o demonstraram o desejo de aprimorar e ampliar
trabathos indicados e descreve as agdes ganhadoras ainda mais os trabalhos ali expostos.

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo




AVALIACAO E MONITORAMENTO
E ATENDIMENTO AO USUARIO

O atendimento na Ouvidoria organiza-se de forma a conciliar rigor
no levantamento das informagbes, desburocratizacio das etapas e
agilidade na resposta ao usudrio.

Resultado de orientagao equivocada ou de auséncia de orientacéo,
parte das pessoas que procuram a Ouvidoria ndo buscam registrar
uma manifestagdo acerca dos servicos da Defensoria Publica, e sim
procuram o servigo em si, ou seja, atendimento juridico gratuito. As-
sim, o primeiro passo do atendimento da Ouvidoria é o de verificar se
a demanda trazida é de atribuicdo do 6rgao.

Casos em que a Defensoria nega o atendimento ao cidadio sio
um exemplo. Os cidadaos descontentes com a denegacao, seja por se
tratar de medida juridicamente incabivel, por ndo estar constatada a
hiposuficiéncia financeira ou qualquer outro requisito ndo atendido,
acabam procurando a Ouvidoria para tentar reverter a negativa.

As discordancias de denegacao, entretanto, devem ser manifesta-
das através de recurso. O pedido elaborado pelo cidaddo é analisado
pela Coordenadoria Regional, que pode manter ou reverter a decisdo
denegatoria. O relato do usuario que busca a reversdo da negativa de

Relatdério de Gestdo 2006/2010
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atendimento na Quvidoria resultaria, portanto, sem efeito, uma vez
que o 6rgdo ndo tem poderes de decisao neste topico.

Verificado o motivo da procura pela Ouvidora e acolhida a manifes-
tacdo do usudrio, o Ouvidor-Geral decide pelo encaminhamento mais
adequado. Em regra o Subouvidor é acionado para que adote as dili-
géncias necessarias, tais quais, a escuta do reclamado, de testemunhas
e o levantamento de documentos e processos.

A partir da analise das informacdes recolhidas, o Subouvidor emite
parecer ao Ouvidor. Diante do relato do usuario, da resposta do recla-
mado e do parecer do Subouvidor, o Ouvidor decide pelo arquivamen-
to ou ndo da manifestacao.

Diferentemente do que ocorre na maioria das Ouvidorias institui-
das, a Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado, portanto, nao ape-
nas recolhe a manifestacdo e a encaminha ao 6rgao responsavel para
apuracédo. O procedimento de coletar todas as informacdes, circuns-
tanciar os fatos e emitir parecer visa entregar ao usuario — e a Orgaos
Superiores, como a Corregedoria-Geral, quando 0 caso —, um processo
ja bastante fundamentado.

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sédo Paulo
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Formularios de manifestacao

Buscando diversificar os meios de atencao ao usuario, além do
atendimento pessoal realizado na Ouvidoria e nas Subouvidorias, a
Ouvidoria-Geral colocou a disposicao dos usudrios formularios para
preenchimento voluntario em todas as Unidades de atendimento.

Esta forma de escuta dos anseios dos usuarios, conhecida por sua sim-
plicidade e rapidez de preenchimento, garante ainda ao manifestante si-
gilo, uma vez que as urnas sao acessadas apenas pelos Subouvidores.

Diferentemente das manifestacbes presenciais, os relatos feitos
através de formulario demandam pouquissimo tempo do usuario e,
como nao exigem disposicao para relatar oralmente o ocorrido, apre-
sentam poucas barreiras subjetivas, como timidez, receio de se expor
e outras relacionadas.

De junho de 2006 a mar¢o de 2010 foram registradas 3.574 manifes-
tacoes, distribuidas conforme o gréfico abaixo, sendo que a Unidade
Penha realizou, em determinada oportunidade, a distribuicao de for-
mularios aos usuarios, visando estimula-los a opinar.

Manifestacoes realizadas através de formularios
Junho de 2006 a marco de 2010 (%]

49

Unidade Unidade Unidade Unidade Unidade Unidade Unidade Unidade Outras
Penha Ipiranga Ribeirdo Taubaté Osasco Infanciae Séo José Guarulhos Unidades
Preto Juventude Campos

Base: 3574 casos

Quvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sédo Paulo
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Além da manifestacdo livre, o formulario pede que o usuério ex-
ponha sua opinido sobre o atendimento de forma geral. Os citados
3.574 usuarios dos servigos da Defensoria atenderam a pergunta: “De
forma geral, como vocé avalia o atendimento realizado hoje?”. Quase
a totalidade dos usudarios avaliou o atendimento da Instituicio como
“Otimo/Bon”.

Avaliacdo global do atendimento (%]

Péssimo, UM
1 2

Regular
7

Bom
Otimo 33
57

Base: 3.574

O instrumento mostrou-se um importante meio de manifesta-
¢ao de elogios ao atendimento da Instituicdo. Categoria de mani-
festacdo usualmente pouco formalizada, o elogio feito através dos
formuldrios possibilitou ao Defensor e ao Coordenador de Unidade
identificar aqueles estagiarios e funcionarios mais reconhecidos pe-
los usuarios.

Em sua maioria, os elogios sdo gerais, como vemos no grafico a se-
guir. Dos relatos, 56% sao elogios breves e gerais como “atendimento
muito bom”. Manifesta¢des especificas, como “atendentes educados”
e “o rapaz foi muito atencioso, parabéns” somam 43% dos elogios.
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Elogios registrados através de formulario de manifestacao (%)

Otimo/Bom (sem especificar)

Educado/Atencioso/Gentil/Prestativo

Atendimento rapido/eficiente

Local agradavel | 1

Base: 1278 respondentes

Os elogios onde constam nomes de servidores, estagiarios ou De-
fensores sdo registrados na Ouvidoria-Geral e encaminhados a Corre-
gedoria-Geral para constar do assento funcional.

Cargos elogiados através de formulario de manifestacao (%)

Estagiario Defensor Funcionario

Base: 199 respondentes [resposta miltipla)

Ouvidoria-Geral da Defensoria Plublica do Estado de Séo Paulo
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No campo das reclamacoes realizadas através dos formularios, qua-
se metade dos registros se referem a demora no atendimento. A falta
de organizacao no atendimento mostra-se relevante, sendo o segun-
do aspecto mais criticado pelos usuarios.

Reclamagdes registradas através de formulario de manifestacao (%)

Demora no Atendimento

Falta de Organizagdo do Atendimento

Estrutura Fisica e Condigées Conforto da Unidade

Morosidade Processual

Falta de Informagdes - Andamento Processual

Discordancia Critérios de Atendimento Preferencial

Despreparo Atendimento - Estagiarios

Demonstragdo de Desinteresse Pelo Caso

Falta de Urbanidade - Funcionario

Despreparo Atendimento - Funcionarios

Falta de Urbanidade e Respeito - Estagidrio
Discordancia Condugdo do Caso/Documentacdo.,

Demora no Agendamento do préximo Atendimento

Base: 594 respondentes (resposta multipla)

As reclamagoes recebidas através dos formuldrios sdo computadas
separadamente daquelas feitas pessoalmente, por conta de serem,
muitas delas, incompletas. Nome do reclamado ou local do aconte-
cimento, por exemplo, sdo informagdes essenciais para o parecer da
Ouvidoria. Quando estas informacoes ndo constam no formulario, a
Ouvidoria procura o usudrio, através dos contatos anotados no formu-
lario, para completar o relato.

Quando o manifestante, porém, faz um relato insuficiente e nio
anota seus contatos, a manifestacdo nao pode ser efetivada. Sdo estes
0s casos computados no grafico acima.

Importantes reclamagdes foram registradas através de formularios.
Em fevereiro de 2009, por exemplo, dois jovens usudrios sentiram-se
discriminados pelos segurancas de uma Unidade da Defensoria no in-
terior do Estado e anotaram, de forma breve:

31



32

Os estagidrios (masculino) fica tirando risadas, piadas e depois o guarda tam-
bém. Espero melhorem. Obrigado (sic)

Os funciondrios fica olhando e zombando pela nossa opcdo sexual e o guardinha
falou que ia me dar um tiro. Obrigado. (sic)

Diante dos relatos, o Subouvidor da Unidade convidou os usuarios
a registrar uma descri¢ao completa dos fatos, recolheu declaragées de
todos os envolvidos e emitiu parecer ao Ouvidor. Diante de elementos
que indicavam faltas funcionais, concluiu o Ouvidor pelo encaminha-
mento do caso a Corregedoria.

Manifestacoes formais dos usuarios

Os cidadaos que desejam manifestar opiniao sobre a Defensoria
Publica tém diversas alternativas a disposicdo. A maioria o faz pessoal-
mente, comparecendo a Ouvidoria-Geral.

Quando de sua criacdo, a Ouvidoria ndao contava com um sistema
informatizado para o gerenciamento das manifestacoes e a esperada
tabulacdo destas mensagens. Foi, entéo, utilizado o Sistema das Ou-
vidorias, um sistema utilizado por diversos érgaos do Estado de Sao
Paulo. Tratava-se, portanto, de um sistema genérico.

No Sistema das Ouvidorias a manifestagao feita através do site era
automaticamente gravada no banco de dados. Foi esta possibilidade
que imputou diversos relatos indiscriminados a base de dados. Ma-
nifestacées incompletas, pedidos diversos, informag¢des sobre con-
cursos e estagios e duvidas de advogados conveniados a Defensoria
“poluiam” o banco de dados de onde partiriam todas as analises sobre
as dificuldades que os usuarios da Defensoria vinham enfrentando.

O trabalho concentrou-se, entdo, em trés frentes: a extracao de indi-
cadores das principais manifestagdes dos usuarios registrados na base
Sistema das Ouvidorias; a criacdo de novas categorias de analises e a
pesquisa de um novo sistema informatizado.

Temos, assim, trés grandes blocos de dados consolidados. Um de
junho de 2006 a junho de 2008, um de julho de 2008 a dezembro de
2008 e outro a partir de janeiro de 2009.

As manifestacdes acolhidas na Ouvidoria entre junho de 2006 e ju-
nho de 2008 dividem-se da seguinte forma:

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo




Manifestacoes — junho de 2006 a junho de 2008 (%)

Expressdo Sugestdo
livre i

Elogio
12

Reclamagao
45

Solicitagdo de
informagdo
42

Base: 2375 casos

As principais reclamacées no periodo foram registradas por advo-
gados conveniados.

Reclamagdes - Junho de 2006 a junho de 2008 (%)

Requisigdes de Advogados conveniados
Denegagédo
Organizagdo do atendimento
Atendimento do Defensor Piblico
Entidades conveniadas/OAB
Espera para atendimento
Andamento processual
Atendimento em geral
Extravio de documentos
Urbanidade e respeito
Estrutura/Infra-estrutura
Atendimento do estagiario
Atendimento telefnico

Atendimento do Seguranca

Base: 1058 casos [resposta miltipla)

Relatdrio de Gestdo 2006/2010
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Reclamacdes - julho a dezembro de 2008 (%)

Discordancia denegagao

Demora no atendimento

Falta informacBes andamento processual
Organizagao atendimento

Morosidade processual

Discordancia condugdo caso/documentagdo
Falta de urbanidade e respeito - Defensor
Demonstracdo de desinteresse pelo caso
Despreparo atendimento estagiarios
Estrutura: banheiros, acessibilidade etc
Horario de atendimento

Falta de urbanidade e respeito - Funcionario
Discordancia critérios atendimento preferencial
Demora agendamento de atendimento

Desatencdo a prazo legal

Falta de urbanidade e respeito - Estagiario

Base: 510 casos (resposta milltipla)

A partir de janeiro de 2009, a Ouvidoria contou com um programa
de manifestacbes com categorias mais precisas e critérios de registros
mais claros.

Em 08 de agosto de 2008, entrou em vigor a deliberacao CSDP ne
89, que determinava que aquelas manifestacoes de insatisfagdo quan-
to a denegacdo de atendimento passassem a Ser reanalisadas pela
Coordenacao Regional, deixando, portanto, de serem registradas na
Ouvidoria-Geral.

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo
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Reclamagdes — janeiro de 2009 a marco de 2010 (%)

Falta de InformagGes - Andamento Processual
Falta de Organizagdo no Atendimento
Discordéncia Condugdo do Caso/Documentagio Exigida
Discordéncia Procedimento de Denegacio 7
Demonstragdo de Desinteresse Pelo Caso :
Demora no Atendimento :
Despreparo Atendimento - Estagirios
Falta de Urbanidade e Respeito - Defensor

Falta de Urbanidade e Respeito - Estagiario
Falta de Urbanidade - Funcionario 7
Estrutura Fisica e Condigdes Conforto da Unidade
Despreparo Atendimento - Funcionarios
Discordéncia Critérios de Atendimento Preferencial
Corporativismo e relacionados

CondigGes dos Servigos de Atendimento por telefone

Base: 634 casos

A falta de informac6es sobre 0 andamento do processo é a reclama-
¢dao mais frequente dos usuarios da Defensoria Publica.

O gerenciamento de documentos é ha tempos objeto de preocu-
pacao nos tribunais. Recentemente, esforcos do Conselho Nacional de
Justica na tentativa de padronizacdo, dinamizagéo e digitalizacio dc
processos confirmam que deficiéncias nesta area ndo sdo exclusivas
de uma determinada instituicao do sistema de justica.

A dificuldade dos usuéarios da Defensoria Publica em obter informa-
¢Oes processuais, portanto, pode ser decorrente de entraves no transi-
to de diversos pontos. De qualquer maneira, o volume de reclamacées
indica que a Instituicdo ndo possui um sistema de comunicacao efi-
ciente e nao informa adequadamente aos usudrios mudancas signifi-
cativas no processo.

As manifestacoes foram encaminhadas aos Defensores Publicos
responsaveis para que prestassem os devidos esclarecimentos sobre
o andamento processual ao usuario e esclarecessem a Ouvidoria as
razbes da desinformacao.

A falta de organizacao no atendimento, segunda reclamacdo mais
frequente, refere-se a informagdes equivocadas passadas aos usua-
rios. Diversos relatos acolhidos na Ouvidoria ddo conta que o cidaddo
orientado para comparecer em determinada Unidade, quando assim o
faz, é orientado a comparecer numa outra.
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A falta de comunicacdo entre as Unidades e de padronizagdo das
orientacdes resulta, frequentemente, em prejuizos aos usuarios. Faltas
constantes ao trabalho e gastos desnecessarios com transporte estao
entre as principais queixas. Considerando que a Instituicao dedica-se
3 populacdo economicamente desfavorecida, estas queixas ganham
ainda mais relevancia.

As manifestacdes motivaram pedido de esclarecimento dos Coor-
denadores das Unidades e Regionais e o assunto foi levado ao conhe-
cimento do Conselho Superior da Defensoria Publica.

A terceira manifestacdo mais frequente, a discordancia com a con-
ducéo do caso ou com a documentagao exigida, traz como questao de
fundo a percepcdo do usuario de que hd retrabalho por consequéncia
da organizacao da banca. Os relatos déo conta que os documentos en-
tregues perdem a validade, enderegos necessarios ao prosseguimento
do processo nao séo atualizados e outros.

Neste tépico, a maioria das manifestagoes esbarra na independén-
cia funcional do Defensor, garantida no Titulo IV, Capitulo Il da Lei Or-
ganica da Defensoria Publica do Estado, e, portanto, sao arquivadas no
ambito da Ouvidoria.

Atendimento a Pessoas com Transtornos Mentais

Além das estatisticas levantadas, a Ouvidoria se manteve atenta a
demandas especificas, que ndo figuram entre as mais relatadas, porém
chamam a atencao por sua frequéncia constante.

A partir de diversos relatos de servidores e Defensores Publicos e de
diversas reclamacoes de usuarios com aparente transtorno mental, foi
observado que a Instituicio ndo possuia uma politica clara de atendi-
mento a este publico.

Por iniciativa da Ouvidoria-Geral foi, entdo, constituida uma comis-
s&o para discutir politicas especificas e a necessidade de treinamento
e auxilio profissional especializado aqueles que trabalham com aten-
dimento na Instituicao.

A fim de aperfeicoar o atendimento humanizado a este publico, a
Comissdo iniciou um debate para minutar uma proposta de normati-
zacao do atendimento. A proposta foi apresentada ao Conselho Supe-
rior da Defensoria Publica.

Integram esta Comissdo, além do Ouvidor-Geral, os Defensores
Flavio Américo Frasseto, Gustavo Octaviano Diniz Junqueira, Luciana
Jordao da Motta Armiliato de Carvalho, Luciana Rocha Barros Veloni e
Patricia Simeonato. Posteriormente, a Comissdo contou com contribui-
coes de autoria da Defensora Publica Carolina de Melo Teubl Gabliato,
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e da pedagoga Carla Simone da Silveira Mauch, coordenadora geral da
ONG Mais Diferencas.

Pesquisas

Pesquisa de satisfacao dos usuarios da Regional
Central da Capital

Com o objetivo de tracar um quadro geral da percepgao do usuario
sobre a qualidade dos servicos prestados em toda a Instituicdo e bus-
cando um formato sistematico de avaliagao, a Ouvidoria realizou uma
ampla pesquisa nas Unidades de atendimento da Defensoria.

A pesquisa ocorreu entre os dias 15 e 17 de dezembro de 2009, no
principal prédio da Defensoria Publica, onde acontecem os atendi-
mentos iniciais da capital do Estado, além dos de diversas Unidades,
como Familia Central e Fazenda Publica.

Durante os trés dias de coleta, por meio de questionario estrutu-
rado, foram entrevistados 126 usuarios. Num universo de aproxima-
damente 2.300 atendimentos e com margem de erro aproximada de
8,5 pontos, a entrevista deu-se no saguao de saida da Regional, com
abordagem aleatdria (uma tentativa a cada trés usuarios) durante o
horario de atendimento.

Unidade visitada pelos usuarios (%)

Triagem

R
Plantdo Familia - 17
Lapa/Jabaquara - 14
Plantao Civel - 13
Santana - 10
Familia Central - 8

Plantéo Civel . )
Civel Central . 4
Fazenda Plblica l 2
N&o sabe I 2

Base: 126 casos
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A Unidade Triagem, responsavel pela sele¢do do publico a ser aten-
dido, a partir dos critérios de atendimento, é a que gera maior fluxo de
usudrios no prédio da Avenida Liberdade.

O publico feminino é maioria na Regional.

Faixa etaria dos usudrios que visitaram a Regional Central (%)

37
17 18 17
7
3

De20a29 De30a39 De40a49 De50a 59 De60a69 Maisde 69
anos anos anos anos anos anos

Bases: 126 casos

Sexo do usuario da Regional Central (%)

Masculino
30

Bases: 126 casos
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Vemos que quase metade dos entrevistados tem ensino médio
completo, que 35% estd empregado e 20% trabalha por conta-prépria
ou como auténomo.

Escolaridade formal (%) Ocupacao (%)
Analfabeto Empregado assalariado 35
Alfabetizado

Conta-propria ou
auténomo

Desempregado . 17
Dona-de-casa . 16

44
Aposentado/Pensionista I 10

20
Fundamental incompleto

Fundamental completo

Médio incompleto

Médio completo

Superior incompleto

Profissional liberal | 1
Superior completo

Estagiario ndo
remunerado
Base: 126 casos -

Pés graduado
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A forma de conhecimento mais comum é por meio de parentes e
amigos, seguida da indicacao do férum e das nomeagdes do judiciario.
Antes de procurar a Defensoria Publica, apenas 24% dos entrevistados
consultou um advogado particular.

Antes de procurar a Defensoria Publica procurou advogado particular?

Procurou
advogado
particular
24

Bases: 126 casos

Como ficou sabendo do servico? (%)

amigos/vizinhos/parentes
Indicagdo do
férum/Nomeagdo do - 23

judiciario

Indicacdo de entidades l 8
conveniadas (OAB etc.)

Através de . g
Jornal/TV/Internet/Folheto

Indicagdo de advogados I6
particulares

Indicacdo do executivo I 3
(Prefeitura etc.)

Indicagdo do legislativo
(Camara etc.)

Bases: 104 casos
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