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APRESENTACAO

FACES DA DEFENSORIA

Quais sao as faces dos diversos grupos sociais que
buscam a justica, por meio da Defensoria Publica?
Quais aprendizados juridicos, sociais e para as
politicas publicas que podem ser extraidos a partir do
aprofundamento no contexto de vida das pessoas que
buscaram atendimento na Institui¢cao?

Respondendo a estas questdes, a Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo langou em
2020 o0 "Faces da Defensoria". O projeto visou ampliar
a visibilidade de pessoas que buscam acesso a justica
através da instituicao e se deparam com obstaculos
em seu caminho. Assim, o Faces da Defensoria contou
as historias de pessoas que diariamente sao atendidas
pela Ouvidoria, trazendo sempre as recomendacoes
aos 0rgaos competentes visando a superacao dos
desafios identificados.

Elaborado desde uma perspectiva transversal de
género, raca e inclusao, o projeto partiu do
pressuposto de que o0 publico alvo da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo é plural e diverso,
composto, em sua maioria, pela popula¢ao que esta
inserida em situacao de vulnerabilidade social e
econbmica, ¢rande parte sendo mulheras, negras, e
habitando as periferias e favelas das cidades,
atravessado por multiplas desigualdades e
discriminacoes.

Nesse sentido, o Faces da Defensoria evidenciou 0S
distintos desafios e desigualdades que cercam a
populacao atendida pela instituicao e que se
relacionam de forma interseccional com as
desigualdades e discriminacO0es que a camada da
populacao em situacao de vulnerabilidade sofre e
enfrenta cotidianamente.

O livro redne em uma unica publicacao todas as 10
edicoes realizadas do Faces da Defensoria, apontando
solucoes a problemas como: necessidade da
Defensoria adotar medidas com enfoque de ¢énero,
raca e inclusao social; da populacao em situacao -



de rua contar com alternativas que suplantem a
exclusao digital; da garantia de um atendimento que
assegure a acessibilidade, das mulheres e pessoas
presas contarem com atendimento integral e
humanizado, entre outros.

Em linhas gerais, pode-se afirmar que o0 projeto
contribuiu para que as informacoes sejam
disseminadas e também para a qualidade do
atendimento, a partir das recomendacdes emitidas e
monitoradas, com a necessaria afericao dos
resultados.

Importante informar que todos 0S casos publicados
foram extraidos do banco de dados da Ouvidoria-Geral
ou compartilhados por integrantes da instituicao, e
foram veiculados preservando-se o sigilo e privacidade
das partes envolvidas, a partir da autorizacao dos
usuarios e usuarias.

Por fim, faz-se essencial agradecer a todos e todas
integrantes da Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo que participaram ativamente do projeto. As dez
edicoes veiculadas do Faces da Defensoria permitiram
constatar que transformar as estatisticas em casos
concretos gerou um amplo endajamento e
envolvimento por parte de diversos espacos e
integrantes da Defensoria Publica.

A participacao ativa de defensores(as), servidores(as),
Nucleos Especializados e 0rgaos internos foi
fundamental para a elabora¢cao das edicO0es, atraveées
de sugestdoes de temas, sugestao de casos
emblematicos e construcao conjunta de
recomendacoes.

A todas e todos envolvidos neste projeto e na busca
pela permanente qualidade dos servicos prestados
pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo,
nossos profundos agradecimentos.

Wiilian Fernandes
Quvidor-Geral da DPESP
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Foto: Canva

O SINAL AMARELO ACENDEUV PARA IVONE
no dia das mdes deste ano. Mesmo estando preso nos
ultimos anos, Antonio, seu companheiro, nunca
deixava de lembrar das datas comemorativas. No ano
passado, nesta mesma data, ele havia enviado uma
carta para o filho de Ivone, pedindo que ele comprasse
uma rosa e entregasse a ela no dia das maes. Porém,
no domingo deste ano, nada chegou. No dia seguinte,
Ilvone ligou para a unidade penitenciaria e foi avisada
que Antonio tinha sido internado com um quadro
sensivel de saude. Dia ap06s dia, Ivone passou a falar
com a enfermeira da unidade, sempre atenta as
informacoes e esperando ouvir boas noticias.

Os problemas de saude de Antdnio ndao eram novos e
preocupada com o0s reflexos e riscos provocados pela
pandemia de Covid-19 nas unidades prisionais, alguns
meses antes, lvone ja havia procurado remotamente a
Defensoria Publica, a fim de que fosse pedida a prisao
domiciliar. Todas as medidas judiciais foram
pleiteadas, mas o Judiciario negou esses pedidos.

Eles se conheceram ainda na infancia. Nas
movimentadas ruas da cidade, aquele -
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amor platonico surgiu. Passaram anos sem se ver. A
vida o0Ss juntou novamente, iniciaram sua vida
conjunta, tiveram uma filha e de 1a pra ca, Ilvone nao
se lembra de um periodo ¢rande distante de Anténio.
Antes da pandemia, ela o visitava com frequéncia.
Para conseguir diminuir os custos da passagem de
onibus, Ivone comecou a Ser a guia da excursao e
auxiliava com as tarefas administrativas da viagem.

Em razdao da pandemia e da suspensao das visitas, ja
estavam ha trés meses sem se ver. Em um final de
semana, recebeu a noticia de que Antdonio nao tinha
resistido. A noticia - dificil e dolorida - precisou ser
enfrentada com providéncias concretas. Ivone,
segundo 0 seu relato, nao teve apoio da assisténcia
social da unidade prisional e precisava transportar o
corpo de Antbnio para outra cidade, onde residiam.
lvone queria velar o corpo e enterrar 0 sSeu
companheiro de tantos anos.

Nesse momento de ¢grande Iluto e tristeza, lvone
precisou se deslocar da sua dor para pensar e
encontrar solugdes, visto que nao tinha praticamente
nenhum recurso financeiro disponivel naqueles dias.
Nao passou pela sua mente que a Defensoria poderia
auxilia-la. Em um <rupo de conversas online que reune
familiares de pessoas em situacao de privacao de
l[iberdade, uma amiga lembrou que a Defensoria
poderia ajuda-la e assim, Ivone procurou a Ouvidoria.
Entretanto, ja haviam se passado trés dias, o corpo de
Antonio precisava ser transportado, e nesse lapso
temporal, os amigos, familiares e grupos da sociedade
civil ja haviam se mobilizado para reunir 0S recursos
financeiros necessarios para o translado.

lvone enterrou 0 seu companheiro de muitos anos,
esta vivendo o seu luto e além de todos 0sS
sentimentos que a perda trouxe, permanece com
angustias e reflexoes. Ela € do grupo de risco e por
iISSO permanece de quarentena em casa recebendo
apenas o auxilio emergencial para a subsisténcia dela
e da sua filha. Assim como outras 24 milhOes de
pessoas no pais, segundo dados do IBGE, lvone é
trabalhadora autdonoma, ha muitos anos trabalha como
manicure e sO teve carteira assinada uma uUnica vez,
na sua juventude, quando trabalhava em uma loja de
tecidos. Agora, Ivone, sem poder exercer a sua
profissao, busca a sua seguranca financeira e 0S
auxilios previdenciarios que tem direito.



Pretende ingressar com um pedido de auxilio
previdenciario e questionar o0 Estado, mas que
independente do resultado, nao trara Antonio de volta.

Foto: Canva
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PERFIL

CASO 1 - SINAL AMARELO

A realidade de Ivone se repete sistematicamente nas
historias de vida de muitos e muitas usuarias da
Defensoria. Ivone, trabalhadora auténoma sem renda
neste periodo de distanciamento social se reconhece
como parda e a sua renda mensal, antes do cenario de
pandemia, girava em torno de um salario minimo. E
importante lembrar que em 2019, 0 pals registrou
recorde de trabalhadores informais sem carteira
assinada. Segundo dados do IBGE, os indices de pobreza
estao centralizados na populacao preta ou parda, que
representa 72,7% das pessoas em situacao de pobreza,
em numeros absolutos 38,1 milhdoes de pessoas. Nesse
cenario, ainda ha que se olhar de forma atenta para
como estas cifras atingem em especial as mulheres. 0s
dados evidenciam que as mulheres pretas ou pardas
compdéem 0 maior numero, 27,2 milhdoes de pessoas
abaixo da linha da pobreza.

Este caso demonstra 0 desconhecimento de muitas
pessoas e as dificuldades em reconhecer a Defensoria
Publica como uma instituicao que pode apoiar e atuar
em situacdes sensiveis e de <¢arantia de direitos. A
usuaria, mesmo ja tendo utilizado o0S servicos da
instituicao nao pensou que a mesma poderia incidir
neste caso para garantir que o translado do corpo do seu
companheiro fosse realizado pelo Estado e por isso,
sequer pensou e tentou acionar a instituicao.



Deve-se destacar que nao se trata de um problema
isolado, tendo em vista que dos meses de janeiro de
2019 a marco de 2020, de todos o0os atendimentos
telefonicos realizados pela Ouvidoria, 81% eram
relativos a busca por informacoes sobre atendimento,
como, por exemplo: informacdoes sobre o0 primeiro
atendimento, identificacao dos defensores/as,
advogados/as e peritos/as nomeados/as; duvidas
processuais e a respeito de recursos e denegacoes;
informaco0es sobre o0 atendimento da Central de
Teleagendamento, de unidades e Nucleos
Especializados; a respeito do Servico de Informacoes ao
Cidadao (SIC), entre outros.

Foto: Canva

Foto: Canva
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ATENDIMENTOS TELEFONICOS REALIZADOS ENTRE
JANEIRO DE 2019 E MARCO DE 2020

Outros
7%

Licacoes de demandas

12% relativas a Ouvidoria

81%

a) Busca por contato em orgao/unidade da Defensoria
ou com advogado/a conveniado/a

b) Busca por informacado sobre primeiro atendimento

C) Advogado/a conveniado/a tentando contatar a
Assessoria de Convenios

Mais recentemente, no periodo da pandemia, a
Ouvidoria-Geral registrou um aumento de usuarios/as
buscando informacdes das mais diversas naturezas,
mas que em ¢geral, dizem respeito as informacdes
produzidas e custodiadas pela Defensoria Publica e nao
pela Ouvidoria-Geral. Neste periodo recente, notou-se
uma <rande preocupacao com relagao aos prazos
processuais, davidas sobre o funcionamento da
Defensoria e Judiciario, entre outros pontos. Este
cenario evidenciou a necessidade da ampliacdao dos
canais de comunicacdao e o aumento da transparéncia
ativa e passiva, principalmente com relacao as duavidas
mais frequentes;



1.2 CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS URGENTES POR
INSTITUICOES OU ORGAOS COMPETENTES - JUNHO0/2020

93 (21,0%)

a) Orientacdes sobre os servicos da Defensoria e/ou
outros 0rgaos

b) Demandas relacionadas aos servi¢cos da Ouvidoria

E preciso espraiar as informacdes sobre a Defensoria
Publica e as suas possibilidades de atuacao de forma
objetiva.

17
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FIQUEM

'Foto. Canva -

NAQUELE DIA A TOALHA DE TRICO que 0S
acompanhava por tantos anos estava em cima do fogao.
Ja havia percorrido diferentes bairros da cidade, mas
naquele dia de inverno, estava ali, e aquela imagem, por
Si sO, trazia um imenso conforto para aquela familia.
Era o seu lar.

Quase mil familias, tentando cumprir as diretrizes das
autoridades sanitarias nesses tempos de pandemia.
Figuem em casa.

Ficar em casa por si s0 ja era dificil, quase todos e
todas ali eram trabalhadores(as) informais,
trabalhadores(as) em construcoes, manicures,
trabalhadores/as domésticas, segurancas, pintores(as),
trabalhadoras e trabalhadores ambulantes. Para elas e
eles, ja nao restavam muitas escolhas. Para ter a
minima garantia de alimentacao e sobrevivéncia,
precisam se expor.

Mas, ainda sim, tinham um lar.

Em um dia cinza, a noticia de que haveria, em poucos
dias, a reintegdracao de posse se espalhou. As familias
comecaram a temer ter que passar por tudo, outra vez.
0s temores foram se confirmando. O pais estava voltado
para a contencao da pandemia, em um primeiro olhar,
era dificil de acreditar que isso poderia acontecer.
Desabrigar centenas de familias parecia ser desumano.-
Mas para quem passou a vida lutando pela existéncia,
nada era impossivel de esperar.
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Uma colega de muitas das familias que ali viviam ja
conhecia a Defensoria Publica, lembrou das boas
experiéncias que ja teve com a instituicdao, procurou a
Defensoria para buscar apoio para aquela situacao.
Enviou um whatsapp. Esperou 24 horas. O ponteiro ali
era decisivo. Passaram-se 24 horas. A resposta nao veio.
Ela ligou no atendimento telefonico. Teve como resposta
que a Defensoria nao atuaria neste caso naquele
momento, visto que esta atuando em regime especial de
atendimento remoto restrito aos casos urgentes. Era
necessario aguardar trinta dias.

Ndo foi possivel aguardar. Os carros da tropa de choque
chegaram, o oficial de justica e 0s agentes policiais.
Segundo o0s relatos, nao chegaram 0SS agentes da
assisténcia social e o0s agentes de saude. Criancgas
assistiam tudo com suas maes, irmaos, pais. Mas nao
sem antes protestar por seus direitos. Aquela toalha
delicada de tricd, que acompanhava uma das familias
daquela ocupacao, tinha sido colocada com cuidado em
uma das malas. Na esperanca de formar rapidamente
um lar.

Agora, aquelas familias estdao em varios terrenos e ruas
da cidade. Em condicbes subumanas, sem acesso a
agua, educacao, alimentacao, a condicdées minimas para
as suas existéncias. Buscavam na Defensoria a sua
defesa, a defesa dos seus direitos, algumas orientacoes,
mas esbarraram nos contornos invisiveis do mundo
digital.



PERFIL

CASO 2 - FIQUEM EM CASA

Embora o direito @ moradia seja um direito previsto na
CF (art. 6° caput) e em tratados internacionais como
Pacto Internacional sobre Direitos Econémicos, Sociais e
Culturais (art. 11), do qual o Brasil é signatario, sendo
obrigacao do poder publico desenvolver as funcoes
sociais da cidade e da garantia de bem-estar (art. 182,
caput, da CR), ha diversas pessoas residindo em
ocupacOes e assentamentos irregulares. As politicas
publicas tém se mostrado insuficientes como prestacao
positiva do Estado na promocao deste direito social, ja
que de acordo com estimativa do IBGE havia mais de
cinco milhdoes de domicilios ocupados em a<lomerados
subnominais no pais?t.

Trata-se de situacadao fatica que perpetua privacao de
direitos de parcela significativa da populacao, a
justificar atuacao Estatal em favor deste segmento
social, objetivando contribuir na concretizacao de uma
isonomia substancial e social.

A Defensoria Publica neste cenario, tem como objetivos
de sua atuacdao a primazia da dignidade da pessoa
humana e reducao das desigualdades sociais, nos termos
do art. 32, da Lei Complementar 80/94. NO mesmo

can+iAdan cAan fFiimAarmaAan+tac A A R Al e YakaVal A-A NAafAnecAarin

1. https://mundogeo.com/2020/05/28/ibge-disponibiliza-dados-sobre-aglomerados-subnormais-do-pais/
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RECOMENDACOES

CASO 1 - SINAL AMARELO

» O caso da Sra. lvone, evidencia diversas dificuldades
vivenciadas por pessoas que tém seus direitos
fundamentais violados. Assim como Ivone, inameras
pessoas passam por problemas similares sem amparo
estatal. No caso de Ivone € visivel dois problemas
recorrentes em pessoas em situacdo de vulnerabilidade,
a falta de conhecimento acerca de seus direitos e a
auséncia de informacdes para acessar oS 0rgaos do
sistema de justica para obter assisténcia juridica. Estas
dificuldades configuram verdadeiro obstaculo ao acesso
a justica.

» O desafio dos 0rgaos que integram o0 sistema de
justica, aqui inserida a Defensoria Publica, em um
contexto mais amplo, é a construgao de uma cultura
juridica que permita garantir a efetivacao dos direitos
das pessoas em situacao de vulnerabilidade, passando
por isso o trabalho de conscientizacao das pessoas
sobre seus direitos e divulgacdao de informacao sobre
CoOmo acessa-los.

> Acerca deste desafio ha comando legal na Lei
Organica da Defensoria PuUblica quando dispde como
suas atribuicoes informar, conscientizar e motivar a
populacao “carente” (termo legal) a respeito de seus
direitos e garantias fundamentais, nos termos do art.
5°, ||, da LC 988/06. Notadamente a informacao, €
também um direito expresso dos usuarios dos servicos
da Defensoria Publica.



» Como preconizado nas Regras de Brasilia “pouca
utilidade tem que o0 Estado reconheca formalmente um
direito se 0o seu titular ndao pode acessar de forma
efetiva ao sistema de justica para obter a tutela do dito
direito”, e neste sentido, cabe a Defensoria Publica
trabalhar pela primazia da dignidade e efetivagao dos
direitos humanos, como preconizado pelo art. 3°, | e Il
da Lei 80/94.

Neste sentido, recomenda-se:

1) Ampliacao do trabalho de conscientizacao da
populacao sobre seus direitos, com o0 emprego de
oficinas e cursos, especialmente o0 programa de
Defensores/as Populares, também no ambiente virtual,
objetivando maior alcance geografico e de segmentos
sociais.

2) Aumento da veiculacao de informacdoes sobre a
existéncia e as atribuicdoes da Defensoria Publica,
levando em conta as circunstancias determinantes da
condicao de vulnerabilidade, e de maneira a garantir
que chegue ao conhecimento da pessoa ou ¢€rupo
destinatario.

3) Expansao da acessibilidade das informac¢des com 0O
emprego de videos, audios, e outros formatos de facil
compreensao a populacao nao familiarizada com
conteudo juridico.

4) Diversificacao dos veiculos de disseminacao de
informacao, como redes sociais, webradios, radios
comunitarias, e outros meios de comunicacao
independentes, como redes da sociedade civil
organizada, bem como em programas do sistema de
radiodifusao brasileiro.

5) Que sejam publicadas nas plataformas digitais
institucionais e também dos Nucleos Especializados
listas exemplificativas com a sistematizacao de
Ssituacdes concretas em que a Defensoria pode atuar.

23
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Foto Canva

RECOMENDAGOES

CASO 2 - FIQUEM EM CASA

» A Ouvidoria-Geral tem atendido, de forma expressiva,
muitos usuarios/as indicando que estavam sem
respostas no canal de whatsapp da Defensoria. E
importante que haja celeridade nas respostas
oferecidas aos usuarios/as e também a amplificacao da
informacao de que o whatsapp gerara respostas em ate
24h e ainda, somente, se houver o preenchimento e
envio do formulario eletronico.

» A Ouvidoria-Geral recomenda, ainda, a implementacao
de outros canais de atendimento, que considerem o0S
cenarios de exclusao digital e casos urgentes,
priorizando a oralidade, meio pelo qual ¢grande parte da
populacdao se comunica. Além disso, é importante que
este atendimento passe a ser descentralizado,
especialmente considerando que 0S processos judiciais
eletrénicos ja foram retomadosS e 0S Cas0oS em que
houve intimacao ou citacao, usuarios/as necessitam de
comunicacao célere e direta com as unidades, nao
havendo a necessidade de preenchimento de novo
formulario de avaliacao financeira.

Além disso, a Ouvidoria-Geral foi acionada por
usuarios/as sem acesso a internet e com dificuldades
no preenchimento do formulario para o atendimento de
Casos urgentes. Sabe-se que esta é uma dificuldade
presente com frequéncia entre muitos/as usuarios/as,
seja pela dificuldade de interacdao e acesso aosS meios
digitais, seja por se tratarem de casos de
anafalbetismo. Este cenario refor¢ca um contexto de
exclusao social e de acesso a justica, no qual faz-se
necessario implementar formas de acesso -



a esta parcela da populacao, disponibilizando, por
exemplo, postos de atendimento presenciais, bem como
atendimento telefonico que auxilie o preenchimento do
formulario e realize um atendimento humanizado.

» Outra recomendacdo pertinente diz respeito ao
atendimento de casos urgentes. A Ouvidoria-Geral
identificou que nem todos 0S CasoS previstos e
constantes na lista exemplificativa como ur¢entes da
Defensoria Publica refletem as principais questoes
potencializadas durante a pandemia (como a
necessidade de alimentos para criancas, ameaca a vida,
maior demanda por beneficios sociais, tutelas coletivas
preventivas relacionadas a moradia em situacao
irregular, saude, carceraria, infracional, dentre outras).
Mesmo a lista sendo exemplificativa, tem originado e
fundamentado algumas restricdoes ao atendimento de
casos urgentes. Dessa forma, a Ouvidoria-Geral
recomenda que haja a atualizacao da lista
exemplificativa e a reorientagcao da triagem e para o0
atendimento destes casos.

» A Quvidoria-Geral recomenda que a Defensoria Publica
disponibilize atendimento telefonico para que
usuarios/as acessem 0 Servico de Informacgdes ao
Cidadao (SIC), divulgando esta informacao de forma
ativa nas suas plataformas digitais.

» Por fim, a Ouvidoria-Geral recomenda que haja a
vinculacao dos formularios de atendimento preenchidos
e enviados pelos/as usuarios de forma remota ao
sistema DOL, a fim de que estes formularios sejam
devidamente registrados e 0s casos atendidos.
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Depois que me

FIICONT £AR

Lancado em setembro de 2020, o
Faces da Defensoria #2 aprofunda as
guestdes de género, visto que grande
parte do perfil que acessa a
instituicao € composto por mulheres.




DEPOIS QUE ME
ENCONTRAR

FACES DA DEFENSORIA | EDIGAD 02 | 11.09.2020

Foto: Canva

PARA TEREZA, A PANDEMIA teve muitos significados
e acelerou uma decisao necessaria, dificil de ser

tomada e que ha muito tempo vinha sendo refletida,
mas que era essencial para o seu fortalecimento, para a
sua propria existéncia. Para muitas mulheres, os efeitos
provocados pela atual crise sanitaria e socioecondémica
vem deixando marcas muito profundas e situacoes que
ja eram complexas 2] angustiantes, foram
intensificadas.

Tereza comecou a repensar com quem falava, como
falava. Compreender o que se passava nao foi um
processo facil. Quando comecou a absorver e entender
que 0 seu relacionamento nao ia bem, decidiu conversar
com Eduardo. A resposta, nao surpreende, para ele,
Tereza estava errada. Disse que 0 seu jeito de falar e se
relacionar com as pessoas era provocativa. Ele dizia que
SO a controlava porque diante do comportamento dela
nao |lhe restava outra alternativa.

Todos esses fatores comecaram a pesar em demasia
para Tereza. Em um primeiro momento, chegou a pensar
que o problema era ela. Até tentou mudar, mas de nada
adiantou. Pelo contrario, a sua aledgria e a sua forca
foram dia ap0s dia sendo apagadas. Vivia com medo. E o
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medo foi a moldando. Ela definitivamente percebeu que
0 problema nao era ela. Teve forcas para sair de casa
uma vez. Eduardo prometeu que mudaria. Passou algum
tempo, nada mudou. Mas Tereza percebeu que ela havia
passado por uma profunda transformacao e prometeu a
ela mesma, que 0 seu caminho seria diferente.

Tereza continuava a batalhar. A situacao nao estava
facil, por diversas vezes, ela era a responsavel
financeira da sua familia. Vendia doces na rua para
sustentar sua familia, seus filhos. Nao esmorecia. Na
verdade, nao tinha esse privilégio. Lutar sempre foi
condicao essencial. Mas trabalhar catalisava ainda mais
as agressdes que sofria. O tempo foi passando, e tudo s0
piorava. Até que a pandemia chegou. O necessario
periodo de distanciamento social fez com que Tereza e
Eduardo tivessem que conviver vinte e quatro horas sob
0 mesmo teto. A vigilancia dele passou a cerca-la a cada
segundo. E a quarentena s6 aprofundou 0SS anos de
isolamento que paralisavam e reduziam Tereza ha anos.

Se 0 seu celular tocava, uma dura discussao se iniciava.
Tereza ficava constrangida por todos do seu prédio
escutarem, se sentia imensamente ofendida. Queria
proteger o seu filho que, assustado, ouvia tudo. Foi
assim que Tereza respirou fortemente e decidiu sair de
casa. Deixar o que ela mesma construiu nao foi facil.
Mas era necessario. Por ela e pelo seu filho. Se sentiu
ameacada, as adress0es verbais e psiquicas nao foram
poucas. Saiu da cidade com o seu filho.

Diante de tantos medos, Tereza precisava de apoio
juridico. Aqueles quase vinte anos precisavam ficar para
atras, mas para isso, era necessario se sentir segura e
receber um aconselhamento legal. Procurou a
Defensoria Publica. Queria ter certeza que Eduardo nao
voltaria a agredi-la psicologicamente e moralmente ou a
procurar na casa de sua mae, onde foi acolhida.

Tereza também queria discutir a guarda do seu filho.
Entretanto, recebeu como resposta que a instituicao
nao atuava no municipio em que ela agora reside e por
isso, foi orientada a procurar a Delegacia da Mulher
para realizar o Boletim de Ocorréncia e assim, pedir a
medida protetiva. Com relacao ao pedido de guarda, foi
informada que precisaria procurar a OAB local.

Tereza ligou para a OAB, ndao conseguiu contato. Sobre a



delegacia, ndao procurou. Inicialmente, pensou que a
delegacia somente poderia solicitar medidas protetivas
com relacao a violéncia fisica. Diante dessa situacao,
procurou a Oouvidoria-Geral que iniciou o processamento
do seu caso. Contudo, através do intermédio do 6rgao,
recebeu como resposta que a instituicao nao conta com
unidades em Seu municipio e por isso, haveria a
nomeacao de uma entidade conveniada para atuar no
caso relativo a guarda do seu filho. O primeiro
atendimento esta agendado para daqui um mes.

Agora Tereza esta tentando se reencontrar. Um dia apos
0 outro. O medo permanece. Anos de agdressdoes e
constrangimento deixam marcas. O apoio juridico que
procurava na Defensoria Publica Ihe traria mais
segurancga, certamente, reduziria essa sensacao de
vulnerabilidade.

Foto: Canva
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Foto: Canva

PERFIL

CASO 1 - DEPOIS QUE ME ENCONTRAR

O caso de Tereza evidencia a principal Face da
Defensoria. NAao seria possivel desenhar o retrato de
atendimentos realizados pela instituicao sem indicar e
aprofundar o fato de que <¢rande parte das pessoas
atendidas pela instituicdao sao mulheres.

Basta cruzar pelas salas de atendimento, analisar os
dados da Ouvidoria-Geral e o proprio cotidiano da
Defensoria que sera possivel confirmar que existe um
componente de ¢género inegavel no ambito dos
atendimentos e servicos prestados pela instituicao. Sao
as mulheres que, em sua ¢grande maioria, estao em
busca da efetivagao do seu acesso a justica.

‘Gé_nero o
Formulario eletronico

(09/2019 a 03/2020)

Género - Presencial

(09/2019 a 03/2020)

Feminino 489

Feminino

Masculino

N3o informado 21

Total 937

Outros

Legenda: Dados extraidos do atendimento realizado pela Ouvidoria-Geral



Essa constatacao esta intrinsecamente relacionada a
um fendmeno social muito mais amplo. Na realidade, o
fato de serem as mulheres as grandes usuarias da
Defensoria Publica reflete uma logica politico-social que
impele as mulheres para lu<gares e condicoes de
vulnerabilidade, € 0 que se chama de “feminizacdo da
pobreza”. Ao analisar o0s indices de pobreza do
continente latino-americano, percebe-se que as
mulheres, historicamente, estao no topo da taxas de
empobrecimento.

Quando se olha para a posicao econéomica das mulheres
hoje no Brasil, percebe-se que muitas delas sao as
responsaveis pela subsisténcia de sua familia, isso
porque, segundo o IPEA, 43% das mulheres que vivem em
casal sao as chefes de seus domicilios'. Entretanto,
segundo os dados do IBGE, as mulheres ainda ganham
20,5% a menos que 0S homens?

Estes fatos relacionam-se com um sistema de opressao
multidimensional e complexo que aprofunda
sistematicamente um amplo cenario de desigualdade
social que no Brasil, resulta, principalmente, de dois
fatores que permeiam intrinsecamente a sociedade
brasileira desde a sua génese: 0 racismo estrutural e a
questao de género. Ao analisar os perfis de atendimento
da instituicdao, €& possivel constatar que estes dois
elementos se relacionam (veja o box abaixo).

Assim, ndao se pode falar de violéncia de género sem
analisar atentamente as questdes raciais que
estruturam a piramide social brasileira. Dados do IBGE
evidenciam que as mulheres brancas ¢anham 70% a
mais que as mulheres negras3. De acordo com 0s dados
do PNAD (Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica)® o indice de desemprego entre mulheres
negras no pais é de 16,6%, 0 dobro da verificada entre
homens brancos (8,3%). A taxa entre as mulheres negras
também € maior do que entre as brancas (11%) e oS
homens negros (12,1%).

1. https://www.correiobraziliense.com.br/app/noticia/economia/2020/02/16/internas_economia,828387/mulheres-
-sao-responsaveis-pela-renda-familiar-em-quase-metade-das-casa.shtml

2. https://g1.globo.com/jornal-nacional/noticia/2019/03/08/mulheres-entre-25-e-49-anos-ganham-205-a-menos-
-que-homens-diz-ibge.ghtml

3. https://g1.globo.com/globonews/globonews-em-ponto/video/mulheres-brancas-ganham-70-a-mais-que-negras-
-revela-pesquisa-do-ibge-8377674.ghtml

4. https://www1.folha.uol.com.br/mercado/2019/10/negras-ganham-menos-esofrem-mais-com-o-desemprego-do-
-que-as-brancas.shtml
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Para pontuar o lugar de invisibilidade imposto a mulher
negra, a filosofa e escritora, Sueli Carneiro costuma
afirmar que elas “sao a dultima na fila depois de
ninguém”. Dessa forma, quando se observa com mais
atencao as diferentes condicdes de vulnerabilidade
entre as mulheres, percebe-se que existem multiplos
sistemas de opressoes e discriminacdoes que operam de
variadas formas e que causam efeitos, ainda mais
profundos. As sim, da mesma forma que as pessoas sao
permeadas por fatores interseccionais, 0 sistema de
discriminacao também é interseccional.

Cor ou racga - presencial

(09/2019 a 03/2020

Branco/a

X

Preto/a

Amarelo/a 11

S

Total 937

Legenda: Dados extraidos do atendimento realizado pela Ouvidoria-Geral

Todo este contexto de desigualdade e discriminacao
estrutural causa um outro quadro de viola¢gOes marcado
por todos oS tipos de violéncia. 0s dados evidenciam
que as meninas e mulheres sofrem em uma maior
proporcao todas as formas de violéncia e que uma
mulher é agredida a cada quatro minutos no pais?

Infelizmente, Tereza e Luisa nao estao sozinhas. Ano
passado, o Instituto Igarapé, através da plataforma EVA
(Evidéncias sobre Violéncias e Alternativas para
Mulheres e Meninas)‘f revelou que entre 2010 a 2017 ao
menos 1,23 milhao de mulheres foram atendidas no
sistema de salude brasileiro vitimas de violéncia. E que
em 90% dos casos, 0 agressor € uma pessoa proxima da
vitima.

5. https://www1.folha.uol.com.br/cotidiano/2019/09/brasil-registra-1-caso-de-agressao-a-mulher-a-cada-4-minu-
tos-mostra-levantamento.shtml
6. https://eva.igarape.org.br/
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Os dados constantes no Atlas da Violéncia do Instituto
de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA)’ divulgados em
2019 também evidenciam este cenario de violacoes
estruturais. A pesquisa indicou um aumento de
homicidios contra mulheres, e pontuou que ocorrem,
aproximadamente, 13 assassinatos de mulheres por dia,
cheg¢ando ao total de 4.936 homicidios de mulheres em
2017. Ainda, neste periodo, a violéncia contra mulheres
brancas aumentou 297% enquanto que cresceu 409%
com relacao as mulheres negras.

Assim, ao se analisar os indices de violéncia, observa-se
que as mulheres sao as maiores vitimas das diferentes
formas de violéncia no pais. Quando se observa O0S
ndmeros com relacao aos homicidios, evidencia-se que
as mulheres negras sdo vitimas mais recorrentes.
Segundo 0 Atlas da Violéncia, a taxa de assassinatos
desse grupo cresceu 29,9% de 2007 a 2017. No mesmo
periodo, o indice de homicidio de mulheres nao-negras
cresceu 4,5%.

Dessa forma, € inegavel que existe no pais uma
interligacao sistémica de violacdes e discriminacoes
historicas que partem das diferentes identidades
sociais e categorias bioldogicas, sociais e culturais, a
partir da multiplicidade de fatores como género, raca,
classe, capacidade, orientacao sexual, religiao, idade,
entre outros pontos.

Em razao disso, a Comissao Interamericana de Direitos
Humanos, em seu relatdorio contendo as observacoes
preliminares da visita in loco da Comissao ao Brasil® em
2018, apontou para a existéncia de intersecdes entre
violéncia, racismo e misoginia profundamente
enraizadas no pails, que se refletem no fato de que
enquanto 0S assassinatos cometidos contra mulheres
nao afrodescendentes descem, 0S assassinatos de
mulheres negras aumentam.

7. https://www.ipea.gov.br/portal/index.phpoption=com_content&view=article&id=34784&ltemid=432
8. https://www.oas.org/es/cidh/prensa/comunicados/2018/2380OPport.pdf
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Foto: Canva

PANDEMIA E VIOLENCIA DOMESTICA

Ndao é surpresa afirmar que a crise social e econdmica
provocada pela pandemia de COVID-19 tem catalisado o
cenario de violéncia doméstica. Um relatorio recente da
comissao Interamericana de Mulheres da Organizacao
dos Estados Americanos (CIM-0OEA)'indicou que em toda a
regiao houve um aumento das taxas de feminicidio na
quarentena, mas que em alguns paises houve uma
diminuicdao das denuncias por parte das mulheres, o que
pode indicar limitacées para a realizacao das
denuncias.

Estudos evidenciam que esta é a situacao do Esta do de
Sao Paulo. O FOorum Brasileiro de Seguranca Publica
(FBSP), em seu relatorio “Violéncia Domeéstica durante a
pandemia de COVID-19"°, identificou que o0s casos de
feminicidio cresceram 22,2%, entre Marco e Abril deste
ano, em 12 estados do pais, comparativamente ao ano
passado, e evidenciou que as mulheres enfrentam
obstaculos para buscarem as Delegacias. A pesquisa
revela o aumento de 17,9%. quanto as dendncias
realizadas por telefone.

Em Sao Paulo, os atendimentos realizados através do
190 sairam de 6.775 para 9.817. No total, os
atendimentos da Policia Militar a mulheres vitimas de
violéncia aumentou 44,9% no estado de Sao Paulo.

1. http://www.oas.org/es/cim/docs/ArgumentarioCOVID-19-ES.pdf
2. https://forumseguranca.org.br/wp-content/uploads/2018/05/violencia-domestica-covid-19-v3.pdf
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A Lei Maria da Penha & um marco e uma ¢rande
conquista para a protecao das mulheres. Em agosto,
comemorou-se 14 anos desta avancada e complexa
normativa. Contudo, o Atlas da Violéncia revelou que
mesmo ap0s a entrada de vigéncia da lei, de 2007 a 2017
houve um crescimento de 30,7% no numero de
homicidios contra mulheres.

E destes, 28,5% ocorreram dentro das residéncias das
vitimas, representando casos de violéncia domeéstica.

DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

No més de julho de 2020, o perfil de usuarios/as que
procuraram a OQuvidoria-Geral indica o0Ss seguintes
dados: 61% sao mulheres, destacando-se, entre 0 ¢énero
feminino, a expressiva demanda por informacodes, e
assuntos com questoes urgentes, alguns parcialmente
contemplados no rol exemplificativo de urgéncias da
Defensoria no periodo de atendimento remoto.

5. Distribuicdo dos atendimentos por género
Julho de 2020

Masculino
39%

Feminino
61%
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6. Distribuicao dos assuntos por género
Julho de 2020

Busca por Questoes Pedidos de
informacoes urgentes progressao,
sobre auxilio livramento
emergéncial condicional,

indulto ou
comutacao
de pena
Feminino

Il Masculino

7. Distribuicao dos casos urgentes
Género feminino

Julho de 2020

Busca e Pedidos de Mandatos Relativas Violéncia Pedidos de
apreensao alvara para urgentes a salde domaéstica progressao,
levantamento livramento
de valores condicional,

indulto ou

comutacao

de pena



um estudo divulgado pelo Fundo Monetario
Internacional (FMI)® indica que a pandemia de Covid-19
tende a aumentar a disparidade econdmica entre
géneros, na medida em que as mulheres ocupam
atividades mais afetadas pelo confinamento e atuam
mais em empregos do setor informal. Por esse angulo, o
ultimo ¢rafico chama a atenc¢ao para situacoes
apresentadas pelo publico feminino nao contempladas
no rol exemplificativo da Defensoria Pdablica, porém,
impactam diretamente no orcamento de mulheres ja
bastante prejudicadas no mundo do trabalho sendo,
muitas vezes, chefes de domicilio e principais
responsaveis pelo cuidado dos filhos.

8. Distribuigcdao dos casos urgentes
Género feminino

Julho de 2020

Casos urgentes
contemplados
na lista
exemplificativa
da DPE

53%

47%

Situacoes
complexas
nao
contempladas
na lista
exemplificativa
de casos
complexos

Exemplos: [I)alimentos de crianca/adolescente ou

gravidicos; Il)prazos; Ill) riscos a vida e IV)guarda e
regulamentacao de visitas 53%

1. https://www.terra.com.br/economia/pandemia-pode-aumentar-disparidadeeconomica-entre-homens-e-mulhe-
res-alerta-fmi,0599e1d27df58b2044e46650a72680cT1hg3bbfhk.html
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as questdes de género,
visto que grande parte
do perfil que acessa a
instituicdo € composto
por mulheres.




NA ESPERA

FACES DA DEFENSORIA | EDIGAQ 02 | 11.09.2020

Foto: Canva

LUISA CONSEGUIU O SONHADO EMPREGO depois de
alguns anos ja casada. Mesmo com 0 controle obsessivo
de seu companheiro, ela conseguiu fazer a entrevista
sem que ele soubesse. SO contou quando a carteira ja
estava assinada. Mas as coisas ja nao iam bem. Luisa
estava decidida a se separar. Nao podia mais conviver
em um relacionamento abusivo, vivendo se<regada do
convivio social, vigiada o0 tempo todo e sem
independéncia.

Pediu a separagao e ele nao aceitou. E em uma
discussao, empurrou e a¢rediu Luisa que segurava o0 seu
filho no colo. Ela conseguiu se trancar em um dos
comodos e ligar para a sua mae para pedir ajuda. Foi
imediatamente a delegacia. Queria fazer um pedido de
medida protetiva, mas, a partir da informacao que
recebeu na delegacia, ficou com receio de que a medida
protetiva pudesse impedir que o seu filho convivesse
com 0 pai. Assim, registrou um boletim de ocorréncia,
mas desistiu de pedir a medida.

Luisa decidiu nao voltar mais para casa com seu filho,
recebeu diversas ameacas. Seu antigo companheiro
dizia que procuraria a justica para que ela nao pudesse
mais ver a crianca. Procurou a Defensoria PU-
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blica e depois de dois meses foi encaminhada para uma
entidade conveniada. Além do sentimento de
inseguranca, Luisa precisava regulamentar a guarda do
seu filho, a pensao alimenticia e efetivar o seu divorcio,
diante da intransigéncia do pai do seu filho. Contudo, 0s
dias passavam e ela percebia que a sua a¢ao ainda nao
tinha sido protocolada. Diante da dificuldade de
contatar a entidade por telefone, ela comecou a ir
pessoalmente toda a semana até a sede da instituicao
conveniada que a estava atendendo, mas as respostas
sempre eram negativas.

Somente 4 meses ap0s 0 primeiro atendimento, Luisa
teve a sua acao protocolada. Mas as dificuldades nao
terminaram por ali. Ela percebeu wuma ¢rande
rotatividade dos advogados que estavam acompanhando
0 caso. E diante das barreiras para conseguir contato
com eles, Luisa ouviu de um amigo que poderia entrar
em contato com a Ouvidoria-Geral para trocar de
advogado. Em razao do regime de atendimento remoto
restrito aos casos urgentes no contexto da pandemia,
Caso uma usuaria, como Luisa, possua a intencao de
substituir o advogado/a, o caminho, até o momento, era
através do preenchimento do formulario eletrénico, o
que aumenta o tempo de espera.

A situacao foi ficando cada vez mais dificil. A empresa
em que Luisa trabalhava argumentou que ela estava
faltando em demasia. Aproximadamente, foram vinte
atestados por levar seu filho ao meéedico. Depois da
separacado, ela descobriu que seu filho sofre de uma
forte alergia. E também, as vezes em que precisou sair
mais cedo para ir a entidade conveniada para ter
informacoes sobre o protocolo foram decisivas. Luisa
perdeu seu emprego.

O pedido de Luisa para a troca de advogado foi atendido.
Agora ela recebe atendimento de outra entidade
conveniada. Mas segue aguardando wuma decisao
judicial. O pai do seu filho continua ne<¢an do a pensao
alimenticia. E Luisa que antes recebia 0 seguro
desemprego, a<ora conta com o0 apoio de pessoas
proximas.

Luisa buscava no atendimento da Defensoria PuUDblica,
via as entidades conveniadas, um olhar mais atento e
humanizado sobre os problemas que vinha enfrentado.



Esperava que a instituicao pudesse ter amparado as
suas angustias, esclarecido as duvidas sobre a medida
protetivas e sido mais célere com a propositura da sua
acao. Cada vez que precisou contar 0 Seu caso para um
dos advogados da entidade conveniada revivia toda a
sua dolorosa historia. Agora resta esperar a decisao
judicial - que quem sabe - podera deixar Luisa mais
tranquila.

Foto: Canva
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Foto: Canva

CASO 2 - NA ESPERA

A respeito do perfil do publico atendido na Ouvidoria-
Geral sob o aspecto de género, a analise dos dados
coletados entre 0s meses de setembro de 2019 e marco
de 2020, indica uma ligeira predominancia no publico
feminino, alcancando 52% nos atendimentos
presenciais e 56% nos atendimentos por formularios
eletronicos. Contudo, quando se analisa os dados dos/as
usuarios/as da Defensoria Publica percebe-se a
predominancia feminina, visto que a Pesquisa de
Satisfacdao do/a Usuario/a da Defensoria Publica®, cuja
Ultima edicao foi realizada em 2012, apontava que 73%
do publico era composto por mulheres, ou seja, a
maioria do universo consultado.

1. Distribuicao por género nos atendimentos presenciais
Set/2019 a Mar/2020

Masculino

45%
Feminino

52%

Qutros

1%

N&o infromado
2%

1. Pesquisa aplicada na Capital, Interior (Unidade Jundiai), Litoral (Unidade Santos) e Regido Metropolitana (Unidade
Sd0 Bernardo do Campo), com amostragem de 472 pessoas, no atendimento feito predominantemente em casos

das areas civel e familia.




2. Distribuicdao por género nos atendimentos presenciais
Feitos por formulario eletronico

Set/2019 a Mar/2020

Masculino
44%

Feminino

56%

NO que tandgde a COr ou raca?, enquanto a maior parte
publico que compareceu ao posto de atendimento da
Ouvidoria declarou-se preta ou parda (48%), o formulario
eletronico, disponivel na pagina da internet da
Ouvidoria, contabilizou 56% de pessoas que se
declararam brancas. Um leitura possivel desse dado,
pode ser feita a partir do estudo por Desigualdades
Sociais por Cor ou Raca, divulgado ano passado pelo IBGE
(Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica)?, segundo
0 qual as diferencas entre pessoasS neg¢ras e brancas
também se refletem no acesso a telefones,
computadores e internet; 0 que reforca as
vulnerabilidades associadas ao desafio de ser pobre e
negro no Brasil.

Ainda com relacdo a cor ou rac¢a, uma pesquisa realizada
pela Ouvidoria com o0s/as destinatarios/as dos Servicos
oferecidos no Centro de Atendimento da Defensoria
Publica localizada no prédio anexo do Forum Criminal da
Barra Funda, na capital paulista, realizada nos meses
denovembro e dezembro de 2018, evidenciou que 71% das
pessoas ouvidas se declararam pretas e pardas®.

2. As categorias cor/raca ou etnia sequem o padrio utilizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE). A categoria Negra é construida pela soma das categorias Preta e Parda.
3.https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/25844-desigualdades-sociais-por-cor-ou-raca.html|?=&-
t=sobre

4 https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relat%c3%b3rio_BarraFunda Considera-
c%c3%b5esAtendimento%20Regional%20Criminal 13mar19.pdf

43


https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/25844-desigualdades-sociais-por-cor-ou-raca.html?=&t=sobre
https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/25844-desigualdades-sociais-por-cor-ou-raca.html?=&t=sobre
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relat%c3%b3rio_BarraFunda_Considerac%c3%b5esAtendimento%20Regional%20Criminal_13mar19.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relat%c3%b3rio_BarraFunda_Considerac%c3%b5esAtendimento%20Regional%20Criminal_13mar19.pdf

44
3. Distribuicao por cor/raca nos atendimentos presenciais
Set/2019 a Mar/2020

29%
Pardo/a Negru/a"S%
48%
Preto/a

4. Distribuicao por cor/raca nos atendimentos feitos
por formulario eletronico

Set/2019 a Mar/2020

30%
Pardo/a 56%
Negro/a Branco/a
14%
Preto/a

0% 0% Indigena
Amarelo/a

46%
Branco/a

4% Nao
Amarelosa 1% infromado
1%
Indigena




Foto: rawpixel/428149

RECOMENDAGOES

Especificamente sobre 0Ss casos de Tereza e Luisa,
percebe-se uma lacuna da Defensoria Publica com
relacdao a propositura de medidas protetivas de urgéncia
que levam a crer que as respostas institucionais a este
cenario de violéncia estrutural precisam avancar, visto
que nao se mostram plenamente suficientes para
garantir o acesso a justica de mulheres que encontram-
se nestas condicoes.

Atualmente, a Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo
realiza pedidos de medidas protetivas somente nas
Ccomarcas que sao atendidas pela Instituicao,
restringindo, assim, 0 atendimento dos casos que
necessitam de medidas protetivas aos locais que
possuem a atuacao de defensores publicos em suas
comarcas.

A superacao do cenario ilustrado por estes dois caso0s
depende da efetivacao de uma série de iniciativas e
politicas publicas que garantam o direito de mulheres e
meninas. ISS0 passa por uma Série de acdes em
diferentes ambitos, Ccomo 0 acesso aos equipamentos de
salde, assisténcia social, medidas socioecondmicas,
fortalecimento das redes de apoio, dos instrumentos de
prevencao e protecao e de iniciativas que garantam o
acesso a justica destas meninas e mulheres.

importante destacar que a criacao da Defensoria
Publica em Sao Paulo representa mais do que a
implementacao de um 06rgao que promove a
judicializacao de demandas onde esta fisicamente
instalada. O o0rgao figura como o0 ¢estor da politica
publica do acesso a justica em todo o Estado, mesmo
nos locais que, por nao ter sede, atua por meio da advo -
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cacia suplementar através de convénios. Neste sentido,
além da gestdao dos recursos orcamentarios destinados
as entidades conveniadas, € de fundamental relevo que
as diretrizes institucionais utilizadas pela Defensoria
Pablica no atendimento humanizado a vitimas de
violéncia domeéstica sejam seguidos no trabalho
suplemen tar prestado por meio dos convénios.

De acordo com o Comité da Convencao sobre a
Eliminacao de Todas as Formas de Discriminacao contra
a Mulher - CEDAW', existem seis componentes inter-
relacionados e essenciais para a ¢arantia do acesso a
justica das mulheres: justiciabilidade, disponibilidade,
acessibilidade, boa qualidade, provisao de remédios
para as vitimas e prestacao de contas dos sistemas de
justica.

a)JusticiabiJidade_ requer o0 acesso irre_strito das
mulheres a justica, bem como a capacidade e o
empoderamento para reivindicar seus direitos;

b)Disponibilidade exige o0 estabelecimento de orgaos do
sistema de justica por todo o pais, em areas urbanas,
rurais e remotas;

c)Ac_essi_biIidad_e requer que todosps_drgéos _do_ sistema
de justica sejam seguros, economica e fisicamente
acessiveis as mulheres;

d)Boa qualidade dos sistemas de justica requer que
todos 0S componentes do sistema Se ajustem aos
estandares internacionais de competéncia, eficiéncia,
independéncia e imparcialidade;

e)Provisao de remédios requer que 0s 0rgaos do sistema
de justica oferecam as mulheres protecao viavel e
reparacao significativa por quaisquer danos que elas
possam sofrer;

f)Prestacao de contas do sistema de justica &
as segurada através do monitoramento para garantir
que funcionem em conformidade com o0S principios
acima.

1.https://assets-compromissoeatitude-ipg.sfo2.digitaloceanspaces.com/2016/02/Recomendacao-Geral-n33-Comi-
te-CEDAW.pdf
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Diante disso, a Ouvidoria-Geral recomenda que a
Defensoria PUblica incorpore as seguintes
recomendacoes, a fim de efetivar o acesso a justica das
mulheres, principalmente no que envolve 0s casos de
violéncia doméstica:

1.) Amplo e integral acesso a justica para mulheres

Ampliacao do acesso irrestrito das mulheres ao sistema
de justica, principalmente, a Defensoria Publica,
garantindo o respeito a justiciabilidade recomendada
pelo Comité CEDAW. Assim, a instituicao deve responder
as necessidades das mulheres e garantir que 0S Servicos
sejam prestados de maneira oportuna, continua e
efetiva em todos as etapas dos procedimentos judiciais,
incluindo os mecanismos alternativos de resolucao de
conflitos e 0s processos de justica restaurativa, mesmo
nos lugares onde o atendimento ocorre por entidades
conveniadas.

2.) Atendimento integral para casos de violéncia
domeéstica

Ainda com relacao a justiciabilidade, a instituicdao deve
efetivar o amplo acesso a justica as mulheres em
situacao de violéncia doméstica, garantindo
atendimento integral as mulheres que procuram a
instituicao em busca de medidas protetivas de
ur¢éncia;

3.) Estudos de viabilidade visando que as entidades
conveniadas passem a atender casos de violéncia
domeéstica

Realizacao de estudo acerca da viabilidade de medidas
visando a repactuacao e atualizacao dos termos de
convénio com as entidades conveniadas prestadoras de
assisténcia juridica, a fim de garantir que estas
entidades conveniadas prestem atendimento juridico as
mulheres em situacao de violéncia e assim, efetuem 0sS
devidos pedidos de medidas protetivas de urgéncia.
Dessa maneira, havera o cumprimento da acessibilidade
prevista pela Comité CEDAW, sendo necessaria a
superacao do cenario de auséncia de atendimento nos
casos de violéncia doméstica ocorridos em locais em
que ndao haja unidades da Defensoria Publica.

1.https://assets-compromissoeatitude-ipg.sfo2.digitaloceanspaces.com/2016/02/Recomendacao-Geral-n33-Comi-
te-CEDAW.pdf
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4.) Abstencdo de encaminhamento as Delegacias

Com relacao a necessidade de justica de boa qualidade,
faz-se importante que nao haja 0 encaminhamento de
mulheres vitimas de violéncia doméstica as Delegacias,
seguindo a Recomendacao das 22 e 32 Subdefensorias-
Gerais de 14/7, bem como a Recomendacao n. 29/2015
emitida pela Corregedoria-Geral;

5.) Garantia do acesso a assisténcia financeiro e
outros

Garantia do acesso a assisténcia financeira e
atendimento por meio dos CAMs visando a garantia do
acesso aos centros de protecao, a abrigos, a linhas
telefonicas de emergéncia, e a servicos médicos,
psicossocial e de aconselhamento;

6.) Efetivacao da acessibilidade e remoc¢ao de
barreiras linguisticas e outras

Ainda quanto a acessibilidade, recomenda-se a remocao
das barreiras linguisticas proporcionando Servicos
independentes e profissionais de traducao e
interpretacao, quando necessario, e assisténcia
individualizada para mulheres analfabetas, a fim de
garantir sua plena compreensao dos processos judiciais
e extrajudiciais;

7.) Levantamento e sistematizacao dos dados da
Defensoria Publica contendo marcadores de género e
eétnico-raciais

Reitera-se a recomendacao ja formulada anteriormente
acerca da inclusao de marcadores étnico-raciais e de
género em todos 0os formularios e chats de atendimento
da Defensoria Publica de Sao Paulo, possibilitando a
geracao de dados abertos, desadregados e
anonimizados, a fim de que as politicas de atendimento
sejam aprimoradas, a partir do ajustamento de
eventuais disparidades no acesso aos servicos da
instituicao que possam a vir ser identificados.



8.) Divulgacao sobre procedimentos e mecanismos de
justica disponiveis através do acesso a Defensoria
Puablica

Essas informacoes devem ser apropriadas para todos oS
grupos étnicos e minoritarios na populacao e
desenhadas em estreita cooperacao com as mulheres

desses grupos, devendo ser idealizadas em varios
formatos.

9.) Criacao de programas de educacao em direito

Estabelecimento de programas de informacao e
empoderamento para as mulheres sobre a existéncia de
assis téncia juridica realizada pela Defensoria Publica e
as condicbOes para acessa-la.

10.) Consideracao das multiplas vulnerabilidades na
analise s6cio-economia

A Ouvidoria-Geral recomenda a ampla efetividade do
disposto no art. 20, parag¢rafo 50, da Deliberacdao 89, o
qual prescreve que a renda mensal e o patriménio
liquido deverao ser considerados individualmente na
hipotese de colidéncia de interesses de membros de
uma mesma entidade familiar, inclusive nos casos de
violéncia domeéstica e familiar. Nos casos em que a
mulher ndao possui acesso igualitario a renda familiar,
recomenda-se que a analise socio-econdmica seja
realizada a partir do dispositivo mencionado acima.

11.) Aprimoramento dos canais de interlocucao com as
entidades conveniadas:

»Divulgacao dos canais de acesso da Ouvidoria-Geral
para 0S usuarios/as que sao atendidos pelas entidades
conveniadas;

»Implementacao de canais de contato entre a
instituicao e usuarios/as que queiram mudar e/ou
reclamar de advogados/as conveniados/as, evitando
assim que estes/as usuarios/as precisem preencher o
formulario eletrdonico;

»Criacao de canais de contato entre as Unidades e 0sS
advogados/as conveniados/as visando manter
atualizadas as informacoes sobre processos e
atendimentos.
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RECOMENDAGOES

ESPECIFICAS PARA A PANDEMIA

1.) Atualizacao da lista dos casos urgentes

Atualizacao da lista exemplificativa dos casos urgentes
que podem ser atendidos durante o0 periodo de
pandemia, visando a inclusao de assuntos familiares do
catalogo de assuntos ur<gentes, ja que muitos casos de
violéncia direta ou indireta que estao sendo
potencializados neste momento estao regulamentado
em dispositivos do Codigo Civil e/ou outras normativas
relativas ao direito das familia (como por exemplo,
pedidos e a supervisao de determinadas medidas de
protecao, obtencao de pensao alimenticia, e outras
garantias de protecdo de direitos como acesso a saude,
etc.).

2.) Descentralizacao do atendimento presencial para
mulheres

A respeito da disponibilidade do sistemas de justica, o
Comité CEDAW recomenda que o0Ss Estados partes
as segurem o direito das mulheres de acesso a justica
sem discriminacao em todo o territdorio do Estado parte,
inclusive em areas remotas, rurais e isoladas,
considerando 0 estabelecimento de tribunais
itinerantes, especialmente para atender mulheres.



3.) Aprimoramento do atendimento remoto

A fim de também atender as usuarias que nao possuem
acesso a internet ou com dificuldades para interagir
com as tecnologias digitais, recomenda-se a
implementacao do atendimento telefénico, ou por
outros canais que sejam mais acessiveis, diversificadas
e interativas;

4.) Criacao de fluxos e atendimentos especializados
para mulheres

Neste caso, faz-se importante o estabelecimento e
publicacao dos fluxos de atendimento para mulheres em
situacao de violéncia que tragam esclarecimento sobre
as dinamicas de atendimento nestes Casos,
esclarecimentos sobre as etapas e prazos do
processamento.

Foto: Canva
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Através dos

NoTieoS” 4

Lancado em outubro de 2020, o Faces da
Defensoria #3 publicou dois casos que
evidenciam a necessidade de elaboracdo e
aprimoramento de determinados fluxos
institucionais tanto internos quanto
externos.




ATRAVES DOS

NOTICIARIOS

FACES DA DEFENSORIA | EDIGAQ 03 | 28.10.2020

Foto: Canva

LUIZ SOMENTE CONHECIA a Defensoria Pablica
atraves dos noticiarios. Pertencente a classe meéedia

paulistana, estava acostumado a viajar e morou fora do
pais por décadas. Contudo, 0 cenario econdmico
provocado pela pandemia acelerou uma Situacao ja
dificil. Quando voltou ao pals, ja com quase 50 anos de
idade, vivenciou dificuldades para conseguir um
empredo e a partir de alguns trabalhos de traducao,
consegduia minimamente se manter.

No apice da pandemia, recebeu uma intimacao do
Judiciario Paulista informando que sofreria um despejo
caso nao pagasse 0S alugueéis atrasados.
Imediatamente, recor dou-se da Defensoria Publica e
acionou a instituicao via o atendimento telefdnico.
Relatou que tentou ligar por dois dias, obtendo éxito
apenas na terceira tentativa, quando foi orientado a
agendar atendimento atraveés do assistente virtual, DEFI.
A partir disso, Luiz tentou efetivar o atendimento por
muitas vezes, mas nao obteve sucesso. Entrava no chat
na data e hora agendada, contudo, a pagina aparecia em
branco, apenas com o0 logo da instituicao.
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Recorreu a Central de Teleagendamento e I|a foi
informado que deveria novamente marcar 0
agendamento no DEFI. Contudo, acontecia 0 mesmo
problema e Luiz, nao conseguiu o atendimento. Diante
disso, ficou sabendo pelo site da instituicao que
poderia acionar a Ouvidoria, foi quando conversou com
0 0rgao e pode, pela primeira vez, depois de tantas
interagOes, relatar os seus problemas por voz, atraves
do atendimento telefonico. A partir do processamento
do caso, a Ouvidoria foi informada, pela unidade
responsavel, que nao lograva em contatar Luiz, uma vez
que 0 Seu email havia sido cadastrado de forma
incorreta no sistema DOL.

Luiz seguia preocupado, pois 0 prazo se aproximava.
Depois de alguns dias, a unidade responsavel pelo caso
telefonou para ele e informou que o seu caso ja havia
sido registrado e direcionado a uma entidade
conveniada, ressaltando que quanto ao prazo, a
Defensoria Publica possui prazo em dobro. Luiz se
tranquilizou. Depois de alguns dias, sua campainha
tocou. Era o oficial de justica em cumprimento a ordem
judicial. Luiz nao sabia como reagir e o que fazer. No
mesmo momento, ligou para a entidade conveniada e foi
informado que deveria ir presencialmente a sede da
entidade levar a procuracao. Contudo, diante da
situacdo, nao tinha escolhas, precisaria imediatamente
deixar sua residéncia.

Luiz embalou tudo o que podia, doou ¢rande parte das
suas coisas, pois nao tinha onde deixar. conseguiu que
um amigo guardasse 0s moveis e eletrodomésticos de
maior valor e agora, vive em um albergue. Ligou para o
advogado responsavel que |he disse nao poder fazer
nada, que havia enviado um email dias atras. Luiz
tentou dizer que nao havia recebido nenhum email e
que 0 advogado poderia ter entrado em contato por
outro meio, visto que possuiam todos 0S seus dados.
Luiz buscava apenas algum tempo para que pudesse
organizar a sua vida e buscar uma solucao para onde ir,
mas, inesperadamente, precisou remodelar a sua vida
em poucos minutos.
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CASO 1 - ATRAVES DOS NOTICIARIOS

SUPERENDIVIDAMENTO

O debate sobre o superendividamento dos brasileiros e
brasileiras nao € novo, entretanto, a pandemia acelerou
essa problematica, trazendo contornos ainda mais
graves. Ha alguns anos, o Brasil tem vivenciado um
aumento nas taxas de desempre<o, e somente no
primeiro trimestre do ano, a taxa de desempreg¢o no
Brasil subiu para 12,2%, atingindo 12,9 milhboes de
pessoas, seeundo a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua Mensal (PNAD Continua?).

Contudo, inseridos no contexto da pandemia, os indices
de desemprego estao se agravando. Entre maio e junho,
0 numero de desempre<ados no Brasil aumentou em
20,9%, segundo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE).

A pesquisa evidenciou ainda que diminuiu em 3,5% 0
numero de trabalhadores ocupados na comparacao com
maio e que em apenas trés meses, 1,9 milhdes de
trabalhadores informais perderam seu emprego. Outro
dado relevante evidenciou que somente nestes ultimos
meses, 4 milhdoes de Dbrasileiros recorreram a
empréstimos financeiros na pandemia.

Ao analisar as discussodoes sobre o superendividamento,
6 necessario refletir que este é um cenario que vem sen-

1.https://gl.globo.com/economia/noticia/2020/04/30/desemprego-sobe-para-122perc
ent-em-marco-e-atinge-129-milhoes.ghtml
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do forjado rapidamente no pais. Nos Ultimos meses,
mais de 25% da populacao ficou inadimplente em uma
ou mais contas e 0s devedores equivalem a 39,45% da
populacao adulta do pais, totalizando,
aproximadamente, 61,88 milhoes de pessoas
negativadas, segundo os dados do CDL/SPC Brasil.

De acordo com o Instituto de Defesa do Consumidor
(IDEC) e do Banco Central do Brasil, ha 30 milhdes de
superendivida dos e 26,5% destes superendividados
apontaram como motivo de endividamento a reduc¢do de
renda?.

DESEMPREGO APOS 0S 50 ANOS

Este cenario é ainda mais grave para quem ja passou
dos 50 anos de idade, além das taxas de desemprego
serem maiores, um estudo do Laboratorio do Futuro da
Coppe (Coordenacao de Projetos e Pesquisas da
Universidade Federal do Rio de Janeiro/UFRJ), em
parceria com a startup Labore, apontou que cerca de 6,7
milhdes de pessoas que trabalham no mercado formal
poderiam perder seus empregos e que deste total, a
estimativa é de que 1,2 milhdo tenha mais de 50 anos3.

Foto: Canva

2.https://gl.globo.com/economia/noticia/2020/08/20/cerca-de-4-milhoes-de-brasileiros-recor
reram-a-emprestimo-financeiro-em-julho-diante-da-pandemia-diz-ibge.ghtml
3.https://www.em.com.br/app/noticia/economia/2020/07/20/internas_economia,1168301/profissionais-com-
-mais-de-50-anos-sao-mais-ameacados-pelo-desemprego.shtml



https://g1.globo.com/economia/noticia/2020/08/20/cerca-de-4-milhoes-de-brasileiros-recor reram-a-emprestimo-financeiro-em-julho-diante-da-pandemia-diz-ibge.ghtml 
https://g1.globo.com/economia/noticia/2020/08/20/cerca-de-4-milhoes-de-brasileiros-recor reram-a-emprestimo-financeiro-em-julho-diante-da-pandemia-diz-ibge.ghtml 
https://www.em.com.br/app/noticia/economia/2020/07/20/internas_economia,1168301/profissionais-com-mais-de-50-anos-sao-mais-ameacados-pelo-desemprego.shtml
https://www.em.com.br/app/noticia/economia/2020/07/20/internas_economia,1168301/profissionais-com-mais-de-50-anos-sao-mais-ameacados-pelo-desemprego.shtml
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(RUTADAS

Lancado em outubro de 2020, o Faces
da Defensoria #3 publicou dois casos
gue evidenciam a necessidade de
elaboracao e aprimoramento de
determinados fluxos institucionais
tanto internos quanto externos.




HISTORIAS
CRUZADAS

FACES DA DEFENSORIA | EDIGAO 03 | 28.10.2020

Foto: Canva

ANOS ATRAS, CLARICE OUVIU FALAR pela primeira
vez da Defensoria PlOblica. Na ocasiao, sua irma

precisou acionar a justica para solucionar a guarda e a
pensao alimenticia do seu sobrinho e naqueles tempos,
jamais ima<ginou que viveria uma situacao semelhante a
da sua irma.

Porém, o tempo passou e trouxe para Clarice a mesma

situacao. O pai do seu filho, més a mes, estava
atrasando a pensao e depositando, a cada vez, distintas
quantias, sempre insuficientes para arcar com o0S
custos da crianca. A partir disso, a historia se repetiu.
Clarice procurou a Defensoria Publica, foi atendida e se
sentiu amparada. Quando tinha duvidas, comparecia a
unidade e era atendida pelos integrantes da instituicao.

Clarice mantinha a esperanca de uma breve resolucao
para a sua situacao e de seu filho. Depois de um tempo,
a audiéncia de conciliacao foi agendada, entretanto,
nao foi possivel chegar em um acordo. Ela aguardava o0s
proximos passos quando a pandemia de COVID-19
impactou a vida de todos e todas. Supds que 0S prazos
do seu processo judicial estivessem suspensos e
durante este periodo, nao podia mais ir até a unidade
tirar suas duvidas, como frequentemente fazia, pois
sabia que em decorréncia do necessario distanciamento
social, o prédio estaria fechado.
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Para sua surpresa, uma carta enviada pela Defensoria
Pablica chegou na residéncia do seu avd, onde Clarice
mora ha alguns anos. O papel dizia que ela deveria se
manifestar em até cinco dias caso desejasse seguir com
0 pleito, sob o risco de nao haver a continuidade da sua
acao, nos termos do artigo 485 do Codigo de Processo
Civil. Em um primeiro momento, Clarice estranhou a
carta, pois nao sabia que 0S prazos ja estavam correndo
novamente e logo ap6s este momento inicial, passou
imediatamente a pensar em como iria acionar a
instituicao. Passou pela sua mente ir a algum lugar
presencialmente para buscar informacoes, mas Clarice
tinha sido diagnosticada com COVID-19 e sair de casa,
nNao era mais uma possibilidade.

Leu e releu a carta novamente, na tentativa de
identificar alguma informacao que orientasse como ela
deveria se manifestar. Nao encontrou nenhuma
informacao sobre os meios para acionar a Defensoria
Publica e diante disso, resolveu procurar nos
buscadores da internet. Localizou o numero da Central
de Atendimento telefdonico e quando ligou, recebeu a
orientacao para preencher o formulario eletronico que
estava no portal da instituicao. Preencheu o formulario
por trés vezes, aguardou um contato em resposta, mas
nao houve o retorno.

Clarice ligou novamente na Central de Atendimento
telefonico e diante da resposta que deveria aguardar,
pediu o contato da Ouvidoria-Geral e assim, registrou a
sua reclamacao. No tramite interno realizado pelo
orgao, foi possivel verificar que nao haviam registros
suficientes do atendimento no sistema DOL, fato que
dificultava a identificacao do recebimento e tramitacao
relativa aos formularios preenchidos por Clarice, bem
como dos encaminhamentos que foram realizados.
Ainda no processamento do caso, foi informado que 0
formulario havia sido enviado a Regional, porém em
consulta, a Unidade responsavel informou que nao havia
recebido o encaminhamento do formulario. Entretanto,
ap0s o acionamento realizado pela Ouvidoria, a unidade
que ja atendia Clarice entrou em contato, dando
seguimento ao atendimento.

Ainda na espera do desfecho para o seu pleito e
passando por dificuldades para sustentar seu filho -
uma vez que esta desempregada e a sua Unica renda é o
auxilio emergencial e as contribuicoes recebidas em de-



corréncia da aposentadoria do seu avo, Clarice avaliou
que a Defensoria Publica, diante do prazo que lhe foi
designado, poderia ter encontrado outra forma mais
Célere de contata-la, visto que tinha seu telefone. Ou,
entao, apontou que a instituicao poderia ter informado
na carta de intimacao um canal especifico para a
resolucao de casos com prazo e ter comunicado que
recebeu o seu formulario.

Foto: Canva
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Foto: Canva '

CASO 2 - HISTORIAS CRUZADAS

COVID 19 NOS BAIRROS PERIFERICOS

Clarice esta entre 0os muitos habitantes dos bairros
periféricos que tiveram COVID-19. Diversos estudos tém
evidenciado os altos indices da doenca nos bairros
distantes dos centros urbanos e apontado que issSo
ocorre frente a necessidade de muitos trabalhadores e
trabalhadoras precisarem retornar presencialmente aos
seus empreg¢os, estarem trabalhando em servigcos
essenciais e que por isso, nao puderam exercer as
medidas de distanciamento social, e também pelo fato
de precisarem se deslocar por transportes publicos.
Além de outras questdes urbanisticas e sociais, como
por exemplo, a frequente coabitacao de diversas
pessoas em uma casa pequena e a auséncia de politicas
publicas sociais e sanitarias voltadas a estes bairros.

Todos estes fatores levam a uma situacao em que
somente em Sao Paulo, 22% dos moradores dos bairros
mais pobres ja pegaram coronavirus. Mesmo diante de
um cenario de subnotificacao e de auséncias de dados
com marcadores etinico-raciais, um outro levantamento
realizado em junho, pela Rede Nossa SP cruzando dados
da Prefeitura com o Mapa da Desigualdade?, revelou que
0S bairros com as maiores proporcoes de pessoas pretas
e pardas tiveram mais mortes por covid-19,
apresentando também uma correlacao com as
condicoes e locais de moradia, visto que os bairros com
mais favelas tendem a ter mais casos e mortes.

1.https://noticias.uol.com.br/saude/ultimas-noticias/redacao/2020/06/24/bairros-com-mais-n
egros-concentram-maior-numero-de-mortes-pela-covid-19.htm



https://noticias.uol.com.br/saude/ultimas-noticias/redacao/2020/06/24/bairros-com-mais-n egros-concentram-maior-numero-de-mortes-pela-covid-19.htm
https://noticias.uol.com.br/saude/ultimas-noticias/redacao/2020/06/24/bairros-com-mais-n egros-concentram-maior-numero-de-mortes-pela-covid-19.htm

COVID 19 NOS BAIRROS PERIFERICOS

Um outro aspecto que se relaciona com a vida de Clarice
diz respeito as construcdes historicas de estere0tipos
femininos que limitam as mulheres aos espacos
domeésticos e tentam naturalizar que o cuidado com a
familia @ uma atribuicao exclusiva das mulheres.
Atualmente, ela vive com 0 av0 ja que precisa cuidar
dele, e essa nao é uma realidade exclusiva de Clarice,
visto que uma pesquisa realizada durante 0
desenvolvimento do Projeto de Extensao “Desvelando e
construindo o processo do acompanhar e do cuidar de
pacientes com doencas cronico-degenerativas” mostram
que 0S cuidadores de doentes crénicos e que estao em
tratamento no Hospital Universitario de Londrina, sao
em sua maioria (88%), do sexo femininoZ2.

Em 2018, o IBGE revelou que as mulheres dedicam mais
horas aos afazeres domésticos e cuidado de pessoas,
visto que 37% das mulheres realizavam tarefas
relacionadas ao cuidado de pessoas, em comparacao
com 26,1% dos homens?.

Todo este cenario possui camadas ainda mais
profundas, uma vez que muitos homens deixam de pagar
as devidas pensoes aos seus filhos, bem como dividir as
tarefas de cuidados, pela falsa suposicao de que 0S
papéis e atribuicdes de cuidado estao vinculados as
mulheres. De acordo com 0 IBGE, existem
aproximadamente 11 milh0es de mdes solo no Brasil e
sabe-se que os impactos da pandemia de COVID-19 para
estas mulheres tém sido devastador, tanto a nivel
financeiro quanto a nivel emocional. Mesmo com a
existéncia do auxilio emergencial em dobro para as
mulheres provedoras da familia, sabe-se que estas
mulheres tem passado por situacdoes de extrema
sobrecarga, para além de terem visto 0S valores da
pensao alimenticia diminuirem ou até mesmo, nao
serem depositados.

2.0Olegna de Souza Guedes* Michelli Aparecida Daros, O cuidado como atribuicio feminina: contribuicées para um
debate ético
3.https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-sala-de-imprensa/2013-agencia-de-noticias/re
leases/24266-mulheres-dedicam-mais-horas-aos-afazeres-domesticos-e-cuidado-de-pessoas-m
esmo-em-situacoes-ocupacionais-iguais-a-dos-homens
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DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

Entre as manifestacdes processadas pelo oOrgao, tem
sido recorrente a falta de retorno ap0S 0 primeiro
contato, bem como a auséncia de informacdes sobre 0s
canais de comunicacao e interlocucao com a
instituicao.

4. Classificacao dos obstaculos mais recorrentes
Setembro/2020

Ndo agendamento I

Medida juridica ou .
adminisrativa nao proposta

Davidas sobre como usar os
canais de atendimento

Falta de contato telefénico || G
Faita de informacaes sobre G

canais de atendimento
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450
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Foto: Canva

RECOMENDACOES

CASO 1 -ATRAVES DOS NOTICIARIOS / CASO 2: HISTORIAS CRUZADAS

0s casos de Clarice e Luiz suscitam uma discussdao sobre
a necessidade de elaboracao e aprimoramento de
determinados fluxos institucionais tanto internos
quanto externos. Além da definicao dos fluxos, € preciso
também que a instituicao promova medidas para
difundi-los e publiciza-los tanto entre o0s diversos
0rgaos e unidades da Defensoria PuUblica quanto
também para oS usuarios e usuarias.

Visando contribuir com esta tematica, a Quvidoria-Geral
recomenda que a Defensoria Publica desenvolva
iniciativas a partir das seguintes recomendacoes:

DEFINICAO DE FLUXOS EXTERNOS DIRECIONADOS A
COMUNICACAO COM 0OS USUARIOS E USUARIAS

1.) Retorno ao usuario e usuaria e prestacao de
informacao sobre as proximas etapas

0S casos ilustrados nesta edicao demonstram que tem
sido frequente a espera pelo contato por parte da
instituicao apos o0 acionamento remoto realizado pelo
usuario e usuaria. Nesse sentido, recomenda-se que 0
retorno ao usuario e usuario seja realizado de forma
mais célere. Ainda neste contexto, faz-se importante
que a instituicao informe o fluxo que ira seguir apos o
recebimento remoto da demanda. Neste ponto, a
Quvidoria-Geral recomenda que seja criado um fluxo que
contenha a informacao da estimativa de tempo para o
retorno, bem como 0S proximos passos do atendimento.
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2.) Desenho de fluxos para casos que possuem prazo

Ambos 0S casos relatados nesta edicao retratam
situacoes que demandavam uma atuacdao urgente da
instituicao, - visto que havia prazos peremptorios -, mas
que precisaram seguir todo o tramite e processamento
previsto para atendimentos independente desta
caracteristica. Dessa forma, a Ouvidoria-Geral
recomenda o0 estabelecimento de fluxos especificos
para 0 recebimento e tratamento de casos quando ha
transcurso de prazo.

3.) Fluxos que possibilitem o contato remoto com as
unidades

Antes do cenario imposto pela pandemia, usuarios e
usuarias iam diretamente as unldades que estavam
sendo atendidos para buscar mformar;oes processuais
ou esclarecer davidas com relacdao ao seu atendimento.
Entretanto, a partir da nova realidade social, esta
pratica ndao € mais possivel, visto que 0S usuarios e
usuarias sao orientados a acionar a instituicao via o
assistente virtual. Visando a criacao de canais fluidos
com aquelas pessoas que ja sao usuarias da instituicao,
a Ouvidoria recomenda a criacao de fluxos que
estabelecam canais de comunicacao mais céleres para
casos desta natureza.

4.) Fluxos em casos de nomeacao por entidade
conveniada

NOS Casos em que haja a nomeacao de advogados/as de
entidades conveniadas, é importante o estabelecimento
de fluxos que detalhem o0s responsaveis pela
comunicacao deste fato ao usuario e usuario, prazos,
bem como 0 conteudo da comunica¢ao, como por
exemplo, o nome e contatos do advogado ou advogada e
0 canal para duvidas e reclamacoes.

DEFINICAO DE FLUXOS INTERNOS

5.) Definicao dos fluxos entre 6rgaos e unidades

0 caso de Clarice demonstrou a necessidade da criacao,
e publicizacao, dos fluxos internos para 0
direcionamento de um caso desde o0 seu recebimento
até o0 seu encaminhamento para as unidades
competentes, a fim de uniformizar o direcionamento



que deve ser dado aosS Ccas0S que sao recebidos de
maneira remota, possibilitando, assim, que 0S caso0s
recebidos sigam 0 mesmo padrao de encaminhamento.

6.) Preenchimento do sistema DOL

Para que a tramitacao de cada caso possa ser verificada
e identificada, faz-se importante que o0s integrantes da
instituicao mantenham o sistema DOL alimentado e
atualizado. Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral, em
consonancia com as previsdes constantes no Ato
Normativo DPG n° 166 e na Recomendacao n° 32 da
Correg¢edoria-Geral, recomenda que o0 sistema DOL seja
atualizado a cada etapa do processamento de um caso.

7.) Ampla publicizacao dos fluxos internos

A Ouvidoria-Geral recomenda que o0s fluxos internos
sejam amplamente divulgados pela instituicao, a fim de
alcancar as diversas unidades e 0r¢gaos da Defensoria
Puablica.

8.) Criacao de fluxo para 0o 0800 em casos de
dificuldades no acesso remoto

0 Ccaso de Luiz retrata a necessidade do
estabelecimento de fluxos para 0S casos de usuarios e
usuarias que buscam a central de teleagendamento
relatando problemas técnicos com o0 atendimento
remoto, seja pela auséncia de retorno ou pela
impossibilidade de acessar o atendimento digitalmente.
0s casos retratados nesta edicao evidenciaram que a
Central de Teleagendamento tem orientado que as
pessoas que tiveram problemas técnicos devam tentar
novamente o acionamento digital.

ASssim, recomenda-se a criacao de fluxos que garantam
que usuarios e usuarias que recorram a Central de
Teleagenda mento, nosS casos de problemas técnicos ou
auséncia de resposta, possam ser encaminhados
internamente, sem que haja a necessidade de novo
acionamento eletronico.
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Lancado em dezembro de 2020, o
Faces da Defensoria #4 aprofunda as
questdes envolvendo o processo de
avaliacdo financeira durante o
cenario de pandemia de Covid-19.
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Foto: Canva

ATE CASAR, LUANA SEMPRE TEVE  asua
independéencia financeira, trabalhava no comercio da

sua cidade e se orgulha dos anos trabalhados com
carteira assinada. Depois que seus filhos nasceram, nao
pode mais trabalhar fora e passou a se dedicar
inteiramente a cuidar deles.

Quando estava gravida do seu terceiro filho se divorciou
e precisou buscar apoio juridico para ingressar com
uma acao de alimentos. Na época, contratou um
advogado e judicialmente, o valor da pensao foi definido
para os trés filhos do casal.

O dia a dia como mae negra solo tem sido desafiador
para Luana, um dos seus filhos tem autismo e o0S
cuida dos sao constantes. Seu ex-marido, que nao Vé 0S
filhos ha mais de cinco anos, ja vinha atrasando alguns
meses da pensao e drande parte dos valores recebidos
custeava os medicamentos que seu filho precisa tomar
diariamente.

Mesmo com todas estas dificuldades, a vida continuava
a seguiremum quarto alugado em que Luana vive com
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0s trés filhos até que a pandemia alterou a vida de
todos. Logo ap0s 0S primeiros meses da crise social e
econdmica provocada por este novo cenario, Luana foi
notificada de uma decisao judicial que havia reduzido a
pensao alimenticia de seus filhos em aproximadamente
dois tercos.

Imediatamente, ela procurou o advogado que a havia
auxiliado no inicio. Mas agora, Luana nao podia mais
arcar com os custos e diante dessa situacao, ele indicou
a Defensoria Publica. Ela acessou o site, se cadastrou,
passou pela avaliacao financeira. Nesta etapa, a
instituicao lhe comunicou que foram localizadas contas
em seis bancos e mesmo em meio a pandemia, Luana
procurou cada um dos bancos para poder apresentar o
comprovante de encerramento dessas antigas contas e
assim, pode comprovar a inatividade delas.

Passados alguns dias, Luana foi notificada de que, em
razao de uma troca de advogados da parte de seu ex-
marido, a revisdao de alimentos havia sido suspendida.
Luana respirou mais aliviada, contudo, poucos meses
depois, ela foi novamente notificada da revisao e
reducao dos valores recebidos por seus filhos. Procurou
novamente a Defensoria Publica, remotamente, acessou
0 Site, mas recebeu como resposta que o atendimento
deveria ser rea¢endado para que ela trouxesse O0S
extratos e com provantes bancarios.

Luana explicou que havia enviado todas estas
documentacdes ha poucos meses atras, mas sentiu
muitas dificuldades de transmitir estas informacoes
pelo site. No chat, tentava enviar os documentos ja
enviados anteriormente, tentou diversas vezes, mas nao
dava certo e nestas tentativas, precisou lidar com a
instabilidade do sistema que por vezes fazia com que o
chat ficasse fora do ar, além do fato de que muitas
vezes a resposta do atendente demorava muito tempo.

Luana sentia uma sensacao de vazio, como se falasse e
ninguém respondesse. Enviava uma mensadem e a
resposta sO0 vinha duas, trés horas depois. E muitas
vezes, precisava iniciar a conversa desde o0 inicio e
explicar o caso novamente, além de precisar reenviar 0s
documentos frequentemente. E nestas diversas
tentativas de conversa, tentou explicar que ja tinha ido
a0s bancos mencionados e apresentado as devidas
certidoes, explicou, também, que dois dos bancos esta -



vam fechados por conta da pandemia e que para ela,
passar por toda a avaliacao financeira novamente, em
menos de trés meses, era muito desgastante. Se
deslocar com filhos pequenos, um deles com autismo, ja
havia sido bastante desafiador da primeira vez.

Quando Luana retornou a instituicao, pode explicar
novamente a situacao e a defensora publica que estava
presente no plantao daquele dia, compreendeu o0S
motivos de Luana e realizou o atendimento juridico.

Agora, apesar das dificuldades iniciais, Luana conseguiu
0 atendimento juridico e esta sendo atendida pela
instituicao, ac<uardando a resolugcao do pedido de
revisao de alimentos, visto que o novo valor fixado pelo
Judiciario arca apenas com um dos remédios que seu
filhno com autismo precisa tomar e Luana depende, cada
vez mais, dos poucos beneficios sociais que recebe para
continuar conseguindo pa<ar o aluguel do quarto em
que vive com seus trés filhos e alimenta-los com toda a
dignidade que uma mae deseja para seus filhos.

Foto: Canva
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Foto: Canva

CASO - 0S IMPACTOS DA PANDEMIA

No Brasil, @a maioria das maes solo sao negras (61%), isto
€, ha mais de 7,8 milhdes de pessoas vivendo em casas
chefiadas por mulheres negras, e ainda segundo o IBGE,
63% das casas chefiadas por mulheres negras estao
abaixo da linha da pobreza.

Com a reducdo dos valores da pensdo alimenticia dos
seus trés filhos, Luana passou a integrar o indice de
mulheres negras que se encontram abaixo da linha da
pobreza. De acordo com a Sintese dos Indicadores
Sociais?!, e considerando que Luana g¢asta todo o valor
recebido em um uUnico medicamento, neste momento,
Luana esta abaixo da linha da miséria?

Este mesmo indice apontou que oS domicilios
comandados por mulheres negras passam por uma Série
de auséncia de direitos basicos, por exemplo, 41,8% nao
tinham acesso a coleta de lixo, agua encanada e rede
tubular de esgoto?

Luana divide um unico quarto com seus trés filhos, e
infelizmente, diversas outras maes negras vivenciam a
mesma situacao. Um levantamento publicado pelo
projeto Género&Numero evidenciou que este € um
retrato da desigualdade racial, uma vez que as mulheres
negras enfrentam maior restricao a condicboes de
moradia, saneamento basico e internet nos arranjos em
que sao as chefes da familia. A propor¢ao das maes ne -

1.https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv101678.pdf
2.http://www.generonumero.media/retrato-das-maes-solo-na-pandemia/
3.http://www.generonumero.media/casas-mulheres-negras-pobreza/
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gras solo com filhos & maior em relacdao as maes
brancas em casas com a0 mMenos uma inadequacao,
como a falta de banheiro exclusivo, construcao feita
com material ndao- duravel ou mais de trés moradores
por quarto. Proporcionalmente, a cada 100 maes solo
com filhos com menos de 14 anos, 4,6 mulheres negras
nao contam com um banheiro exclusivo - entre as
mulheres brancas, a proporcao cai para 1,4.

Ainda sobre este cenario de desigualdade, é preciso
alertar que as mulheres negras possuem mMmenos acesso
a internet do que as mulheres brancas e passam
indmeras dificuldades para acessar a internet e adquirir
dispositivos moveis adequados para acessar Servigos
publicos digitalmente.

DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

0s dados coletados nos ultimos trés meses indicam que
0 publico atendido pela Ouvidoria via canal teleféonico -
0 qual possibilita uma maior acessibilidade dentre as
portas de entrada disponiveis no modelo de
atendimento remoto - declarou-se pertencente ao
género feminino, com destaque para o maior percentual
de mulheres que se autodeclararam negras: 37% do
total. Compare:

Distribuicao dos atendimentos telefénicos
por género, raga ou cor

Setembro, Outubro e Novembro de 2020

Homens
negro
18%

37%

Mulheres

15% negras

Homens
branco

30%
Mulheres
brancas
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Assim como no caso de Luana, quando analisadas
variaveis relacionadas a situac6es de vulnerabilidade
social interrelacionadas aos desafios enfrentados pela
populacao na tentativa de acessar a justica, chama a
atencao o numero elevado de mulheres negras com
demandas associadas aos cuidados de <criancas e
adolescentes e busca por alimentos: aproximadamente
35% de todas as vulnerabilidades registradas no
periodo, praticamente 0 triplo do percentual
identificado entre as mulheres que se autodeclararam
brancas (10%).

Vulnerabilidades identificadas nos atendimentos
telefonicos comparadas ao percentual de demandas
associadas aos cuidados de criancas e adolescentes e
busca por alimentos por raca/cor (autodeclaracao)

Setembro, Outubro e Novembro de 2020

Mulheres

brancas [l solucdes de vulnerabilidade social

Criancas adolescentes e ou

busca por alimentos
Mulheres
negras

Garantir o acesso aos servicos da Defensoria Publica,
neste prisma, passa pelo reconhecimento de que, na
sociedade brasileira e conforme apontado pelos dados
expostos na secao acima, a funcao de protecao e
cuidado ainda recai com maior intensidade sobre a
mulher, especialmente sobre a mulher pobre e negra, a
base da piramide salarial, muitas vezes a Unica
responsavel pelo sustento da casa, ocupada
principalmente em atividades do mercado informal e,
no atual contexto pandémico, impossibilitada de contar
com 0S servicos de creches e escolas, inclusive para o
sustento de seus filhos.

Tal particularidade, trazida a tona a partir da analise
descritiva dos casos apresentados pelas mulheres
negras que recorreram a Ouvidoria no altimo trimestre,
reforca a necessidade de que a Defensoria Publica avan-



ce na construcao de um modelo de atendimento que
leve em consideracao as implicacOes estruturais que
ampliam desigualdades no acesso a justica.

CASOS SEMELHANTES

A Ouvidoria-Geral tem recebido uma série de casos que
demonstram as dificuldades técnicas e de outras
ordens que usuarios e usuarias estao vivenciando ao
passar pela avaliacao financeira. 0S casos reunidos
abaixo foram atendidos pela Ouvidoria-Geral nos
ultimos meses e demonstram a necessidade da
Defensoria Publica estudar medidas de aprimoramento
com relacdao a avaliacao financeira prevista na
Deliberacao 89/08, bem como, aperfeicoar a avaliacao
financeira que esta sendo realizada digitalmente, a fim
de solucionar os obstaculos técnicos.

» Em julho, o usuario buscou a Ouvidoria para relatar as
dificuldades em conseguir 0Ss extratos solicitados
para a analise financeira, haja vista, que esta
evitando comparecer em adéncias bancarias por ter
asma e bronquite.

» Em outubro, a wusuaria contatou a Ouvidoria
reclamando que nao conseguiu explicar a instituicao
que nao poderia atender a exigéncia de entregar
determinados extratos bancarios, uma vez que ela,
por ter uma filha que recebeu um transplante, nao
pode sair de casa neste momento de pandemia.

» Em outubro, o usuario acessou a Ouvidoria relatando
que procurou a Defensoria para ingressar com uma
acao revisional de alimentos, mas que o chat caiu
durante a analise financeira quando restava um
ultimo documento a ser enviado. O usuario nao sabia
como dar continuidade ao atendimento, indicando
que a instituicao nao retornou a ligacao para sanar
este problema.

» O usuario relatou que teve 0o atendimento denedado
devido a analise financeira, entrou com recurso, mas
nao obteve resposta do resultado do mesmo. Disse
que gostaria de ter acesso aos fundamentos de
denegacadao do recurso adminis trativo. E sente-se pre -
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judicado, pois 0 processo esta prestes a ser extinto.

Em outubro, a usuaria relatou que enviou todoS oS
documentos que foram solicitados, e que apos isso, em
outro atendimento via chat, precisou repetir o que ja
havia relatado anteriormente. Relatou que tentou enviar
novamente 0s documentos por duas vezes, mas o0
sistema interrompia e muitas vezes nao conseguia
enviar e nem responder as mensagens, e quando
conseguia enviar mensa<ens, ficava um ¢rande lapso
temporal sem obter respostas por parte da instituicao

Em agosto, a usuaria relatou dificuldade para
apresentar o0s documentos exigidos, entre eles, a
apresentacao da declaracao de Imposto de Renda,
mesmo tendo informado que e isenta. ,

Em ag¢osto, o filho de uma usuaria, relatou que a mae é
idosa e ndao teria condicdoes de ser atendida pelo chat.
Ccontou que apds iniciar o atendimento por ela, foi
solicitado o envio de documentos, e que nao foi
informado com antecedéncia da necessidade de
digitalizar os documentos para enviar, e assim, relatou
que teve que digitalizar os documentos durante o
atendimento para envia-los pelo chat. Informou, ainda
que enviou documentos por duas vezes e recebeu
diversas notificacoes de que as mensagens dele nao foi
entregue.

Em setembro, uma usuaria idosa procurou a Ouvidoria
relatando que possui renda familiar superior a 3
salarios minimos, mas apontou que se considerassem o
valor da divida que possui com bancos estaria dentro
dos critérios de atendimento. Além disso, informou que
procurou a Defensoria justamente para tratar de caso
envolvendo o superendividamento.
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RECOMENDAGOES

0S IMPACTOS DA PANDEMIA

Considerando que o caso de Luana demonstra que em
razao do novo cenario de crise social, sanitaria e
econOmica imposto pela pandemia de Covid-19, muitos
usuarios e usuarias vem passando por dificuldades para
acessar a Defensoria Publica e se submeter a avaliacao

financeira para o prossecuimento do atendimento, a
OQuvidoria-Geral recomenda as seguintes medidas a fim

de aprimorar a avaliacao financeira prevista pela
Deliberacao 89/08:

1)Prescindibilidade da avaliacao financeira para
usuarios e usuarias que ja realizaram o procedimento
dentro de 1 (um) ano

No intuito de efetivar 0 acesso a instituicao por
usuarios e usuarias que ja sao atendidos pela
instituicao, que anteriormente foram aprovados na
avaliacao financeira, e que neste momento buscam
novamente a Defensoria e considerando que ha
unidades que ja emitiram orientacoes indicando que a
avaliacao financeira tem validade de 1 (um) ano,
recomenda-se um estudo que vise compreender a
viabilidade da implementacao desta medida para toda a
instituicao, orientando, assim, a prescindibilidade da
avaliacao financeira e da solicitacao de certidoes
bancarias em casos de usuarios e usuarias que ja
passaram por uma avaliacao financeira ha menos de um
ano, nos termos do artigo 92 na Deliberacao 89/08.

2)Flexibilizacao da avaliacao financeira para grupos
de risco e pessoas em situacao de vulnerabilidade
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Recomenda-se a implementacao de medidas que, nos
casos necessarios, simplifiquem e flexibilizem a
solicitacao de avaliacao financeira dos usuarios e
usuarias que pleiteiam assisténcia juridica da
Defensoria Publica, visto que em consequéncia da crise
sanitaria, social e econdmica originado pela pandemia,
uma ¢grande parcela da populacao atendida pela
instituicao poOSSuUi dificuldades de locomocao,
obstaculos para acessar 0s estabelecimentos bancarios,
e desafios para, inclusive, ter acesso e imprimir as
documentacodes exigidas. Dessa forma, e considerando o
cenario em que 0S ¢rupos de riscos estao vivenciando
inumeras dificuldades e restricoes de locomocgao e
acesso a espacos fechados, como ag¢éncias bancarias, a
Quvidoria-Geral recomenda o estudo de medidas que
visem flexibilizar a exigéncia de, certidboes de
inatividade de conta bancarias antigas, entre outras
solicitacOes, para casos desta natureza.

3)Superendividamento como situacao de necessidade
e vulnerabilidade

Em razao do aumento dos casos de superendividamento
e diante de casos desta natureza, recomenda-se que 0
processo em torno da avaliacao financeira reconheca
esta situacao de necessidade e presuma como
necessitada, as pessoas que, porventura, possuam a
previsao de renda superior a trés salarios minimos, mas
que vivenciam uma situacao de superendividamento, na
qual, efetivamente, sua renda real esteja abaixo do
previsto no artigo 2° da Deliberacao 89/08.

4) Retorno ao usuario e registro do historico de
conversas e documentos enviados nos casos de
interrupcao do DEFI e Live Chat.

Considerando que neste momento, na maioria dos
Ccasos, a avaliacao financeira esta sendo realizada
virtualmente e que muitos relatos indicam que a
conversacao sofre interrupcoes de ordens técnicas,
recomenda-se 0 registro e arquivamento do historico
das conversas ja realizadas, bem como, das
documentacdes enviadas a fim de evitar que 0S usuarios
e usuarias necessitem iniciar novamente o dialogo, e
reenviar as documentacoes ja submetidas
anteriormente ao sistema. Ainda, recomenda-se que em
casos de interrupcdao haja o retorno telefdonico ao
usuario.



5) Celeridade nas respostas via chat

Considerando as especifidades das conversac0es na
esfera digital, recomenda-se que as respostas enviadas
pelo DEFI e Live Chat sejam céleres.

6) Informacgoes sobre o recurso e respostas

Nos termos do artigo 14 da Deliberagao 89/08,
recomenda-se a divulgacao ativa da possibilidade de
apresentacdo de recurso escrito, bem como o envio da
decisdao que apreciou o0 recurso.
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Lancado em janeiro de
2021, 0 Faces da
Defensoria #5 aprofunda
as questdes envolvendo
violéncia doméstica e
reforca as
recomendacdes para que
0 atendimento destes
casos sejam céleres e
prioritarios.
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lNéS SE DEVU CONTA que 0 passado precisaria
urgentemente ficar para tras quando seu marido entrou

nNa sua casa ameacando a ela e sua filha. Filha que
também era dele, mas fato que nao o impediu de entrar
nNa casa, portando uma faca apontada para elas a ponto
de quase acerta-las.

Nao era a primeira adressao, desde o inicio do
casamento, ele ja demonstrava 0 seu ciumes e uma
personalidade cada vez mais controladora, 0o que se
acentuava ainda mais com o0 consumo de alcool
gradativamente mais frequente. Entre ¢ritos, agressoes
verbais, fisicas e psicologicas, Inés e suas trés filhas
viveram durante os mais de 15 anos de casamento.

Ver a sua filha de, na época, 15 anos sob a mira de uma
faca, empunhada pelo proprio pai, foi a ¢ota d'agua.
Sentiu muito medo, angustia e culpa, e imediatamente,
procuraram a Delegacia. La, juntamente com a sua filha,
pediu uma medida protetiva que foi autorizada em
juizo. A partir daquele momento, seu ex-marido nao
poderia mais se aproximar delas.
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Inicialmente, ele deixou de as procurar com frequéncia,
principalmente enquanto esteve envolvido em outro
relacionamento. Mas nos ultimos meses, voltou a
procurar Inés por telefone e mensagens, buscando
reconciliacao. Diz a todos do bairro que ainda estao
casados e que irao voltar a viver juntos.

Diante desta situacao, em uma audiéncia manifestou
sua vontade de consolidar o divorcio e por essa razao,
foi orientada a procurar a Defensoria Publica e assim,
realizou o agendamento. No dia do seu atendimento
para tratar do divorcio, tirou uma duavida se seria
possivel iniciar o processo de divorcio com pedido de
pensao alimenticia para sua filha, ao receber a resposta
que seria possivel, na sequéncia, foi transferida para
outro setor.

O outro atendente iniciou apresentando as informacoes
apenas sobre pensao alimenticia, e Inés estranhou
porque havia pontuado que o motivo principal da sua
procura era o divorcio. Ao questionar, por ao menos trés
vezes, foi informada que precisaria agendar outra data e
passar pela triagem novamente, mesmo tendo externado
que ja havia ag¢endado, passado pela triagem, e que
estava em contato com a DPESP naquele momento para
tratar do divorcio.

Inés tentou explicar que sua demanda principal era
sobre o divorcio, enviou o print da tela que demonstra
que aquele ag¢endamento objetivava o0 encaminhamento
do divorcio, e manifestou que <¢ostaria de dar
continuidade aquele atendimento que havia sido
interrompido, mas sem sucesso, foi informado a ela que
precisaria ser reagendada novamente para a triagem
para uma data dali quatro meses e com isSs0o, mesmo
Inés tentando explicar que g¢ostaria de seguir com a
demanda relativa ao divorcio, seu atendimento naquele
dia foi encerrado.

Inés procurou a Ouvidoria, afinal, foi reagendada para
depois de quatro meses daquela data do primeiro
atendimento. No seu contato, desabafou que nao
saberia se estaria viva apos quatro meses.
Posteriormente as diligéncias e esclarecimentos
internos, o 60rgao verificou que houve um equivoco no
reagendamento e que na realidade, o atendimento foi
desmembrado em dois, sendo que um atendimento seria
sobre o di vorcio e o outro seria sobre alimentos, com re-



lacao a este ultimo, houve o encaminhamento para a
Vara de Familia, cujo agendamento cabe ao Poder
Judiciario.

A respeito do divorcio, o 0rgao recebeu a informacao da
unidade de que houve um equivoco, pois Inés havia sido
reagendada novamente para a triagem inicial ao invés
do Polo Familia a fim de dar continuidade a demanda de
divorcio e ja cientes da falha, rapidamente e de forma
diligente, informaram que haviam contatado Inés
comunicando que o seu atendimento no Polo Familia foi
reagendado para acontecer ainda aquele meés.

Em que pese a informacao transmitida pela unidade e a
constatacao de registro do referido novo contato e
reagendamento para data proxima no sistema DOL, em
contato com a usuaria, ap0s 4 meses da primeira
tentativa de reagendamento, Inés informou a Ouvidoria
que nao havia recebido o contato da instituicao a
respeito do reagendamento do atendimento para dar
encaminhamento ao divorcio, e que ainda ac<uardava o
atendimento marcado a uma distancia de quatro meses
da primeira videoconferéncia com a instituicao.
Possivelmente, considerando o cenario de dificuldades
técnicas no ambiente digital, Inés pode nao ter recebido
ou tido ciéncia da informacdao com relagdao ao novo
agendamento no Pdlo Familia, o qual foi relatado pela
unidade.

Passados oS quatro meses, no dia do seu atendimento,
Inés teve problemas com a sua internet e nao conseguiu
acessar 0 link enviado por email para a
videoconferéncia. Por essa razao, ligou na Central de
Teleagendamento para explicar a situacao, mas foi
reagendada para maio, contabilizando uma espera de
aproximadamente 9 meses desde 0 primeiro
atendimento. Em consulta ao sistema DOL, verificou-se
que Inés havia sido agendada novamente para o
atendimento inicial/triagem e nao para 0 para o Polo
Familia.

Em decorréncia disso, a Ouvidoria contatou novamente
0S 0rgaos e unidades internas visando o reagendamento
de Inés para o Polo Familia, em célere resposta, Inés
recebeu o contato teleféonico de um servidor da
instituicao informando que seu agdendamento se daria
no dia seguinte para tratar do divorcio.
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Inés foi atendida pela instituicao e pode avancar com a
sua demanda, e com esperanca aguarda 0S proximos
pass0S para a concretizacao do seu divorcio e em
consequéncia, para seguir com a sua vida.

0s ultimos tempos nao tém sido faceis, desde 0 inicio
da pandemia, seu oficio como autdnoma foi suspenso e
ela esta desempregada, dependendo de auxilio
emergencial para sustentar suas trés filhas, buscando
reconstruir sua vida. Evitar sua dor é impossivel, mas
Inés sabe que a protecao dela e de suas trés filhas
perpassa por mais esta fase.

.......
---

»
v
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CASO - CARREGANDO A MINHA DOR

A violéncia doméstica contra a mulher é uma triste e
complexa realidade no Brasil e no mundo. Com 0 passar
dos anos, o0s indices de violéncia doméstica sao
alarmantes e continuam aumentando, o que faz com que
0S importantes instrumentos em defesa das mulheres em
situacdao de violéncia, como a Lei Maria da Penha e
projetos de conscientizacao e prevencao sobre o assunto,
sejam ainda mais indispensaveis.

Em uma pesquisa realizada pelo Datafolha® em 2018, na
qual 1.092 de 2.084 participantes eram mulheres, 27,4%
afirmaram ter sofrido algum tipo de violéncia. A mesma
pesquisa indicou que 23,8% das agressoes sofridas estao
associadas ao conjuge, companheiro ou namorado,
enquanto 15,20% se associam ao ex-conjuge,
companheiro ou namorado e 7,2% pelo pai ou mae. O Atlas
da Violéncia de 2020 do IPEA? afirma que uma mulher é
assassinada a cada duas horas no pais. Em 2018, de um
total de 4.519 vitimas de feminicidio, 68% eram mulheres
negras. 0s dados também indicam que a cada seis horas e
vinte e trés minutos uma mulher € morta dentro da
propria casa.

No contexto da pandemia de COVID-19, nota-se um
aumento significativo nos numeros de denuncias de
violéncia doméstica. No estado de Sao Paulo, o numero de
atendimento as vitimas aumentou 44,9% em 2020.

1.https://www1.folha.uol.com.br/cotidiano/2019/02/maioria-das-mulheres-nao-denuncia-agres
sor-a-policia-ou-a-familia-indica-pesquisa.shtml2.http://www.generonumero.media/retrato-das-maes-solo-na-pan-
demia/
2.https://www.ipea.gov.br/atlasviolencia/arquivos/artigos/5929atlasviolencia2020relatoriofinalcorrigido.pdf
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Segundo relatorio do FOrum Brasileiro de Seguranca
Pablica (FBSP)? publicado em abril de 2020, 9.817 vitimas
foram atendidas pelo 190 em marco de 2020, enquanto o
nimero de casos de feminicidio subiu para 46,2% em
relacao ao ano de 2019 no estado de Sao Paulo. Outros
estados também apresentaram um aumento
consideravel no numero de casos.

A Lei Maria da Penha“define cinco formas de violéncia
doméstica e familiar: violéncia emocional e psicoldgica,
violéncia fisica, violéncia sexual, violéncia patrimonial
e violéncia moral. Em ¢rande parte dos casos de
violéncia domeéstica, as diferentes formas de violéncia
acontecem de modo concomitante e em diversas
situacdes, impedem que a vitima busque protecao. A
pesquisa do DataFolha®> mencionada anteriormente
revelou que 52% das vitimas nao buscaram apoio. Ainda
nesse sentido, 70% das vitimas de feminicidio no pais
nunca chegaram a denunciar 0s autores das agressoes.

0Os fatores relacionados a esses nUmeros perpassam por
diversos fatores, como uma sociedade que julga,
culpabiliza e revitimiza mulheres, medo que a agressao
possa se intensificar ap0s a busca por ajuda, receio da
separacao em casos de mulheres que nao trabalham ou
nao possuem alternativas financeiras, receio de perder
a guarda dos filhos ou fazé-los sofrer com a separacao,
falta de confian¢ca em instituicoes de apoio a mulher,
entre outros fatores.

Em casos de mulheres negras ainda existe o0 racismo
institucional, e nesse sentido, muitas mulheres negras
relatam a dificuldade em realizar a denuncia nas
instituicoes de apoio a mulher, em delegacias e
instituicdes publicas. Mulheres negras também
enfrentam a desigualdade no mercado de trabalho,
tendo sua dependéncia financeira afetada, impactando
nas possibilidades de deixarem seus lares violentos®. Em
outubro de 2020 a taxa de desemprego entre mulheres
era de 16,2%, entre pessoas negras e pardas o indice
chegou a 16,1%".

3.https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2020-04/sp-violencia-contra-mul
her-aumenta-449-durante-pandemia

4 https://assets-compromissoeatitude-ipg.sfo2.digitaloceanspaces.com/2015/05/Livreto-Maria-da-Penha-
-2-WEB-2015-1.pdf
5.https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-
-nunca-denunciaram-agressoes
6.https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-
-nunca-denunciaram-agressoes

7 .https://economia.ig.com.br/2020-10-23/taxa-de-desemprego-bate-17-para-mulheres-e-16-par
a-negros-diz-ibge.html
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https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-nunca-denunciaram-agressoes
https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-nunca-denunciaram-agressoes
https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-nunca-denunciaram-agressoes
https://www.gov.br/mdh/pt-br/assuntos/noticias/2020-2/novembro/70-das-mulheres-vitimas-de-feminicidio-nunca-denunciaram-agressoes
https://economia.ig.com.br/2020-10-23/taxa-de-desemprego-bate-17-para-mulheres-e-16-par a-negros-diz-ibge.html 
https://economia.ig.com.br/2020-10-23/taxa-de-desemprego-bate-17-para-mulheres-e-16-par a-negros-diz-ibge.html 

No momento atual de pandemia, o Forum Brasileiro de
Seguranca Publica (FBSP), afirma que as mulheres estao
ainda mais vulneraveis e encontram mais dificuldades
para buscar apoio. O fato de a convivéncia ser mais
proxima pode fazer com que o autor das agressdes as
impeca de se encaminhar até um local de apoio as
vitimas, como também podem bloquear que tenham
acesso ao telefone ou aplicativos como alternativa®.

AUMENTO DE DIVORCIOS NA PANDEMIA: MULHERES EM SITUAGAOQ DE VIOLENCIA

Um outro quadro desencadeado pela pandemia é o
aumento do indice de divorcios no Brasil. De acordo com
dados colhidos pelo Colégio Notarial do Brasil (CNB)?,
entre maio e julho do ano passado, o numero de casos
de divorcio foi de 4.641 para 7.213, havendo um aumento
de 54% entre esses meses.

Dados da ferramenta de busca on-line Google também
mostram um aumento no numero de pesquisas por
“divorcios on-line” e outras perguntas relacionadas a
divorcio, como o valor do procedimento e como realizar
um pedido de divorcio.

O confinamento @€ um dos principais agravantes desse
quadro de divorcios, ja que casais agora passam a maior
parte dos dias juntos em casa. Para vitimas de violéncia
domeéstica significa passar mais tempo com o0 autor das
agressoes, e 0s resultados dessa nova realidade podem
ser fatais.

VIOLENCIA DOMESTICA CONTRA MENINAS

O caso evidenciado nesta edicdao também mostra o
cenario de violéncia doméstica contra meninas ao
retratar que as trés filhas de Inés sofriam
constantemente a¢ressoes pelo pai. A organiza¢dao nao
governamental World Vision® |, revelou em um
levantamento realizado em maio de 2020, que até 85
milhoes de criancas e adolescentes, entre 2 e 17 anos
de idade, poderiam se tornar vitimas de violéncia fisica,
sexual e emocional no mundo no decorrer da pandemia.
Com a pandemia e todas as medidas necessarias de iso-

9.https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2020-06/casos-de-feminicidio-cr
escem-22-em-12-estados-durante-pandemia
10.https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2020-05/violencia-contra-crianc
as-pode-crescer-32-durante-pandemia
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lamento social, criancas e adolescentes ficaram ainda
mais expostos a violéncia dentro da prOpria casa,
principalmente em lares onde a violéncia ja era
recorrente.

Tensdes geradas pela pandemia, a intensa convivéncia
familiar, a sobrecarga do trabalho em reg¢ime remoto e
as tarefas domeésticas e muitas vezes a falta de emprego
e renda podem ¢gerar ou agravar muitos conflitos que
podem levar a agressdes fisicas e verbais™.

Apesar do crescimento de violéncia contra criancas e
ado lescentes, as denuncias durante a pandemia
tiveram uma queda de 12% ano passado em todo o
Brasil. Segundo o0 Ministério da Mulher, Familia e
Direitos Humanos, 26.416 denuncias foram feitas pelo
canal “Disque 100", 3.549 a menos que em 2019.
Acredita-se que o fechamento das escolas, uma das
principais fontes de reconhecimento e denuncia dos
abusos sofridos por criancas, seja o0 principal
responsavel por essa queda®.

A violéncia domeéstica nao deixa apenas marcas fisicas
em criancas e adolescentes, elas podem ter ¢randes
impactos emocionais que levam a danos psicologicos e
doencas como depressao, fobias, estresse pos-
traumatico e outros®.

11.https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2020-06/casos-de-feminicidio-crescem-22-em-
-12-estados-durante-pandemia
12.https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2020-05/violencia-contra-crianc
as-pode-crescer-32-durante-pandemia
13.https://portal.to.gov.br/noticia/2020/8/18/violencia-domestica-infantil-e-uma-realidade-preocupante-nos-lares-
-brasileiros-e-precisa-ser-combatida/
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DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

Distribuicao dos atendimentos por género
Outubro e Novembro e Dezembro de 2020

Formulario

Telefone eletrénico

66% 65,5%

34,5%

34%

Mulheres Homens

Distribuicao dos atendimentos por género por raca/cor
ou etnia entre as mulheres

Outubro e Novembro e Dezembro de 2020

Amarela

Nao especificado

Telefone

]
O
-
PrANCY
I

NEgra WFormulario

eletronico
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Porcentagem de casos envolvendo violéncia domeéstica
e descricao dos obstaculos
Outubro e Novembro e Dezembro de 2020

Falta de contato telefdonico
; 3 /o Falta de informacoes sobre canais
de atendimento

Violéncia

DoméStica Dificuldade para preencher
o formulario

Medida nao proposta (Juridica ou administrativa)

Urgéncia nao considerada, tanto pela triagem do atendimento
remoto como nas unidades

Vulnerabilidades que envolvem criancas e adolescentes,
dividas e desempregos sao maiores entre as mulheres

50,00% Em geral, o
percentual de casos
atendidos na
Ouvidoria
envolvendo
situacoes de

40,00%

30,00%

vulnerabilidade
social @ maior entre
as mulheres (37%)
do que entre 0s
homens (24)

20,00%

10,00

0,00%

Pessoas

Criancas ou desempregadas Homem M Mulher
adolescentes ou individadas
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RECOMENDAGOES

CASO - CARREGANDO A MINHA DOR

O caso retratado nesta 52 edicao do Faces da Defensoria
evidencia que a violéncia doméstica afeta mulheres e
meninas de diversas formas e de maneiras complexas.
Nestas situacoes, a obtencao de alimentos e 0 ingresso
de acOes de divorcios constituem medidas prioritarias e
complexas quando observados 0s cenarios de violéncia
que permeiam estas mulheres.

A situacao vivenciada por Inés, usuaria que ja possui
medida protetiva a seu favor e de sua filha adolescente
ha alguns anos, demonstra que o pedido de divorcio €
premente para a sua segurang¢a e requer que a
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo estabeleca
fluxos e medidas visando o agendamento e atendimento
Célere nestes casos, considerando os multiplos fatores
que atingem uma mulher em situacao de violéncia.

Ainda nesse sentido, outros casos analisados pela
Ouvidoria-Geral apontam para a necessidade de que a
avaliacao financeira de mulheres que estao em situacao
de violéncia e buscam o encaminhamento de demandas
de familia - mas que nao visam solicitar medidas
protetivas ou que que ja possuam as medidas de
urgéncia -, também siga fluxos céleres, observando a
urgéncia e prioridade destes casos.

Dessa forma, visando aprimorar o atendimento integral
das mulheres em situacao de violéncia domeéstica,
independente da solicitagcao de medidas protetivas, a
Ouvidoria-Geral recomenda:
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ATENDIMENTO INTEGRAL E

ATENDIMENTO DISTANTE

1) Atendimento Integral as mulheres em situacao de
violéncia

O Comité Para Eliminacao da Discriminacao Contra as
Mulheres da ONU considera que o direito de acesso a
justica € multidimensional, abarcando a justiciabilidade,
disponibilidade, acessibilidade, boa qualidade, provisao
de remeédios para as vitimas e a prestacao de contas dos
sistemas de justica. A respeito da justiciabilidade, o
Comité conceitua que se trata do acesso irrestrito das

mulheres a justica, bem como a capacidade e o0
empoderamento para reivindicar seus direitos.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral reforca a Recomenda-
cao Geral n. 33 publicada pelo Comité CEDAW?*, a qual
determina que:

1.i) Os profissionais dos sistemas de justica
lidem com 0S casos de uma forma sensivel a
gdenero;

1.ii) O estabelecimento de instituicbes e
centros de acesso a justica, como “centros de
atencao integral”, que incluam uma Ssérie de
servicos juridicos e sociais, a fim de reduzir o
nimero de etapas pelo qual uma mulher tem
que passar para obter o acesso a justica.

2) Agendamentos urgentes de casos inseridos no contexto
de violéncia domeéstica: inclusao nas agendas prioritarias
de cada Unidade

Considerando que para muitas mulheres em situacao de
violéncia domeéstica a discussao acerca de alimentos
para seus filhos e filhas, bem como demandas que
envolvam o divorcio é essencial para a sua seguranca e
de sua familia, a Ouvidoria-Geral recomenda que as
unidades da instituicao passem a incluir casos desta
natureza nas suas a<dendas prioritarias, visando o
atendimento célere e urgente destas demandas,
independente destas mulheres possuirem ou desejarem

1.https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/repositorio/41/Tradu%c3%a7%c3%a30%20das%20Recomenda%-
c3%a7%c3%b5es%20Gerais%20da%200NU%20(1).pdf



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/repositorio/41/Tradu%c3%a7%c3%a3o%20das%20Recomenda%c3%a7%c3%b5es%20Gerais%20da%20ONU%20(1).pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/repositorio/41/Tradu%c3%a7%c3%a3o%20das%20Recomenda%c3%a7%c3%b5es%20Gerais%20da%20ONU%20(1).pdf

obter medidas protetivas, sendo suficiente a informacao
de que sao vitimas de violéncia domeéstica.

3) Aprimoramento do agendamento digital (DEFI) e via
0800 para demandas de familia inseridas no cenario de
violéncia domestica

considerando que 0 regdime de atendimento remoto
provocado pela pandemia implica que 0os agendamentos
sejam efetivados, na maioria das situacoes, de forma
digital por meio do Assistente Virtual DEFI, a Ouvidoria-
Geral recomenda:

3.1) a adocao de iniciativas para que a ferramenta DEFI
Seja aprimorada, a fim de que possa distinguir, atraveés
de inteligéncia artificial, filtros ou intervencao dos
integrantes da instituicdao, casos que envolvam
mulheres em situacao de violéncia doméstica que
buscam, por exemplo, alimentos, divorcio e <guarda,
possibilitando que a instituicao possa efetivar 0S
agendamentos de forma mais célere, independente da
solicitacao de medidas protetivas.

3.11) Ainda neste sentido, recomenda-se 0
estabelecimento de medidas visando que a central de
teleatendimento da instituicao seja orientada a realizar
0 agendamento prioritario para estes casos.

3.iii) Considerando que diversas mulheres nao possuem
acesso a internet de qualidade, diante de dificuldades
de contato e/ou retornos pelos meios digitais,
recomenda-se que contatos urgentes nos casos que
envolvem mulheres em situacao de violéncia sejam
realizados por meios alternativos, como por exemplo,
telefénico.

3.iv) Em caso de falhas técnicas durante o atendimento,
como interrupcbes do atendimento e consequente
cancelamento do mesmo, 0 rea<endamento seja
realizado de forma célere e em data proxima.

4) Criacao de fluxos: uniformizacdao para criacao de
agendas urgentes em casos que envolvem mulheres em
situacao de violéncia domeéstica

Considerando a necessidade de uniformizacao
institucional com relacao a defini¢cao das situacoes que
caracterizem urgencias e que envolvem mulheres em si-
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tuacao de violéncia domeéstica, nos termos da Deliberacao
138/09, a OQuvidoria-Geral recomenda que:

4.i) As Assessorias de Qualidade e Civel implementem
fluxos em que conste listagem das demandas solicitadas
por mulheres vitimas de violéncia doméstica que devem
ser consideradas urgentes, observando as complexidades
trazidas por esta edicao, como as questdes relativas a
alimentos, guarda e divorcio, entre outras;

4.1i1) 0 mencionado fluxo deve trazer a orientacao para que
as Unidades insiram tais atendimentos urgentes na sua
agdenda de prioritaria, seguindo a Recomendacao n.2;

4.iii) O fluxo deve estabelecer medidas de aprimoramento
do a¢endamento para casos desta natureza que sao
realizados pelo DEFI e Central de Teleagendamento,
conforme Recomendacao n.3.

5) Atuacao integral e conjunta nos casos que envolvem
mulheres em situacao de violéncia

Considerando que em muitos cenarios, a propositura de
acoes como divorcio, guarda, visitas e alimentos podem
acentuar o risco de mulheres que vivenciam violéncia
domeéstica, seja por ainda estarem na mesma residéncia
que o0 autor da violéncia, seja porque 0 ajuizamento das
acdes possam resultar em novas violéncias, e visando a
protecao das mulheres que encontram-se nesta situacao, a
Quvidoria-Geral recomenda que:

5.1) As mulheres sejam orientadas que o0 ajuizamento de
medidas protetivas antes das acoes de familia podem
melhor resguarda-las;

5.ii) Sejam viabilizados estudos visando que as demandas
que envolvem violéncia doméstica sejam atendidas pela
propria Defensoria Publica, evitando a nomeacao de
advogado/a conveniado para atuacao na area do Direito
Civel e de Familia.



ATENDIMENTO INTEGRAL E
AVALIACAO FINANCEIRA

6) Inexisténcia de avaliacao financeira para casos de
medidas protetivas

Considerando o artigo 29 § 18, da Deliberacao 89/08, a
Recomendacao n° 29/15 da Corregedoria-Geral e
orientacoes da Assessoria de Qualidade, a Ouvidoria-
Geral reforca que em nenhuma hipotese deve ser
realizada a avaliacao financeira para casos de
propositura de medidas protetivas, tanto nos casos de
protecao de incolumidade fisica quanto psicol6gica,
conforme observa o NUcleo Especializado de Promocao e
Defesa dos Direitos das Mulheres, no memorando 36/18,
apresentado no ambito dos autos CSDP 086/15, o qual
discute propostas de alteracao da Deliberacao 89/08.

7) Orientacao as mulheres em situacao de violéncia
domeéstica em demandas de familia e outras naturezas

Considerando a necessidade de atendimento e
orientacao integral as mulheres vitimas de violéncia
doméstica, nos termos da Deliberacao 89/08, a
OQuvidoria-Geral recomenda que 0S inte€rantes da
instituicao primeiramente prestem orientacdes as
mulheres em situacao de violéncia domeéstica sobre seus
direitos mesmo noS Casos em que nao se vislumbra a
adocdao de medidas de urgéncia para que posteriormente
seja realizada a avaliacao financeira nos casos que nao
envolve a solicitacao de medidas protetivas.

8) Celeridade na avaliacao financeira para o atendimento de
demandas de familia que envolvem mulheres em situacao
de violéncia domeéstica

Nos casos de mulheres em situacao de violéncia
doméstica que acionaram a instituicdo em busca de
demandas relacionadas com este cenario de violéncia,
em sSituacdes em que ndao ha a adocao de medidas
protetivas, em consonancia com a Deliberacao 138/09, a
Quvidoria-Geral recomenda que seja dada prioridade ao
procedimento de triagem e avaliacao financeira.
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9) Consideracao das multiplas vulnerabilidades na analise
s0cio-economia

Em conformidade com as recomendacoes emitidas pelo
0rgao na 22 Edicao do Faces da Defensoria?, a qual tratava
de violéncia contra a mulher, a OQuvidoria-Geral reforca a
recomendacao n.10 emitida na ocasidao, a qual recomenda:

A ampla efetividade do disposto no art. 20,
paragrafo 50, da Deliberacao 89, o qual
prescreve que a renda mensal e o patrimdnio
liquido deverao ser considerados
individualmente na hipotese de colidéncia de
interesses de membros de uma mesma
entidade familiar, inclusive nosS casos de
violéncia domeéstica e familiar. Nos casos em
que a mulher nao possui acesso igualitario a
renda familiar, recomenda-se que a analise
socio-econdmica seja realizada a partir do
dispositivo mencionado acima.

10) Estabelecimento de fluxos e protocolos para a dispensa
ou priorizacao da avaliacao financeira

A OQuvidoria-Geral recomenda a criacao de fluxos e
protocolos para os atendimento de casos que envolvam
a solicitacao de medidas de urgéncia e que dispensam a
realizam de avaliacao financeira, bem como para as
demandas juridicas na esfera de familia, como divorcio,
guarda e alimentos, solicitadas por mulheres vitimas de
violéncia domeésticas e que por consequente, devem
ensejar celeridade e prioridade no procedimento de
avaliacao financeira.

Recomenda-se que este fluxo consolide a orientacao em
torno da priorizacao da avaliacao financeira nos casos e
demandas de familia, ou de outras naturezas, que
envolvem mulheres em situacao de violéncia,
considerando com especial atencao as situacdoes de
mulheres que ja possuem medidas protetivas.

Ainda nesse sentido, a Ouvidoria recomenda que o fluxo
estabeleca a orientacao para que servidores da
instituicao que realizam a avaliacao financeira, ao
identificarem que a usuaria esta inserida em um contex-

1.https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Faces%20da%20Defensoria%20-%20Edi-
cao%202a.pdf




to de violéncia doméstica - independente da solicitacao
de medidas protetivas -, devem notificar o coordenador
da sua unidade, visando priorizar o tramite da referida
avaliacao financeira, bem como efetivar o atendimento
integral.

11) Formacao continua aos servidores que realizam a
avaliacao financeira

A Ouvidoria-Geral recomenda a realizacao de cursos e
oficinas de capacitacao voltadas aos servidores e
servidoras que realizam a avaliacao financeira com o0
objetivo de facilitar a identificacao de situacao de
violéncia domeéstica, ainda que a usuaria nao solicite de
medidas protetivas, a fim de que fluxos mais céleres com
relacdo as demandas de familia ou de outra natureza
solicitadas por mulheres em situacao de violéncia
domeéstica possam ser efetivados e os coordenadores das
Unidades sejam informados, vide recomendacao anterior
(n.10).

12) Maior publicizacao das normativas sobre o tema

A OQuvidoria-Geral recomenda a ampla divulgacao das
normativas institucionais que dispd0e acerca do
atendimento que deve ser prestado as mulheres em
situacao de violéncia doméstica, como a Deliberacao CSDP
89 e Recomendacao CGDP 29.

13) Facilitacao da exigéncia de documentacdes em
casos de violéncia domeéstica

A OQuvidoria-Geral recomenda a ampla divulgacao das
normativas institucionais que dispde acerca do
atendimento que deve ser prestado as mulheres em
situacao de violéncia doméstica, como a Deliberacao CSDP
89 e Recomendacao CGDP 29.
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FACES DA DEFENSORIA | EDICAQ 06 | 21.07.2020

PARA QUEM NASCE NO NORDESTE, a chuva e
sinbnimo de alento. Os pais de Iracema vieram cedo
para Sao Paulo e como muitos dos nordestinos que
aqui vivem, mantém na lembranca a emocao de verem
atendidos seus pedidos para a chuva cair. Até o ano
passado, nao sabiam que a chuva se tornaria motivo
de tormenta para eles e sua familia.

Guardando uma histéria de 45 anos de casados, 0S
pais de Iracema olham para as fissuras da parede da
casa onde moram e se lembram de todos 0S esforcos
para construir aquelas paredes. Seu pai, pedreiro, e
sua mae, dona de casa, com muito trabalho
compraram um terreno e assim, pouco a pouco, dia
apo6s dia, construiram sua casa. Depois, tijolo ap6s
tijolo, foram construindo outras duas casas
geminadas naquele mesmo terreno para €arantir uma
renda no futuro. Afinal, a aposentadoria, sabiam eles,
Seria incerta.



100

Os pais de lracema viam naqueles tijolos as raizes de
toda uma vida. Iracema, fruto desta historia, morava em
uma destas casas, enquanto a outra era alugada e
garantia a renda extra que arcava com a feira, com o
gas, e para o que faltava.

NOo inicio do ano passado, uma movimentacao intensa
no terreno ao lado chamou a atencao deles. Caminhoes
e caminhoOes retirando a terra do local e logo, Iracema e
Seu pai viram que a casa deles comecou a ceder.
Imediatamente, tentaram conversar com 0S vizinhos
proprietarios do terreno ao lado e sem Ssucesso,
chamaram a Defesa Civil que ap0s ir ao local, constatou
que a obra estava prejudicando a estrutura da
residéncia da familia e por isso, interditaram as casas
de Iracema e seus pais. Em outra via, no dia seguinte, o
setor de fiscalizacao da Subprefeitura embargou a obra
no terreno vizinho e emitiu uma série de multas a sua
vizinha. Iracema e seu pai tentavam de toda forma
dialogar com seus vizinhos, explicar que 0
representante da defesa civil indicou que era urgente a
construcao de um muro de arrimo para conter os danos
a estrutura. Explicaram que o inquilino teve que deixar
uma das casas g¢eminadas e assim, sua renda extra
havia findado. Mas as suplicas eram em vao.

Diante disso, no inicio do ano passado, Iracema foi até a
sede da Defensoria Publica. O proprio representante da
Subprefeitura a havia orientado para Dbuscar a
instituicao e assim que explicou a situacdao a
instituicao, foi informada que seu caso seria tratado de
forma célere e urgente, visto que o0 risco de vida era
iminente e também pelo fato de que nas casas também
residiam seus pais, duas pessoas idosas, além de seu
filho com deficiéncia.

Contudo, naquele més, a pandemia de Covid-19 estava
Se espraiando no estado, e no dia que seria atendida em
uma unidade, Iracema apresentou sintomas da doenca.
Impossibilitada de ir e ja diante do cenario de
distanciamento social, passou a buscar contato na
Central de Teleagendamento que a orientava a aduardar
0 atendimento remoto. Alguns meses ap0s 0S primeiros
contatos, Iracema recebeu um e-mail da -



instituicao informando que um engenheiro iria ao local
para realizar uma pericia. Na pericia, a Defensoria
Publica constatou que danos estruturais as casas foram
ocasionados pelas obras irregulares da vizinha, g¢erando
riSCos que a casa ruisse. Em outubro, uma advo<ada foi
nomeada, entretanto, ap6s mais de um més tentando
contato, Iracema recebeu uma resposta da advogada
que fora nomeada, porém, informou a Iracema que
levaria algum tempo para elaborar a peticao inicial e
inserir no sistema.

Ap0Os isso, o filho mais velho de Iracema teve a iniciativa
de buscar a Ouvidoria, encontrou 0s contatos do 0rgao
pela internet e registrou uma reclamacao. A partir da
tramitacao do caso, a coordenacao da Regional
responsavel rapidamente realizou a substituicao da
nomeacao para a atuacao de outro profissional, e
instaurou uma COMISTA, procedimento fiscalizatorio,
para melhor apuracao os fatos.

Iracema se sentiu amparada quando recebeu a ligacao
de um integrante da Defensoria explicando que devido a
urgéncia que seu caso impunha, a instituicao iria
realizar a substituicao imediata do profissional.

Rapidamente, uma nova advogada foi nomeada, e entrou
com um pedido judicial para que a responsavel pela
obra no terreno que causou danos estruturais na casa
da familia de Iracema fosse obrigada a construir um
muro de arrimo para escorar a estrutura, visando
possibilitar o escoamento das aguas da chuva e evitar a
saturacao do solo.

Em que pese a residéncia ter sido interditada pela
Defesa Civil, Iracema, seus filhos e seus pais nao tinham
nenhuma condi¢cao de deixar seu lar em plena
pandemia. Entretanto, o Judiciario Paulista nao atendeu
liminarmente o pedido para que 0 muro <abiao fosse
construido, ordenando que uma nova pericia fosse
apresentada, considerando o lapso temporal percorrido
entre a realizacao do laudo e a propositura da acao que
marcava quatro meses de distancia. Ademais, a decisao
pontuou que o0 primeiro laudo fora produzido
unilateralmente.
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Por fim, ordenou que a SubPrefeitura e Defesa Civil
fossem comunicados diante da noticia de que a familia
permanecia no imodvel diante das adverténcias
constantes.

Seus pais olham para as paredes de sua casa e sentem
que todo o esforco foi em vao. Ap0s o indeferimento da
liminar, a advogada nomeada informou que diante do
envio de novas fotos por Iracema que demonstram que
as rachaduras se aprofundavam rapidamente, ira entrar
com um pedido incidental requerendo que e até a
conclusao da obra, seja determinado, liminarmente, que
a vizinha arque com oS custos de um aluguel temporario
para que a familia pudesse estar brigada com
seguranca.

As chuvas que antes significavam esperanca agora
assombram a familia de Iracema. A cada chuva, Iracema
se desespera com o0sS estalos no terreno. Seu filho de
quase doze anos que possui autismo passa 0s dias
carregando uma muda de roupas em uma trouxa que
leva para todos 0S cantos da casa. Quando pereuntado
para que servia, contou aos seus av0os que se um dia a
casa caisse ele nao teria tempo para arrumar suas
coisas.

Seu pai que sempre se orgeulhava de ter a diabetes sob
controle, agora precisaria passar a ser medicado com
insulina, devido aos altos picos motivados pela
instabilidade emocional. Iracema e sua mae nao
dormem a cada chuva.

Sem a renda de um dos aluguéis da casa ¢eminada,
Iracema e sua familia sobrevivem com a renda da
aposentadoria de seus pais e com 0 auxilio recebido de
seu filho mais novo. Seu filho mais velho ainda se cura
de um cancer, faz tratamento e espera que em breve
possa estar totalmente saudavel. Ilracema suspira
pensando que se tivesse tido contato de forma mais
rapida com a advo<gada que primeiramente fora
nomeada, ela e sua familia neste momento estariam
respirando mais aliviados.



Por ora, Iracema, seus pais e seus trés filhos seguem
aguardando a realizacao da nova pericia judicial e da
decisao judicial que esperam que determine que sua
vizinha construa 0 muro <abidao para conter O
deslizamento, além de manterem a esperanca de que
nao sejam obrigados a deixar a casa antes que seja
garantido o pagamento de um aluguel para eles.

Enquanto isso, lracema e sua familia rezam para nao
chover. A falta de chuva que na terra de seus pais era
castigo agora trazia respiros aliviados.

Foto: Danilo Alvesd on Unsplash
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Foto: Canva

PERFIL

CASO 1 - PERDOE ENCHER 0S MEUS OLHOS DE AGUA

O caso de Iracema e seus pais ja idosos chama
atencao para as problematicas que atingem a populac;ao
idosa no pais. A demora na efetivacao do acesso a
justica e tutela jurisdicional impacta de forma mais
intensa as pessoas idosas.

Segundo 0 Ministério da Saude, 0 envelhecimento
acarreta na diminuicao progressiva da reserva funcional
dos individuos, que em condicdes de sobrecarga como,
por exemplo, doencas, acidentes e estresse emocional,
pode ocasionar uma condicdao patoldgica que demanda
assisténcia - senilidade!, e se manifesta em distintos
aspectos e sistemas: cardiovascular, respiratorio,,
urinario, endocrino e imunologico, entre outros?.

Nesse sentido, em 2007, o0 Conselho Nacional de Justica
(CNJ) emitiu uma recomendacao para que oS tribunais
priorizassem processos e procedimentos que envolvam
interesses de pessoas idosas com vistas a sua plena
efetividades.

1. https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/evelhecimento _saude pessoa_idosa.pdf

2. https://pt.wikipedia.org/wiki/Senilidade#:~:text=Senilidade%20%C3%A9%200%20processo%20patol%C3%B3gi-
c0,end%C3%B3crino%20e%20imunol%C3%B3gico%2C%20entre%200utros

3. https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=844



https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/evelhecimento_saude_pessoa_idosa.pdf
https://pt.wikipedia.org/wiki/Senilidade#:~:text=Senilidade%20%C3%A9%20o%20processo%20patol%C3%B3gico,end%C3%B3crino%20e%20imunol%C3%B3gico%2C%20entre%20outros
https://pt.wikipedia.org/wiki/Senilidade#:~:text=Senilidade%20%C3%A9%20o%20processo%20patol%C3%B3gico,end%C3%B3crino%20e%20imunol%C3%B3gico%2C%20entre%20outros
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/atos-normativos?documento=844

Nos ultimos anos, tem-se verificado o aumento das
demandas judiciais que envolvem pessoas idosas, em
levantamento realizado pela Defensoria POblica da
Uniao em 2017, foram registradas mais de 473 mil aco0es
civeis, previdenciarias, trabalhistas e de tutela de
direitos humanos, representando um volume de 30%
maior do que 0 registrado nos cinco anos anteriores
pela DPU“.

Ainda segundo uma matéria jornalistica publicada pela
EBC, uma pesquisa do Conselho Nacional de Justica (CNJ)
evidenciou que entre 2015 a 2017, foram iniciados pelo
menos 29,1 mil processos com 0 assunto “crimes
previstos no Estatuto do Idoso”. De 2015 para 2016,
houve aumento de quase 80% no volume de processos, e
para 2017, o aumento foi de 25%".

Ainda neste cenario, faz-se importante destacar o
impacto que a pandemia ¢era na populacao idosa,
catalisando as instabilidades emocionais e metabdlicas
deste <rupo. De acordo com uma pesquisa realizada
pela Universidade de York divulgou, a solidao e o
isolamento social podem aumentar o risco de doencas
cardiacas em 29% e o0 de acidentes vasculares em até
32%.

De acordo com o Departamento de Saude Mental e Abuso
de Substancias da Organizacao Mundial da Saude (OMS),
0 nivel de estresse deve aumentar em todo 0 mundo em
funcao do isolamento domiciliar. Dessa forma, a
entidade recomendou uma aten¢ao especial aos idosos
e as pessoas com condicOoes de saude pré-existentes,
que podem se tornar mais ansiosas, aditadas e retraidas
durante o surto®.

4. https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2018-10/aumento-da- populacao-de-idosos-tra-
z-desafios-no-acesso-justica

5. https://agenciabrasil.ebc.com.br/direitos-humanos/noticia/2018-10/aumento-da-populacao-de-idosos-traz-desa-
fios-no-acesso-justica

6. https://previva.com.br/impacto-do-isolamento-social-em-idosos/
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CASO 1- PERDOE ENCHER 0S MEUS OLHOS DE AGUA

A historia de Iracema e sua familia evidencia que um
s0 caso pode trazer mualtiplas variantes e elementos
de vulnerabilidade que - por sua sensibilidade -
deveriam ensejar exclusivamente a atuacao direta pelos
integrantes da instituicao. Paralelamente a isso, este
caso ainda demonstra a necessidade de esforcos
visando o aprimoramento da atuacao das entidades e
advogados(as) conveniados(as).

A situacao ilustrada nesta edicao mostra uma familia
que além de precisar de atendimento urgente para
conseguir que fosse construido um muro <¢abiao para
escorar suas casas, vide o risco de vida, apresentava
uma série de contornos e complexidades. Seus pais
idosos e seu filho com autismo tornam a situacao ainda
mais grave, fatos que poderiam ensejar um atendimento
multidisciplinar.

Foto: Canva
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Dessa forma, a Ouvidoria-Geral, visando tanto o
aprimoramento dos servicos prestados por meio de
advogados(as) conveniados(as) como também apontar
elementos e premissas para contribuir com a discussao
sobre demandas sensiveis que deveriam ser atendidas
prioritariamente pelos integrantes da DPESP,
considerando, outrossim, o0S continuos esforcos dos
0rgaos da instituicao, em especial da Assessoria de
convénio, recomenda 0os pontos abaixo:

PARAMETROS PARA O NAO
PROVISIONAMENTO

1.) Fixacao de parametros objetivos para demandas
que devem ser consideradas altamente prioritarias

Os debates em torno Bloco Il do Procedimento CSDP n®©
135/11 sobre as propostas de alteracao da Deliberacao
CSDP n° 143/09, mais precisamente acerca do
provisionamento de demandas pela Defensoria Publica,
evidenciam que determinados casos, considerando seus
elementos de sensibilidade e multiplas complexidades,
demandam o atendimento direto pela instituicao.

Na atual discussao na esfera do Conselho Superior da
Defensoria Publica, debate-se que as demandas que
possam comprometer a integridade fisica do usuario
sejam atendidas diretamente pela instituicao,
entretanto, verifica-se a importancia de se objetivar
com mais especificidades quais demandas poderiam
caracterizar estas situacOes de risco a integridade
fisica. Dessa forma, recomenda-se que a lista de
demandas que deverao receber alta prioridade, isto €,
que deverao ser patrocinadas diretamente pela
Defensoria, devem ser detalhadas com maior
objetividade, a fim de <¢erar transparéncia e amplo
conhecimento interno, bem como externo perante a
populacao atendida.

2.) Atendimento em casos complexos que demandam
atuacao institucional adequada

Considerando que no caso de Iracema para além do
pedido judicial para que 0o muro de contencao fosse
construido a fim de preservar todas as vidas dos -
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integrantes da familia, poderiam ter sido empenhados
distintos esforcos por diversos meios buscando uma
acao extrajudicial ou judicial visando, por exemplo, que
familia recebesse um aluguel temporario para que
pudesse aduardar a decisao judicial com seguranca, ou
ainda, uma atuacao visando o0 reconhecimento da
responsabilidade do Poder Publico diante do conflito.

Considerando, ainda, a importancia dos ensinamos
externados por Mauro Cappelletti sobre a importancia
de uma atuacao institucional que ¢aranta a paridade de
armas em casos de alta complexidades, a Ouvidoria
recomenda que a instituicao continue avancando no
espraiamento de uma concep¢cao heterodoxa de
resolucao de conflitos, priorizando a atuacao e esforcos
por seus membros nos casosS que imponham meios
adequados de resolucao de conflitos para o alcance do
acesso a justica, nos termos do artigo 134 da
Constituicao Federal de 1988, garantindo assisténcia
juridica integral transcendendo a dimensao da
assisténcia judiciaria.

3.) Atuacao multidisciplinar

Considerando que diversas entidades conveniadas e
advogados(as) nomeados(as) nao contam com 0 apoio de
uma equipe formada por diversos saberes e distintas
formacoes, a Ouvidoria-Geral recomenda que casos
desta natureza sejam atendidos prioritariamente pela
Defensoria Publica, visto que possui a instituicao conta
com 0 Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM)
para atendimentos que envolvam casos destas
naturezas.

4.) Ajustes nos fluxos para a organizacao no
atendimento aos usuarios(as) que possuem
simultaneamente demandas provisionadas e
patrocinadas diretamente pela instituicao

considerando que em razao de um s0 caso representar
atuacoes distintas, ha situacbes que um mesmo
usuario(a) possui atendimento simultaneo tanto por
uma Unidade quanto por advogado(a) conveniado(a),
recomenda-se que haja a implementacao de fluxos para
que ambas atuacOes sejam coordenadas, a fim de
facilitar o encaminhamentos das demandas.
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APRIMORAMENTO DO ATENDIMENTO
POR ADVOGADOS CONVENIADOS

5.) Efetivacao dos canais de contato direto com as
entidades e advogados(as) conveniados(as)

A partir da constatacao de que grande parte das
reclamacoes registradas na Ouvidoria-Geral tratam da
falta de contato, retorno e de canais acessiveis de
comunicacao com 0S advogados e advogadas
conveniadas, a Ouvidoria-Geral recomenda que sejam
reforcados fluxos que prevejam que estes profissionais
mantenham ativos 0S canais de contatos com 0S
usuarios e usuarias, seja por correspondéncia
eletronica ou teleféonica. Além disso, a Ouvidoria
recomenda que seja disponibilizado um contato direto
com a instituicao para que usuarios e usuarias que
estejam com dificuldades no contato com advogados(as)
conveniados(as) possam relatar de forma mais célere
estas situacdes e <garantir que providéncias sejam
tomadas.

6.) Medidas para elevar a qualidade do atendimento
prestado por advogados conveniados

considerando que grande parte dos usuarios e usuarias
relatam, por meio das demandas trazidas a Ouvidoria,
um cenario que indica a existéncia de determinados
desafios relacionados com 0S atendimentos prestados
por advogados(as) conveniados(as), a Ouvidoria-Geral
recomenda que a instituicao empenhe medidas visando
a qualificacdao da atuacao destes profissionais e
entidades, além de estabelecer fluxos de comunicacao
diretos com usuarios e wusuarias. Frisa-se que as
medidas de qualificacao devem se basear a partir do
diagnostico dos principais desafios deste contexto.

7.) Capacitacao para o atendimento aos publicos-alvo
da instituicao

Considerando o conjunto de reclamacodes de usuarios e
usuarias que apontam para a necessidade de
aprimoramento do atendimento, a Ouvidoria-Geral
recomenda que oficinas, cursos e acoes de capacitacao
sejam oferecidas as entidades conveniadas e
profissionais visando um melhor treinamento sobre o0s
parametros de atendimento da instituicao.
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APRIMORAMENTO DO ATENDIMENTO
POR ADVOGADOS CONVENIADOS

8.) Estabelecimento de fluxos internos para nova
nomeacao

Em determinados casos, ap06s a rendncia do(a)
profissional, wusuarios e usuarias relataram que
precisaram se submeter a novo agendamento e a uma
nova avaliacao financeira, mMesmO em €aso0os com
transcurso de prazo. Diante disso, a Ouvidoria-Geral
recomenda medidas que visem a efetividade de fluxos
que regem 0 processo de substituicao de advogados(as)
conveniados, reforcando a importancia de que haja
celeridade na substituicao de profissionais em casos
sensiveis e com intercorréncia de prazo, estabelecendo
um canal de contato direto entre wusuarios(as) e
Unidades/Regionais para nomeacao de outro
representante.

9.) Monitoramento ativo das principais reclamacoes e
resultados da COMISTA

Considerando a importancia e todo o empenho da
Defensoria Publica Geral, em especial da Assessoria de
Convénios, no estabelecimento de diretrizes para a
qualificacado do atendimento prestado por
advogados(as) conveniados(as), a Ouvidoria-Geral
recomenda a realizacao de estudos que apontem e
sistematizam as principais motivacoes de reclamacoes
para que propostas para o0 solucionamento dos
problemas apresentados sejam viabilizados. Além disso,
recomenda-se o0 monitoramento e publicacao ativa dos
resultados e do tempo meéedio das COMISTA'S que sao
instauradas em torno de casosS que eventualmente
apresentaram irregularidades na prestacao de servigo
por advogados(as) conveniados(as).
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ERAM CERCA DE DEZ MULHERES em uma sala
contando as dores de seus filhos, esposos e irmaos,
compartilhnando um sofrimento que também era delas.
Cada uma com as suas proprias dores, carregando as
amarguras do mundo nas costas, mas com um objetivo
comum que transcendia e, se originava, de todas as
suas dores: lutar por justica e dignidade para aqueles
que tanto amam.

ASSim que a reuniao com a AFAPE iniciou, Vera contou
como tem sido seus ultimos meses desde que ficou
sabendo que seu filho foi hospitalizado e faleceu
engquanto cumpria pena em uma unidade prisional no
estado de Sao Paulo.

Ela ja estava se programando para a proxima visita,
porém, alguns dias antes, - por uma outra mae que
havia recebido um email do filho que dividia cela com o
seu -, ficou sabendo que seu filho estava em estado
grave de saude. Ligou imediatamente para a enfermaria
da unidade prisional e a ag¢ente responsavel informou
que ele estava ¢gravemente doente, tinha tido uma
reacao alérgica, sentia muita falta de ar e febre e, por
isso, havia sido transferido naquele dia para a Santa
Casa. Ao ser questionada por Vera do porqué nao haviam
ligado e avisado, a enfermeira respondeu que estavam
esperando o relatdorio médico.
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A partir daquele momento, Vera s6 encontrou respostas
difusas e diluidas as suas perguntas. Ndo sabiam
informar qual foi a medicacao que ocasionou a crise
alérgica e disseram que possivelmente ndao era Covid-19,
considerando que nao havia nenhuma notificacao de
contagio naquela unidade. A resposta mais categodrica
que recebeu foi a negativa quando perguntou se poderia
visitar seu filho no hospital: seria impossivel ja que ele
teria que ficar isolado por quinze dias e, assim, sO
restava a Vera aguardar informacoes.

Para receber informacoes, a enfermeira orientou que
Vera aguardasse o contato da unidade prisional, ja que
a Santa Casa iria enviar diariamente um boletim médico
a eles. Mas era uma sexta-feira e sabia que nos finais de
semana a unidade prisional nao repassaria as
informacoes a ela.

Imersa em tantas incertezas, Vera previu 0 que
aconteceria e naquela ligacdao, antes de desligar,
indagou a enfermeira se somente entrariam em contato
com ela novamente quando fosse para informar que seu
filho havia falecido.

Diante daquele destino ja previsto, a a<onia tomou
conta de Vera. Desligou e, sem respirar, ligou para a
Santa Casa, porém a atendente informou que nao
poderia passar nenhuma informacao, seja por telefone
ou pessoalmente, e que nada adiantaria ela ir até o
hospital, mas nao importava, ela avisou que iria de
qualquer forma.

Mesmo morando ha mais de 250km do hospital, Vera e
seu marido arrumaram rapidamente as suas coisas para
partir. Antes, ligou para o0 advogado particular que
estava atuando na execuc¢ao da pena e que, diante
daquela situacao, orientou que ela tinha direito de ter
informacoes sobre seu filho diretamente do hospital,
embora pudesse ser obstada a vé-lo. Mas pouco antes de
partirem, por volta das 23h, o telefone tocou e atraves
dele a assistente social informou que seu filho havia
sido acometido por uma infeccao bacteriana no pulmao
e havia falecido.



Chegaram ao hospital ap0s viajarem durante a
madrugada, e la o médico informou que o jovem chegou
em um estado grave muito avancado e que, ao seu ver,
nao era uma infeccdao que se iniciara em menos de
cinco dias. Informou ainda que 0S primeiros testes
rapidos de Covid haviam dado negativo, mas estavam
esperando o teste laboratorial de PCR para confirmar a
causa do obito.

A0 questionar a causa da morte, segundo Vera, a
assistente social indagou qual seria a surpresa dela,
visto que ela mesma havia transmitido Covid a seu filho.
Vera ficou alarmada com esta acusacao, visto que havia
sido infectada pelo Coronavirus ha quase trés meses e
que sO havia contado isso ao seu filho por meio de uma
comunicacao eletréonica (email) trocada com ele.

Compartilhou a percepcao de que 0S agentes
penitenciarios obtiveram essa informacao a0 acessar,
possivelmente de forma indevida, o contetdo das suas
comunicacoes privadas por email com seu filho e que
inclusive foi aplicada a ela uma suspensao ilegal de 30
dias por conta desta conversa. A partir daquele dia,
suas cartas voltaram, o jumbo voltou e quando ligou
para a unidade prisional para saber as razoes de ter
sido suspensa, o0 ag¢ente respondeu que mesmo sabendo
que estava com Covid, o seu marido havia realizado uma
visita. Entretanto, a época, Vera nao sabia, pois achava
que estava somente com rinite alérgica.

Vera contou que, por se tratar de suspeita de Covid-19,
nao pode ver o corpo de seu filho no hospital, mas notou
alguns hematomas na recgiao dos olhos e labios. Disse
ainda que os colegas de cela relataram que ele estava
pedindo atendimento médico ha mais de 15 dias e
ardia de febre nos dltimos dias, mas mesmo assim,
nao recebia atendimento. Assim, Vera pediu que fosse
realizada uma autopsia para que esclarecesse a causa
mortis de seu filho, haja vista que o0 proprio médico
explicou que pelo lapso temporal, provavelmente, ela
nao teria transmitido o virus ao seu filho, e assim, ela
buscava orientacdes para que fosse constatado,
eventualmente, alguma negligéncia ou violacao
cometida pelo Estado.
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Naquele domingo, ao invés de estar visitando 0 seu
filho, Vera estava enterrando uma parte dela. Mas antes
precisou travar uma batalha burocratica para
providenciar o translado do corpo do seu filho, pois a
unidade prisional insistia em fazer constar na
documentacdo que o0 endereco de seu filho era a
penitenciaria, fato que impossibilitava que Vera levasse
0 corpo do seu filho para a cidade onde ele nasceu e
cresceu. Ap6s muitas idas e vindas, conseguiu.

Outra peredrinacao ocorreu para saber o resultado do
exame PCR que havia sido feito no hospital, que
demorou muitos dias para ficar pronto. Apos buscar esta
informacao por alguns dias, o hospital comunicou que o
resultado foi enviado & unidade prisional. Apos ter
acesso, Vera constatou que havia dado positivo, mas
havia algumas informacoes desencontradas, como a
data de coleta e 0 proprio resultado.

Vera lia o extenso prontuario médico se perguntando
como nenhum a<ente havia ligado para ela informando o
grave quadro de saude de seu filho, o documento
meédico informava 5 paradas cardiacas, infeccao
generalizada, estado de coma, choque séptico, entre
outras ocorréncias. Tudo indicava que seu filho ficou
muito tempo pedindo atendimento meédico sem ser
socorrido.

A partir daquele dia, Vera tem buscado apoio para
conseguir saber exatamente a causa da morte de seu
filho e buscar a responsabilizacdao do Estado pelas
negligéncias e possiveis violacdoes cometidas. Uma
instituicao social que acompanha 0 caso orientou que
Vera buscasse a Defensoria Publica e fez a
intermediacao, entretanto, como ja havia advogado
particular constituido no procedimento que havia sido
instruido de oficio pela Corregedoria de Presidios,
recebeu a informacao, de que nesta situacao, a
instituicao nao poderia atuar.

Ainda ressoando na sua memoria uma das ultimas
revelacoes que seu filho fez confidenciando que ele e
seus colegas estavam dormindo com fome nos ultimos
meses, Vera pediu que o0s colegas de cela do filho
dividissem entre eles o0s pertencentes dele e 0s
alimentos que restaram.



Ela tem certeza que ali um pacote de bolacha seria
dividido entre todos sem distincao e enquanto espera o
esclarecimento da morte de seu filho - e que seja
provado que ele ainda poderia estar vivo -, ela segue
tentando esquecer que nao pdde dar o ultimo adeus a
seu filho.

Da mesma forma que desde o0 inicio todas as
informacoes |he foram prestadas de forma turva e
diluida, Vera, em seu intimo, gostaria de tornar turva a
ultima imagem que teve de seu filho no timulo coberto
inteiramente por dois sacos plasticos protetores.
Injustamente, sua for¢ga vem da sua dor e ela seguira
buscando justica por seu filho.

Foto: Canva
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PERFIL

CASO 1 -0 MUNDO NAS COSTAS

ENCARCERAMENTO EM MASSA

O Brasil @ o terceiro pais que mais encarcera pessoas
no mundo, ficando atras apenas dos Estados Unidos e
da China. Atualmente 0 numero de presos no pais,
segundo o Conselho Nacional de Justica (CNJ), chega a
aproximadamente 810 mil, com 41,5% sendo presos
provisorios, ou seja, presos que a<uardam julgamento e
nao cumprem pena definitival. No primeiro semestre de
2020, o Departamento Penitenciario Nacional (Depen)
realizou um levantamento de informacoes
penitenciarias que apontou que 678.596 presos estao no
sistema prisional brasileiro sem monitoramento
eletronico, enquanto 51.897 possuem monitoramento.

Esse cenario € o reflexo do encarceramento em massa
que acontece no Brasil. Encarceramento em massa € um
modelo prisional que prioriza a prisao imediata por
crimes cometidos, leves ou ¢raves. Devido a esse
modelo, a maior parte da populacao carceraria
brasileira &€ composta por pessoas que nao possuem
antecedentes criminais, detidas por crimes nao
violentos e / ou de baixo impacto social, presos que
geralmente estao relacionados ao trafico de drogas?.

1. https://www.todapolitica.com/sistema-prisionalbrasileiro/#:~:text=Dad0s%20do%20sistema%20carcer%C3%A-
1rio%20brasileiro%200s%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20%28897%20por%20cada%20100%20mil%20
habitantes%29

2. https://www.cartacapital.com.br/sociedade/encarceramento-em-massa-ineficaz-injusto-e-antidemocratico/



https://www.todapolitica.com/sistema-prisionalbrasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20%28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29 
https://www.todapolitica.com/sistema-prisionalbrasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20%28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29 
https://www.todapolitica.com/sistema-prisionalbrasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20%28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29 
https://www.cartacapital.com.br/sociedade/encarceramento-em-massa-ineficaz-injusto-e-antidemocratico/
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Em seu livro “O que é encarceramento em massa’,
lancado em 2018, a ativista e pesquisadora Juliana
Borges reuniu dados que evidenciam como 0 Sistema
prisional brasileiro € construido em estruturas racistas,
e pune desproporcionalmente homens e mulheres
negros e negras.

De acordo com oS dados disponibilizados pelo 14°
Anuario Brasileiro3, pessoas negras correspondiam a
66,7% da populacao carceraria em 2019, enquanto
brancos, amarelos e indigenas correspondiam a 33,3%
dessa populacdao. No cenario carcerario feminino, onde
42 mil mulheres estao presas (INFOPEN, 2018), o perfil
majoritario sao o de mulheres negras ou pardas, com
baixo nivel de escolaridade, vitimas de algum tipo de
violéncia (fisica, sexual ou psicoldgica), presas por
trafico de drogas”.

O fato do sistema prisional seguir esse modelo de
encarceramento em massa Cria um cenario de
superlotacao e violacao de direitos humanos em todos
0S presidios do pais. De acordo com 0 Projeto Sistema
Prisional em NUmeros de 2020 do Ministério Publico,
atualmente existem 1426 estabelecimentos penais no
Brasil, sendo 594 (41,65%) cadeias publicas e 651 (45,6%)
penitenciarias, o restante sao hospitais psiquiatricos e
colonias adgricolas. Desses estabelecimentos, 66,9%
apenas aprisionam homens, 7,8% apenas mulheres e
25,3% sao prisdoes mistas. Estima-se que dentro desse
quadro faltam pelo menos 300 mil vagas em todo parls,
um problema que pode ficar ainda maior ja que, de
acordo com o DEPEN (Departamento Penitenciario
Nacsional), 0 numero de presos aumenta cerca de 8% ao
ano’.

SISTEMA CARCERARIO E PANDEMIA

As condicdoes minimas de higiene, a falta de médicos e
de locais proprios para isolamento de presos e presas
sao situacbes preocupantes no atual cenario pandémico
que vivemos ha mais de um ano.

3. https://forumseguranca.org.br/wp-content/uploads/2020/10/anuario-14-2020-v1-interativo.pdf

4. https://cee.fiocruz.br/?g=node/997

5. https://www.todapolitica.com/sistema-prisional-brasileiro/#: ~:text=Dad0s%20d0%20sistema%20carcer%- C3%A-
1rio%20brasileiro%200s%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20 %28897%20por%20cada%20100%20mil%20
habitantes%29



https://forumseguranca.org.br/wp-content/uploads/2020/10/anuario-14-2020-v1-interativo.pdf 
https://cee.fiocruz.br/?q=node/997
https://www.todapolitica.com/sistema-prisional-brasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%- C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20 %28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29
https://www.todapolitica.com/sistema-prisional-brasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%- C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20 %28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29
https://www.todapolitica.com/sistema-prisional-brasileiro/#:~:text=Dados%20do%20sistema%20carcer%- C3%A1rio%20brasileiro%20Os%20dados%20mais,presos%3A%20Acre%20 %28897%20por%20cada%20100%20mil%20habitantes%29

120

No cenario da pandemia, acdes como a suspensao de
visitas, da limpeza de celas, da distribuicao de produtos
de limpeza e informacoes fornecidas por agentes
penitenciarios e equipes médicas nao sao eficazes
quando o0 que se tem sao wunidades prisionais
superlotadas e um quadro sistematico de violacbes de
direitos humanos nas unidades prisionais. Visando a
problematica desse quadro, o CNJ (Conselho Nacional de
Justica) publicou em marco de 2020 a Recomendacao n.
62/2020 que traz uma lista de medidas que buscam
proteger presos(as) e todos aqueles que trabalham em
presidios contra a COVID-19. Dentro dessas medidas esta
a soltura de presos(as) e adolescentes em conflito com
a lei, que se inserem no ¢grupo de risco e / ou estejam
em estabelecimentos prisionais com ocupacao superior
a capacidade®.

O Depen (Departamento Penitenciario Nacional) tem
sido responsavel em monitorar casos suspeitos e
confirmados de COVID-19 no sistema penitenciario dos
estados desde 0 inicio da pandemia. O primeiro caso
confirmado registrado aconteceu em 8 de abril de 2020
e até 26 de marco deste ano, 46.889 casos foram
confirmados no sistema prisional, a taxa de letalidade
da COVID-19 em presidios é de 0,31%".

Entre as diversas importantes atuacoes da DPESP neste
cenario, em outubro de 2020, o Nucleo Especializado de
Situacao Carceraria (Nesc) da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo entrou com um pedido de habeas
corpus coletivo de presos maiores de 60 anos no
Superior Tribunal de Justica. O intuito do pedido do Nesc
era evitar que a taxa de letalidade entre 0os 3 mil idosos
que fazem parte do sistema prisional do estado de Sao
Paulo fosse alta devido a proliferacao do virus®.

6. https://www.jornaluniao.com.br/noticias/artigos/pandemia-o-sistema-carcerario-e-o-cnj/

7. https://www.gov.br/depen/pt-br/assuntos/noticias/apos-um-ano-de- -pandemia-sistema-penitenciario-possui-ta-
xa-de-0-31-de-letalidade

8. https://noticias.uol.com.br/ultimas-noticias/agencia-estado/2020/10/19/defensoria-publica-de-sp-pede-ao-stj-ha-
beas-corpus-coletivo- -para-idosos-presos.htm



https://www.jornaluniao.com.br/noticias/artigos/pandemia-o-sistema-carcerario-e-o-cnj/
https://www.gov.br/depen/pt-br/assuntos/noticias/apos-um-ano-de- -pandemia-sistema-penitenciario-possui-taxa-de-0-31-de-letalidade
https://www.gov.br/depen/pt-br/assuntos/noticias/apos-um-ano-de- -pandemia-sistema-penitenciario-possui-taxa-de-0-31-de-letalidade
https://noticias.uol.com.br/ultimas-noticias/agencia-estado/2020/10/19/defensoria-publica-de-sp-pede-ao-stj-habeas-corpus-coletivo- -para-idosos-presos.htm
https://noticias.uol.com.br/ultimas-noticias/agencia-estado/2020/10/19/defensoria-publica-de-sp-pede-ao-stj-habeas-corpus-coletivo- -para-idosos-presos.htm

Conforme dados oficiais da SAP de 23 de abril, ao menos
126 pessoas presas faleceram de COVID-19 tas, 44 presas
e 82 servidores da SAP. Além disso, 13.529 casos foram
confirmados entre 0S presos, e a taxa de letalidade no
estado é de 0,32%. 212.372 pessoas estao encarceradas
no estado de Sao Paulo atualmente, dentre elas 337
testaram positivo para a doenca e outras 74 sao Casos
suspeitos®.

Importante ainda considerar 0 cenario de
subnotificacao dos dados de contacio e letalidade por
COVID-19 nas unidades prisionais brasileiras. Mesmo
considerando isso, o Depen aponta que o0 Brasil é o
segundo pals com mais casos confirmados em presidios
e 0 quarto em mortes por COVID-19%.

Muitas penitenciarias nao possuem um numero exato de
contagio entre presos, pois faltam testes e politicas
sanitarias para confirmar o numero de casos e
proliferacdo. Esse cenario de subnotificacao e
intensificacao das violagcdes no cenario da pandemia
acontece devido a todos os fatores citados
anteriormente: 0 encarceramento em massa, a
superlotacdao de presidios, a neg¢ligéncia e falta de
garantia de higiene e acompanhamento meédico das
pessoas presas que conformam 0 quadro sistematico de
violacbes de direitos humanos que rege 0 sistema
carcerario brasileiro.

9. http://www.sap.sp.gov.br/download files/covid-19/boletim-covid-23-04-21.pdf

10. https://www.metropoles.com/brasil/covid-brasil-e-20-em-casos-e- -4o0-em-mortes-de-presos-em-todo-o-mundo
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DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

No primeiro semestre de 2020 a Ouvidoria-Geral lancou
0 Relatorio do Comité de Monitoramento da COVID-19"
originado por uma busca ativa realizada junto a
diversos segmentos sociais e que resultou em um canal
de dialogo entre a sociedade civil organizada e 0sS
0rgaos da Defensoria Publica logo no inicio da
pandemia.

O relatdorio buscou identificar os impactos diferenciados
da pandemia nos diversos setores sociais e as acoes
que 0S drupos em sSituacao de vulnerabilidade
entendiam importantes para o0 enfrentamento dos
efeitos da pandemia para eles, inclusive nesse €rupo
esta o de pessoas presas.

Abaixo estao 0S apontamentos dos grupos que atuam em
defesa das pessoas em situacao de privacao de
liberdade tanto com relacao aos impactos diferenciados
da pandemia quanto relacionados com sugestdoes de
acoes para o enfrentamento dos efeitos danosos que a
pandemia tem provocado nesta populacao.

RESULTADO BUSCA ATIVA

Impactos da pandemia na populacdo em situacao de
privacao de liberdade apontados pela sociedade civil
organizada consultada na busca ativa:

Auséncia de informacdes sobre o cenario Auséncia de circulacdo de informacdes

de diagnodsticos e disseminacao nestes sobre efeitos e impactos da COVID 19 para

grupos; as pessoas que se encontram em situacdo
de privacao de liberdade;

Impactos verificados nao somente nas Impedimentos estruturais de seguimento
medidas de privacao de liberdade, mas as recomendacdes da Organizacao
também em todas medidas Mundial de Saude, especialmente o
socioeducativas previstas no ECA; isolamento fisico, a nao ag¢lomeracao e a

rotina de higiene, situacoes

incompativeis com a realidade das
unidades socioeducativas e prisionais,
em especial unidades que enfrentam
superlotacao;

11. https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relatorio%20SCO%20-%20C0OVID%20
19%20maio.pdf



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relatorio%20SCO%20-%20COVID%2019%20maio.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relatorio%20SCO%20-%20COVID%2019%20maio.pdf

suspensdao de visitas e atividades,
ocasionando o rompimento de vinculos
essenciais para <arantia de direitos
fundamentais, especialmente em relacao
as mulheres e homens com filhos,

afetando também o direito das criancas a
convivéncia familiar.

Identificacao de auséncia de
equipamentos de protecao e profissionais
de salde, condicdes de higiene precérias,
baixa qualidade nutritiva na alimentacao
de adolescentes, incluindo gestantes e
l[actantes nas unidades de atendimento,
podendo inclusive ser este fator para
diminuicdo da imunidade de
adolescentes antes saudaveis, o que pode
agravar sua condicdo médica caso seja
infectado pelo virus;

Destaca-se que a maior fonte de doencas,
principalmente doencas mentais, e de
violéncia dentro das unidades decorrem
da falta de visitas, uma vez que essa
medida reduz os recursos emocionais da
pessoa em atendimento e amplia a
ociosidade, apesar da
imprescindibilidade da suspensao de
visitas presenciais para a contencdo da
COVID-19 no sistema prisional;

Supressao direta de direitos importantes,
tais como de visita, saida temporaria
para pessoas Que cumprem pena no
regime semiaberto, atividades
educacionais e oferta de trabalho, de
audiéncias presenciais - especialmente
audiéncia de custddia. Para citar um
exemplo, as familias levavam itens de
higiene e alimentacdo para as pessoas
em privacdo de liberdade em dia de visita
e isso ndo ocorrera mais.

RESULTADO BUSCA ATIVA

Contribuicdes e sugestdoes de medidas a serem realizadas
pela Defensoria Plablica apontadas pela sociedade civil

AcOes para o término do encarceramento
em massa e reducao da populacao
prisional;

Manutencao das visitas de
vistoria/fiscalizacao nesse cenario; a
garantia de divulgacdo das informacdes
obtidas;

Providéncias para que as audiéncias de
custédia sejam realizadas de forma
presencial, como ja ocorre em outros 10
estados da federacao;

Acdo com obrigacao de fazer para que o
Estado forneca o0s itens basicos de
protecao e higiene - mascaras, luvas,
agua e sabonete, por exemplo, para
funcionarios e pessoas privadas de
liberdade;

Acoes de acompanhamento para as
pessoas que estao saindo das unidades
prisionais sob duas perspectivas, cuidado
para nao disseminacdo do virus, ja que as
pessoas podem estar incubando, e
acolhimento e

também de
encaminhamento para local adequado;

As iniciativas da Defensoria devem ser
voltadas a manutencao da suspensao das
medidas de prestacao de servigos
comunitarios, liberdade assistida,
semiliberdade; a manutencao da
suspensao das medidas de internacao
nas modalidades provisdria, sancao e
definitiva para adolescentes gestantes,
lactantes, com doencgas crénicas e outras
eventuais dificuldades que possam
agravar sua salde caso sejam infectados
com o virus, e a suspensao de todas as
medidas socioeducativas para
adolescentes responsabilizados por atos
de baixa ¢gravidade e sem uso de
violéncia;

Criacao de forca tarefa para pedidos de
liberdade que incluam defensores de
outras areas, se preciso for e convénios
com entidades da sociedade civil;

Providéncias para Qque 0S Pprocessos
criminais ndao se alarguem no tempo em
demasia;

AcOes de acesso a informacao e
transparéncia sobre o nimero de pessoas
infectadas no sistema prisional: agentes
penitenciarios e pessoas presas. E
também sobre a natureza das mortes
ocorridas no sistema prisional, uma vez
gque as pessoas estao sob custdodia do
Estado;

Manutencao das inspecdes de
monitoramento das condicdes de
aprisionamento regulares (e intensifica-
las considerando que as familias e a
sociedade civil ndo estao entrando nas
unidades) nas unidades prisionais para
verificacdo das condicdes de detencao,
providéncias para prevencdo e cuidados
com relacdo a disseminacdo do virus e
prevencdo a ocorréncia de maus tratos e
tortura;
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Os dados abaixo

foram

extraidos

do atendimento

realizado pela Ouvidoria-Geral entre junho de 2020 a

marco de 2021 e

revelam oS

principais

assuntos

buscados no 6rgao, 0S canais de contato utilizados e o
perfil das pessoas que buscam a Ouvidoria para acessar

a Defensoria

Publica

para

tratar

relacionadas a pessoas presas.

Utilizadas para demandas do
sistema carcerario

Formulario
40%

Telefone
23%

E-mail
37%

dos

de demandas

(as)

buscaram a OQuvidoria

49%

6%

FORMAS DE ACESSO A PRINCIPAIS DEMANDAS
OUVIDORIA JURIDICAS

usuarios que

45%

* 6%: Pedido de liberdade de

adulto (Habeas Corpus)

e 45%: Penas (pedidos de
progressao, livramento
condicional, indulto ou

comultacdo de pena)

o 49%: outros Saude
(medicamentos,
internacao, transferéncia

hospitalar etc)



PERFIL DOS USUARIOS (AS) PERFIL DOS USUARIOS (AS)
ATENDIDOS PELA OUVIDORIA

ATENDIDOS PELA OUVIDORIA
COM DEMANDAS COM DEMANDAS
RELACIONADAS AO SISTEMA RELACIONADAS AO SISTEMA
CARCERARIO CARCERARIO
Raca/Cor Género
Preto/a

13%

Masculino
31%

Pardo/a
4L6%

Branco/a

41% Feminino

69%

B

IE—_—————

aia” o
asrereraEegy DCHEHENERIRCHINIGE

Foto: Canva
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MAL POSSO ESPERAR 0
DIA DE VER

VOCE

FACES DA DEFENSORIA | EDIGAQ 07 | 29.04.2021

Foto: Canva

Lucia também contou a situacao que estava vivenciando
nos ultimos meses. Habituada a sempre visitar seu
marido que cumpre pena em uma unidade prisional fora
da capital de Sao Paulo, ficou muito apreensiva quando
a pandemia de Covid-19 foi anunciada e provocou uma
serie de medidas no sistema prisional, dentre elas, a
proibicao de visitas.

Poder visitar os entes presos, para além do elo afetivo,
significa zelar pela seeuranca e dignidade das pessoas
que amam. Para ela, as visitas sao momentos em que
podem constatar se a saude da pessoa presa esta
preservada, se sofreu atos de violéncia e
principalmente, resguardar a sua alimentacao.

ASSim como para Lucia, diversas outras esposas e maes
estao vivendo momentos de grande apreensao durante a
pandemia. O medo, que ja se fazia presente antes, se
intensificou. Durante a interrupcao das visitas, algumas
trocam e-mails com seus familiares e esperam
ansiosamente por noticias.

Alguns meses atras, com a alteracao da fase que rede as
medidas de distanciamento social durante a pandemia,
as visitas puderam voltar a ser realizadas. Lucia nao
hesitou e como de costume arrumou suas coisas, 0
jumbo, e foi encontrar o seu marido.



Ao chegar, todas as mulheres foram liberadas para
usar o banheiro da unidade. Entretanto, ao usar o
banheiro no segundo dia de visitas, foi acusada de
estar cometendo um ato irregular e ainda desacatar
um agente penitenciario. Por conta disso, foi advertida
por uma suspensao de um ano, sendo proibida de visitar
0 seu marido, trocar e-mails, realizar video chamadas e
enviar alimentos nos proximos meses.

Lucia relatou que nao sabia como buscar orientacadao e
suporte juridico, indagou se a Defensoria Publica
poderia atendé-la e questionar esta suspensao e a
partir disso, a Ouvidoria vem orientando como ela pode
buscar o atendimento da instituicao para questionar a
suspensao. Em decorréncia dessa orientacao, Lucia ja
teve 0 ag¢endamento marcado para 0s proximos dias.

Assim, Lucia - e tantas outras mulheres - buscam ter o
direito de manter contato com seus familiares em um
momento tao dificil para a sociedade, mas,
especialmente dificil para as pessoas que estao
reclusas em um ambiente tao hostil para os direitos
humanos. Escutam de seus maridos e filhos que estao
com fome, isolados, sozinhos, sem produtos de higiene,
falta agua, sabonete, papel higiénico, colchdao e o pouco
que tinham esta se tornando cada vez mais escasso.

Com a duvida se o seu marido ja foi contagiado com
Covid-19, - apesar de ter muitos indicios que sim, ja que
sua salde esta cada vez mais debilitada -, Lucia aguarda
ansiosamente o atendimento que esta agendado com a
Defensoria Publica esperando que Ilhe garantam o
direito de estar perto, trocar e-mails, realizar
videochamadas e ¢garantir alguma alimentacdao e
produtos de higiene para seu marido.

Foto: Canva
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Foto: Canva

Helena enfrenta a prisao de seu esposo ha
aproximadamente quatro anos quando foi detido em
flagrante pela suposta pratica de trafico de
entorpecentes. Seu esposo nao esta fora das
estatisticas, ele pardo e ela negra, integram oS nUmeros
que demonstram que ¢rande parte do sistema
carcerario paulista (60%) €& composto por pessoas
negras e pardas.

Em um primeiro momento, foi preso preventivamente no
curso do processo, apos um ano, foi condenado a pena
de 1 ano e 10 meses, em regime semiaberto. Em 2018,
logo ap6Ss a sentenca ser proferida, Sseu esposo
progrediu, em execucao provisoria de pena, para o
regime aberto. Tinha cumprido o lapso necessario para
a progressao, por ter estado preso preventivamente, e
possuia bom comportamento carcerario.

Durante este tempo, abriu uma microempresa e voltou a
trabalhar. A época também coincidiu com a gravidez de
Helena. Por esse motivo, 0 juizo da execugao autorizou
que ele se ausentasse da sua residéncia para levar a
esposa ao hospital, se preciso, e a buscasse no trabalho
tarde da noite.

Contudo, pendia recurso de apelacao do Ministério
Publico, que foi julgado pelo Tribunal de Justica em
outubro de 2018, resultando em aumento da pena de
Sergio para 05 anos de reclusao, no regime fechado.



Consternada com a necessidade do marido retornar a
prisao, Helena narrou que se dirigiu a Defensoria
Publica de sua cidade para ver se algo poderia ser feito
pelo seu esposo, considerando que estava trabalhando.
Naquele momento, obteve a resposta de que nao
existiam providéncias a serem tomadas: o retorno ao
presidio era inevitavel.

Helena continuou acompanhando a tramitacdao do
processo, como sempre o0 fez, pelo site do Tribunal de
Justica. Quando saiu o novo calculo de pena a cumprir,
ela percebeu que havia um erro: apenas o tempo em que
seu marido ficou preso preventivamente havia sido
computado para descontar sua pena futura, tendo sido
desconsiderados o0s lapsos de pena cumprida nos
regime semiaberto e aberto.

Ciente deste erro, Helena <conta que se dirigiu
novamente a Defensoria Publica, por algumas vezes,
para pedir a retificacao do calculo da pena. Nessas
oportunidades, se encaminhou diretamente a unidade
sem prévio agendamento e segundo narra, foi informada
por uma atendente da instituicao de que nada poderia
ser feito, visto que o calculo estava correto.

Merece destaque o fato de que Helena se dirigiu a
unidade da Defensoria Publica do local onde residia e no
qual tramitou 0 processo em que seu esposo foi
condenado. A unidade da Defensoria atuante no
processo de execucao penal, contudo, era a de outra
comarca, considerada a unidade prisional em que seu
esposo se encontrava. Além de ter sido orientada pelo
nao cabimento do pedido de um eventual Habeas
corpus, nao houve comunicacao dos fatos trazidos pela
usuaria a unidade que efetivamente atuava no processo
de execuc¢ao criminal, tanto que, nos autos da execucao,
a Defensoria Publica se manifestou pela homologacao
do calculo equivocado de pena.

Diante da nec¢ativa de atendimento da Defensoria
Publica e sabendo que o calculo de pena estava
equivocado, seu marido elaborou um habeas corpus de
proprio punho no presidio e encaminhou ao Tribunal de
Justica. O pedido foi, ao final, provido para determinar
que fosse feito o recalculo de pena, devendo nao apenas
ser computado o tempo de prisao preventiva, mas
também o lapso em que ele cumpriu pena -
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em regimes semiaberto e aberto. Com o novo calculo
determinado pelo Tribunal, foram adiantadas as datas
em que seu esposo passou a ter direito a progredir de
regime, obter saida temporaria e outros beneficios da
execucao penal.

Neste ano, em um atendimento na propria Defensoria
Publica, reconhecendo o equivoco cometido e a sua
gravidade, uma servidora da instituicao orientou Helena
a procurar a Quvidoria-Geral e relatar o caso para que 0S
eventuais problemas no atendimento fossem apurados.
ApO6s a reclamacdao apresentada na Ouvidoria-Geral
verificou-se, ainda, que seu marido havia sido
transferido a outro presidio, de forma que também
deveria ter sido redistribuido seu processo
internamente dentre as unidades da Defensoria Publica,
0 que nao havia ocorrido até a apresentacdao da
reclamacao de Helena.

Neste momento, Helena segue esperando que sSeu
marido possa voltar para a casa. Ela e a filha do casal
esperam ansiosamente pelo retorno do esposo, ainda
mais neste contexto de pandemia em que as apreensoes
sobre a satude do marido a afligem a todo momento.

Foto: Tai's Captures on Unsplash
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Foto: Canva

PERFIL

CASO 2 -MAL POSSO ESPERAR 0 DIA DE VER VOGE / CASO 3: 0S DIAS SAO IGUAIS

MULHERES E O SISTEMA CARCERARIO

Uma das diferencas entre homens e mulheres
encarceradas em relacao ao acompanhamento familiar
@ que, enquanto preso, o homem, em regra, nao perde o
apoio de sua familia que aguarda o0 seu retorno. Quando
olhamos para mulheres na mesma situacao vemos que
elas vivenciam, em ¢rande parte, um quadro de
abandono por seus companheiros que acabam saindo de
casa e deixando os filhos aos cuidados de outros
familiares. Esse cenario fica mais evidente quando o
assunto € visita de mulheres encarceradas, segundo
Nana Queiroz, jornalista autora do livro “Presos que
menstruam: a situacao das mulheres nas prisoes
brasileiras”, homens nao estao dispostos a passarem
pela revista intima e por outras situacdoes que sao
consequéncias da realidade de suas parceiras.

E o abandono nao vem apenas da parte dos
companheiros. Muitas vezes, as mulheres em situacao
de privacao de liberdade nao recebem visitas de seus
filhos, como mostra o estudo “Criancas e adolescentes
com familiares encarcerados”, publicado em 2018, que
concluiu que, de 36 criancas e adolescentes, nenhum
visitava a mae que estava encarcerada. ISso acontece,
em muitos casos, como consequéncia do abandono do
pai e do fato de familias nao considerarem
penitenciarias como lugares adequados para uma
criancat.

1. https://www.camara.leg.br/radio/programas/575721-mulheres-na-prisao-peculiaridades-femininas/



https://www.camara.leg.br/radio/programas/575721-mulheres-na-prisao-peculiaridades-femininas/
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Segundo o Infopen Mulheres (2018 - 22 edicao), 3 em
cada 5 mulheres que se encontram no sistema prisional
respondem por crimes ligados ao trafico de drogas.
Pelos impactos da Lei de Drogas, em um periodo de 16
anos (entre 2000 e 2016), a taxa de aprisionamento de
mulheres aumentou em 455% no Brasil?2.

Dados apresentados pelo Departamento Penitenciario
Nacional em 2019 informam que o numero de mulheres
encarceradas continua aumentando. No periodo de 2016
esse numero cheg¢ou a 41 mil mulheres e, em 2018 esse
numero caiu para 36,4 mil mulheres. Tratou-se da
primeira reducao do numero de mulheres presas em
relagao ao ano anterior desde o ano de 2006, 0 que se
explica pela previsao do Marco Legal da Primeira
Infancia de substituicdo da prisao provisoria por prisao
domiciliar para ¢gestantes, mulheres com filhos até 12
anos ou responsaveis por pessoas portadoras de alguma
deficiéncia3. Em dezembro de 2019, o numero de
mulheres encarceradas aumentou para 37,2 mil,
retomando a tendéncia de crescimento”.

Sobre o0 sistema prisional feminino na pandemia, 0
Depen realizou em 2020 um mapeamento de mulheres
presas gravidas, parturientes, maes de criancas de ate
12 anos, idosas ou doentes no sistema prisional
brasileiro. 0 intuito foi levantar dados para o
enfrentamento da COVID-19 dentro das prisdes. Segundo
esses dados, dentre as mulheres presas, 4.052 possuem
doencgas cronicas ou respiratorias, 208 estao gravidas,
12.821 sao maes de criancas de até 12 anos e 434
mulheres sao de idade igual ou superior a 60 anos.
Percebe-se, portanto, que €& drande 0 numero de
mulheres encarceradas que pertencentes ao grupo de
risco da COVID-19.

1. https://www.camara.leg.br/radio/programas/575721-mulheres-na-prisao-peculiaridades-femininas/

2. https://www.conectas.org/wp/wp-content/uploads/2018/05/ infopenmulheres_arte 07-03-18.pdf

3. http://ittc.org.br/infopen-2017-texto-1/

4. http://www.susepe.rs.gov.br/conteudo.php?cod conteudo=4852&cod menu=4



https://www.camara.leg.br/radio/programas/575721-mulheres-na-prisao-peculiaridades-femininas/
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http://www.susepe.rs.gov.br/conteudo.php?cod_conteudo=4852&cod_menu=4

Os casos de Vera, Lucia e Helena demonstram que ha
uma Ssérie desafios no acesso a justica e atendimento
da instituicao relacionados as pessoas em situacao de
privacao de liberdade que vao desde a necessidade do
estabelecimento de medidas que visem ampliar a
difusao de informacao sobre as matérias e situacoes
concretas em que a Defensoria Publica atua até a
criacao de canais de contato que possibilitem o dialogo
direto entre entidades da sociedade civil que apoiam
familiares de pessoas presas e integrantes da
instituicao.

Vale ressaltar que as recomendacOes elencadas abaixo
partem de inimeras boas praticas que ja sao realizadas
na instituicao e que, caso espraiadas, podem facilitar o
acesso e garantia de direitos no Sistema Carcerario.
Neste ponto, a Ouvidoria-Geral frisa que as mulheres
ouvidas na reuniao com a AFAPE que deu origem a esta
edicdao, e cujas historias compodoem esta edicao do
Projeto Faces, teceram importantes elogios a atuacao
do Nucleo Especializado de Situacdao Carceraria e de
defensores e defensoras publicas que atuam na
tematica, como Saulo Dutra de Oliveira e André Eugénio
Marcondes. Destacaram o0 a<cuerrido trabalho dos
defensores e defensoras na defesa dos direitos de
pessoas presas, além da abertura destes ao
atendimento de familiares de forma direta. O dialogo
proximo e direto reverte positivamente e constitui boa
pratica que pode ser espelhada por outras Unidades e
Orgaos da instituicao.

Foto: Canva
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Foto: Canva

RECOMENDAGCOES

CASD 2 -MAL POSSO ESPERAR 0 DIA DE VER VOCE / CASO 3: 0S DIAS SAO IGUAIS

0S casos de Vera, Lucia e Helena demonstram que ha
uma Série desafios no acesso a justica e atendimento
da instituicao relacionados as pessoas em situacao de
privacao de liberdade que vao desde a necessidade do
estabelecimento de medidas que visem ampliar a
difusao de informacao sobre as matérias e situacoes
concretas em que a Defensoria Publica atua até a
criacao de canais de contato que possibilitem o dialogo
direto entre entidades da sociedade civil que apoiam
familiares de pessoas presas e integrantes da
instituicao.

Vale ressaltar que as recomendacdoes elencadas abaixo
partem de inumeras boas praticas que ja sao realizadas
na instituicao e que, caso espraiadas, podem facilitar o
acesso e garantia de direitos no Sistema Carcerario.
Neste ponto, a Ouvidoria-Geral frisa que as mulheres
ouvidas na reunidao com a AFAPE que deu origem a esta
edicao, e cujas historias compodoem esta edicao do
Projeto Faces, teceram importantes elogios a atuacao
do NuUcleo Especializado de Situacao Carceraria e de
defensores e defensoras publicas que atuam na
tematica, como Saulo Dutra de Oliveira e André Eugénio
Marcondes. Destacaram o0 acuerrido trabalho dos
defensores e defensoras na defesa dos direitos de
pessoas presas, além da abertura destes ao
atendimento de familiares de forma direta. O dialogo
proximo e direto reverte positivamente e constitui boa
pratica que pode ser espelhada por outras Unidades e
Orgaos da instituicao.
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RECOMENDACOES PARA O APRIMORAMENTO DO

ATENDIMENTO AOS FAMILIARES

1.) Atendimento juridico integral no caso de familiares
que buscam unidades da Defensoria Puablica, ainda
que nao sejam as responsaveis por atuar no processo
de execucao penal

De acordo com os relatos colhidos pela Ouvidoria-Geral,
@ comum que presos cumpram pena em localidades
distantes de suas casas, onde estao seus familiares.
Nestes casos, quando a familia busca a Defensoria
Publica, tende a busca-lo na unidade de sua residéncia,
que nao @ a que possui atribuicao para atuar em favor
do preso no processo de execucao criminal.

Recomenda-se que seja intedralmente garantida a
assisténcia juridica a tais familiares, com imediato
atendimento e colheita de informacdes e documentos
pela unidade de sua residéncia para instrucao de
pedidos em execucao penal. Recomenda-se que o0/a
familiar apenas seja encaminhado para atendimento de
forma remota pela unidade com atribuicao pela defesa
nNo processo de execucao caso assim prefira.

Destaca-se, sobre este ponto, a reflexao que vem sendo
realizada no Processo CSDP 135/2011, que discute
alteracoes na Deliberacao CSDP n° 143/09, que trata das
atribuicdoes de defensores/ as. Sobre tais casos, a
proposta de nova redacao do art. 8°, § 4° da Deliberacao
dispoe que “Os procedimentos administrativos de
propositura de acao serao abertos, mesmo que a
competéncia para sua propositura seja de atribuicao de
defensoria de outra Comarca, remetendo-0s logo apods a
secretaria da Unidade de destino”. O intuito é evitar,
portanto, a imposicao de OnusS excessivo a usuarios/as
da Defensoria PuUblica nosS casos em que nao residam
nas cidades em que se localizam as unidades da
Defensoria responsavel por seus processos, ou os de
seus familiares. Recomenda-se que essa facilitacao do
atendimento de familiares seja adotada, ¢arantindo-se
a Célere e integral assisténcia judiciaria.
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2.) Ampliacao da divulgacdao de informacOes que
revelam o potencial do atendimento da Defensoria
Pablica na defesa de direitos de familiares de
presosAtendimento juridico integeral no caso de
familiares que buscam unidades da Defensoria
Pablica, ainda que ndo sejam as responsaveis por
atuar no processo de execucdo penal

Considerando que 0s relatos trazidos a Ouvidoria-Geral
indicam a falta de conhecimento de familiares de
presos em relacao a assisténcia juridica que pode ser
prestada pela Defensoria Publica na garantia de seus
direitos, em diversas naturezas e inclusive durante o
plantao, recomenda-se a ampliacao da divulgacao da
possibilidade de atuacao da instituicao nestes casos.
Recomenda-se que seja divulgada a potencialidade de
atuacao da Defensoria Publica tanto em situacoes
corriqueiras relacionadas a suspensao do direito de
visitas ou transferéncia de presos, como nas situacoes
de urgéncia que envolvam obtencao de informacoes
sobre o estado de saude do familiar preso ou traslado
do corpo. Essa divulgacao pode ser realizada a partir de
parcerias com as or€anizacoes de familiares de
presos/as, a fim de que efetivamente alcancem esse
grupo.

3.) Criacao de canal de contato direto para que
entidades que atuam com familiares de pessoas
presas possam contatar de maneira célere a
Defensoria Publica

As situacOes narradas evidenciam a importancia de que
entidades que prestam apoio a familiares de presos
possam contar com um canal de contato mais fluido e
direto com a Defensoria Publica, especialmente em
situacbes de urgéncia como a vivida por Vera - como ao
tentar obter informacoes sobre a saude de seu filho ou
a0 tentar realizar o traslado de seu corpo a cidade onde
vive. Recomenda-se a criacao de um e-mail institucional
ou numero telefonico voltado ao atendimento direto de
entidades que apoiam familiares de presos em todo o
Estado que centralize as demandas e enviem as
unidades, diante das peculiaridades dos casos que
envolvem pessoas encarceradas ou submetidas a
medidas socioeducativas em meio fechado, inseridas
em contextos de violacoes generalizadas e sistematicas
de direitos humanos.



4.) Criacao de fluxos especificos para o atendimento a
familiares de pessoas presas, nas esferas civeis e
criminais, a partir do dialogo com entidades da
sociedade civil

Recomenda-se 0 estabelecimento de fluxos especificos
para 0 atendimento de familiares de pessoas presas,
disponibilizando canal de contato para que entidades
que atuam no suporte de familiares de pessoas presas
em todo o Estado possam acionar diretamente as
unidades. Além disso, sugere-se que o0s fluxos
institucionais considerem o atendimento juridico aos
familiares nas distintas esferas de atuacao, isto €,
civis, administrativas e criminais e que sejam
dialogados com as entidades que atuam em todo Estado
No apoio, suporte e orientacao de familiares.

Foi sugerido pela AFAPE que as entidades da sociedade
civil que atuam nesta tematica possam participar de
reunioes com as unidades em todo estado para
apresentarem sua atuacao e suas sugestoes de
atendimento e fluxo.

5.) Fortalecimento da atuacao dos Centros de
Atendimento Multidisciplinar (CAMS) noS caso0sS
envolvendo familiares de pessoas presas

Segundo Relatdorio do Grupo de Apoio Interdisciplinar
sobre a atuacao dos CAMs, no ano de 2020, das 15.626
demandas encaminhadas aos CAMs, 61 trataram de
violéncia institucional e 58 de questdes relacionadas a
egressos do sistema penitenciario. Ademais, pontua-se
que as equipes CAM envolvem-se em ¢rupos reflexivos,
sendo um deles o ¢rupo de escuta de familiares de
pessoas presas.

Destaque-se que a maior incidéncia dos CAMS nas
questdoes de execucao penal sao demandas da sociedade
civil que se concretizaram em duas metas do eixo de
Situacao Carceraria do Plano de Atuacao 2020-2022:
Meta 9.2 - Fortalecimento dos Centros de Atendimento
Multidisciplinar Criminal - CAMCrim com criacao de
cargos de assistente social e psicologos/as para
atuacao direta em presidios, fomentando as visitas e 0s
direitos sociais da mulher presa, com fortalecimento
dos vinculos familiares, notadamente com filhos/as e
Meta 9.3 - EXigir a instalacao de equipe minima
multidisciplinar, especialmente a nomeacao de
psicdlogos/as, assistentes sociais, médicos/as -
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e dentistas aprovados/as em concurso publico ja
homologado, visando reduzir o déficit desses/as
profissionais em todas as unidades do sistema
prisional, nas centrais de penas alternativas e centrais
de atendimento ao/a egresso/a.

Considerada a poténcia do trabalho interdisciplinar
desenvolvido pelas/os agentes, recomenda-se portanto
o efetivo fortalecimento dos CAMS nas questoes
relacionadas a execucao penal e, ainda, a maior
divulgacao do grupo de escuta de familiares de pessoas
presas.

6.) Atendimentos que viabilizem visitas virtuais de
familiares no contexto em que estao suspensas ou
restritas as visitas presenciais

Recomenda-se a atuacao da Defensoria Publica no
sentido de garantir que, em todos 0s presidios, sejam
instaladas condicOes para que ocorra 0 contato por
meio virtual. Destaca-se que, em 07.04.2020, o NESC
enviou o Oficio 54/2020 ao Secretario de Estado da
Secretaria da Administracao Penitenciaria requerendo a
instalacao de telefones publicos nas entidades
prisionais, bem como fosse efetivada a “visita virtual”,
propondo acao civil publica para tanto ap6s negativa do
0rgao. Recomenda-se também a ampla divulgacao do
Projeto Conexadao Familiar, da SAP.

A manutencao de contato entre presos e familiares,
ainda que de forma virtual, € medida imprescindivel
para resguardar a integridade psicologica dos
envolvidos, bem como 0s direitos do preso previstos a
visita e ao contato com o mundo exterior (art. 41, X e XV,
da LEP).

7.) Espraiamento do atendimento a familiares para
controle de legalidade das suspensdes de direitos de
visita (“¢anchos”) e ampliacao do atendimento a
familiares

Vera foi suspensa por 30 dias por ter tido um e-mail
indevidamente interceptado em que informou ao filho
ter sido infectada, em novembro de 2020, com COVID-19.
Lucia foi suspensa pelo prazo de um ano por fazer uso
de um banheiro, quando nem mesmo tinha a informacao
de que tal uso seria vedado. A suspensao do direito de
visitas veio acompanhada, em ambosS 0S casos, da
impossibilidade de se comunicar por qualguer meio -



e de enviar jumbo aos familiares presos. A situacao dos
familiares submetidos a tal restricao se torna ainda
mais dramatica no contexto da pandemia, em que ficam
privados de qualquer informacao sobre o familiar preso,
inclusive sobre seu estado de salde.

Recomenda-se atuacao da Defensoria, a partir do
contato e atendimento a familiares, no sentido de
fiscalizar e garantir que a restricao do direito de visitas
ou de comunicacao com 0 mundo exterior - que pode ser
realizada pela direcao do presidio, nos termos do §
unico do art. 41 da LEP - se dé com observancia de
prévio contraditorio e ampla defesa, bem como nos
termos da estrita legalidade e proporcionalidade, dado
que as suspensdoes relatadas por Vera e LOcia
demonstram intoleravel arbitrariedade da
administracadao penitenciaria.

8.) Atuacao para que seja <garantido o sigilo das
comunicacoes dos presos com seus familiares

Vera relatou que teve seu direito de visitas suspenso
pelo prazo de 30 dias porque a unidade prisional
identificou, em e-mail enviado por ela a seu filho, que
em momento passado Vera teria sido contaminada pelo
coronavirus. Ocorre que a violacao - ao que parece,
indiscriminada - do sigilo de correspondéncias pela
administracao penitenciaria viola a Constituicao
Federal (art. 5°,  XIl). Eventual interceptacao de
correspondéncia, como ja decidiu o STF, deve ser
excepcional e justificada (HC 70814).

Diante da recorrente reclamacao trazida por familiares
no sentido de haver pratica sistematica de violacao do
sigilo de comunicacdes nas cartas enviadas a pessoas
presas, recomenda-se atuacao da Defensoria Publica no
sentido de garantir o direito fundamental ao sigilo das
comunicacdoes de presos e de seus familiares,
adequando a pratica das unidades jurisdicionais aos
parametros fixados pelo Supremo Tribunal Federal para
a interceptacao de comunicacdes de pessoas presas.
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9.) Atuacao no sentido de <garantir o direito dos
familiares de serem notificados no caso de envio de
presos/as a enfermaria ou a hospitais da rede publica

Caso Vera nao houvesse sido informada pela mae de
outro preso que seu filho estava doente, nao teria
obtido a informacao de que este foi a enfermaria da
unidade prisional e, apos, ao hospital da rede publica,
ja em estado dgrave. Caso Vera dependesse da
administracao penitenciaria, seria surpreendida com a
noticia direta do falecimento do seu filho, ainda que
estivesse ele doente ha dias.

Além de o direito a informacao sobre o estado de saude
do preso ser decorréncia da dignidade da pessoa
humana, dispdoem especificamente as Regras de
Mandela n° 68 e 69 que é direito do preso e de sua
familia obter informacao imediata sobre qualquer
doenca ou ferimento grave, bem como sobre
transferéncia para uma instituicao médica. Recomenda-
se a Defensoria Publica a analise das possiveis
incidéncias para enfrentamento de tal cenario,
especialmente no contexto de crise sanitaria, visando
garantir que haja automatica e imediata comunicacao a
familia de qualquer ocorréncia relacionada a saude de
pessoas presas.

10.) Atuacdao da Defensoria Publica para que os
hospitais e enfermarias dos presidios sejam obrigados
a fornecerem informacdes aos familiares de pessoas
presas

Uma das dificuldades vividas por Vera foi a tentativa de
obtencao de informacoes sobre seu filho, assim que
este foi transferido ao hospital da rede publica. Nesta
oportunidade, foi informada que nao poderia obter
informacodes de forma remota, ainda que fosse mae do
preso internado. A situacao causou muita angustia, pois
Vera vive longe do hospital. Ainda assim, se preparou
para viajar de madrugada. Antes de sair, recebeu uma
ligacao que Ihe informou sobre o falecimento do filho.

Recomenda-se a Defensoria Publica a analise das
possiveis incidéncias para enfrentamento de tal
cenario, considerando que, especialmente em tempos
pandémicos, é delicada a necessidade de deslocamento
de familiares para obtencao de informacdes sobre
pessoas presas internadas. A verificacao de parentesco
pode ser feita pela via remota, por exemplo, mediante
envio de registro de documento com foto.



11.) Ampliacao da difusao de informacao acerca da
atuacao da Defensoria Publica no sentido de apoiar a
familia na identificacao da causa mortis do seu ente
familiar preso

A Vera foi negado o direito de saber, com certeza, a
causa da morte de seu filho. Exames anteriores
resultaram negativos para COVID-19, enquanto o ultimo
exame feito teria indicado resultado positivo. Ocorre
que seu filho ja estava gravemente doente ha semanas
no presidio e seu tratamento de saude estava sendo
negligenciado. Portanto, é dificil precisar o0 que
efetivamente o0 levou a O0bito, 0 que dgera extrema
angustia a Vera. Ademais, nao foi feita a autdpsia
porque, segundo o meéedico, a situacao nao exigia a
realizacao de tal exame.

Recomenda-se que a Defensoria PuUblica analise a
possibilidade de incidéncia quanto a garantia, em todas
0S Obitos ocorridos em presidio, de que sejam 0S
familiares informados da causa da morte de seus entes,
por exemplo, pela realizacdao obrigatoria de autéopsia em
todo caso de Obito ocorrido no sistema prisional.
Considerando que presos se encontram submetidos a
um contexto de violacao generalizada de Direitos
Humanos, a certeza da causa da morte & importante
inclusive para fins de responsabilizacao civil do Estado.

12.) Disponibilizacao de informacao aos familiares
acerca da atuacao da Defensoria Publica para
facilitacao de emissao de certidao pelo diretor do
presidio e translado do corpo

A situacao dramatica vivida por Vera foi intensificada,
apos o falecimento de seu filho, pela grande dificuldade
encontrada em obter certidao da administracao
penitenciaria em que constasse o endereco da casa de
seu filho (e ndo o endereco do presidio) para que ele
pudesse ser enterrado em seu local de origem. Grande
foi também a dificuldade realizar o traslado do corpo,
tendo sido necessario Vera despendesse quantia
financeira consideravel.

Recomenda-se a Defensoria a analise quanto as
possiveis incidéncias no sentido de que seja garantida,
com uniformidade, a emissao de certidao pos-0bito pela
administracdao penitenciaria contendo o endereco de
origem do preso, bem como o custeio do traslado do
corpo pelo Estado, dada a situacao de custdodia da
pessoa falecida.
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13.) Alinhamento do fluxo de envio de processos a
outras unidades da Defensoria Publica no caso de
transferéncia de preso

No caso relatado por Helena, percebeu-se que nao houve
redistribuicdao interna do caso quando da transferéncia
do preso de unidade prisional. Neste caso, mesmo tendo
sido o preso transferido em julho de 2020 para presidio
de outra localidade, apenas no més de marco de 2021 - e
ap0s intervencao da Ouvidoria-Geral decorrente da
reclamacao de Helena - €@ que houve redistribuicao
interna do caso para a unidade competente.

Recomenda-se, diante deste cenario, que seja
formulado um fluxo especifico para Imediata
redistribuicao interna do caso quando ocorram
transferéncias de presos que resultem em mudancas de
unidade da Defensoria Publica com atribuicao para o
caso.

14.) Registro dos atendimentos no Sistema DOL

0 caso de Helena evidencia a importancia de que todos
0s atendimentos sejam registrados no DOL para o
acompanhamento e controle interno. A Quvidoria-Geral,
em consonancia com as previsées constantes no Ato
Normativo DPG n° 166 e na Recomendac¢cao n° 32 da
Corregedoria-Geral, reforca recomenda ja externada
anteriormente, a fim de que o0 sistema DOL seja
atualizado a cada etapa do processamento de um caso

15.) Realizacao de mutiroes virtuais de atendimento
de familiares de pessoas presas

Considerada a hipervulnerabilidade da populacao
carceraria e o amplo desconhecimento, por parte de
seus familiares, sobre as possibilidades de atuacao da
Defensoria Publica em prol dos proprios familiares e das
pessoas presas, recomenda-se a realizacao periodica de
mutirdoes virtuais de atendimento a familiares de
presos. 0s mutirdes tém o potencial de viabilizar a
atuacao da Defensoria Publica de educacao em direitos,
bem como facilitar o acesso de familiares de presos aos
servicos da instituicao, ainda que tenham que passar
por triagem socioecondmica prévia. A divulgacao dos
mutiroes virtuais de atendimento tem, ainda, O
potencial de difundir o conhecimento <eral sobre a
Defensoria Publica.
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16.) Realizacao de um projeto-piloto com a Secretaria
de Administracao Penitenciaria para incluir
atendimentos via DEFi a pessoas presas

Consideradas as novas possibilidades trazidas pelo
atendimento remoto da Defensoria Publica, recomenda-
se a realizacao de um estudo sobre a possibilidade de
Se instituir o acesso de pessoas presas ao DEFi. Com tal
iniciativa, a pessoa presa poderia obter agendamento
da Defensoria Puablica independentemente da
intermediacao de familiares ou da presenca de
defensores/as nos estabelecimentos prisionais.
Recomenda-se, portanto, o desenvolvimento de um
projeto em parceria com a SAP para que pessoas presas
sejam instruidas sobre o DEFi e a elas seja viabilizado o
acesso a ferramenta virtual de a<¢endamento de
atendimentos pela Defensoria Publica.

RECOMENDACOES PARA O ENFRENTAMENTO DA
COVID-19 NO SISTEMA CARCERARIO

Partindo do reconhecimento das inuUmeras acoes que ja
estao sendo desenvolvidas pela Defensoria Publica, as
familiares de pessoas presas também indicaram a
importancia de continuidade e fortalecimento de
iniciativas que visem o enfrentamento da pandemia no
sistema carcerario. Considerando a importancia de
medidas como a concessao de liberdade ou prisao
domiciliar a presos em unidades superlotadas e/ou
pertencentes ao grupo de risco, bem como a garantia do
direito a saude das pessoas privadas de liberdade, sao
apresentadas as seguintes recomendacoes:

1.) Fomento a mutirdes carcerarios com entidades
parceiras para o desencarceramento no contexto da
crise sanitaria e atuacao integral em todo Estado de
Sao Paulo

No ano de 2020, a Defensoria Publica celebrou parcerias
com o0 Instituto Pro Bono e 0 Instituto de Defesa do
Direito de Defesa (IDDD) para a realizagao de mutirao de
pedidos de liberdade provisoria e/ou habeas corpus com
base na Recomendacao 62/2020, do CNJ. Diante da
potencialidade de tal iniciativa para 0
desencarceramento, e considerando que, mesmo com a
escassez de testes, 51.267 mil pessoas ja foram
detectadas com COVID-19, dos quais -



144

vieram a 168 0bito?!, recomenda-se a retomada de tais
parcerias, com a realizacdao de novos “mutirdes
carcerarios”, especialmente diante do recente
agravamento da pandemia.

Destacam-se, no contexto de esforcos para
desencarceramento, 0S modelos de pecas ja
desenvolvidos pelo NESC e disponibilizados em sua
padina no site da Defensoria Publica do Estado, na aba
“Covid-19: PeticOes e Material de Apoio”2. Nesta pagina é
também possivel verificar os oficios e recomendacoes
que 0 NESC tem enviado a autoridades relativos a
pandemia no carcere.

2.) Atuacao para desencarceramento imediato de
mulheres ¢ravidas e lactantes, considerado o
agravado risco a gestacao pela nova variante do virus

Lastreado em estudos que indicam que as novas
variantes do coronavirus sao mais agressivas
especialmente entre mulheres gravidas, o Ministério da
Saude recomendou, em 16.4.2021, que mulheres
posterguem a ¢ravidez durante este periodo3.

Ademais, a OMS recomenda a amamentacao ao mMenos
até os 2 (dois) anos de idade, mas mulheres presas sao
separadas de seus fllhos/as ap0s o periodo de seis
meses de convivéncia. E certo que caso essas mulheres
sejam contaminadas pelo virus no ambiente prisional,
podera ser necessaria a suspensao do aleitamento
materno ou até mesmo um periodo de separacao
consideravel se necessaria a internacao da <enitora
para tratamento em unidades hospitalares.

Dados de 26/2/2021 apontam a existéncia de 55
gestantes e 36 lactantes presas no Estado de Sao Paulo.

Considerando que mulheres presas sao especialmente
vulneraveis e nao podem se isolar, recomenda-se a
incidéncia da Defensoria Publica no sentido de garantir
a liberdade ou a prisao domiciliar a todas as mulheres
gravidas e lactantes do sistema penitenciario, sem
qualquer excecao e independentemente da presenca
dos requisitos negativos do art. 318-A, do CPP.

1. https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYThhMjk5YjgtZWQwYS00ODIkLTg4NDgtZTFhMTgzYmQ2MGVIliwid-
Cl6ImVIMDkwNDIWLTOONGMtNDNmMNyO5MWYyLTRIOGRhNmMJImZThIMSJ?

2. https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Default.aspx?idPagina=6728

3. https://www1 .folha.uol.com.br/equilibrioesaude/2021/04/ministerio-recomenda-adiar-gravidez-apos-constatar-
-que-variante-do-virus-e- -mais-agressiva-em-gestantes.shtml
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NESSE SENTIDO, SE DESTACA HABEAS CORPUS COLETIVO, (HC
186185) impetrado no Supremo Tribunal Federal pela
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, através do
NESC, em parceria com 16 Defensorias Publicas de
outros estados, requerendo, devido a crise sanitaria, a
imediata soltura de todas as mulheres presas gestantes,
puérperas e lactantes, considerando-se como lactantes
todas as maes de criancas de até 2 (dois) anos de idade,
que estejam presas em unidades prisionais das
Defensorias Publicas Estaduais subscritoras do habeas
corpus. O Min. Luiz Fux, ao apreciar o Habeas Corpus,
determinou a todos 0S juizes a observancia da
Recomendacao n°® 62/2020 do Conselho Nacional de
Justica, especialmente quanto as medidas de cuidado e
prevencao da infeccdao pelo coronavirus das detentas
gestantes, puérperas e lactantes.

(dois) anos de idade, que estejam presas em unidades
prisionais das Defensorias Publicas Estaduais
subscritoras do habeas corpus. O Min. Luiz Fux, ao
apreciar o Habeas Corpus, determinou a todos 0s juizes
a observancia da Recomendacao n° 62/2020 do Conselho
Nacional de Justica, especialmente quanto as medidas
de cuidado e prevencao da infeccdao pelo coronavirus
das detentas gestantes, puérperas e lactantes.

3.) Estudos no sentido de se considerar atuacao
pleiteando a vacinacao prioritaria a todos/ as 0s/as
presos/as

O atual Plano Nacional de Imunizacao prevé como
prioritaria a vacinacao de pessoas institucionalizadas
que tenham 60 anosS ou mais ou sejam portadoras de
deficiéncia’. Contudo, a populacao carceraria como um
todo é grupo extremamente vulneravel no contexto da
crise sanitaria, consideradas as precarias condicdes de
sobrevivéncia no carcere, a impossibilidade de
isolamento, a baixa imunidade, a indisponibilidade de
itens basicos de higiene etc ®.

4. A peticao de habeas corpus coletivo pode ser acessada através do link: imediata soltura de todas as mulheres
presas gestantes, puérperas e lactantes, considerando-se como lactantes todas as maes de criangas de até 2 (dois)
anos de idade.

5, https://www.gov.br/saude/pt-br/media/pdf/2021/janeiro/25/planovacinacaocovid v2 25jan21.pdf

6. Segundo destaca o NESC em Oficio enviado a SAP (Oficio NESC n° 70/2020), estudo feito em Nova York (EUA)
(novo epicentroé do Covid-19) pela Legal Aid Society7 revela que as pessoas presas tém 7 vezes mais chances de
serem contaminadas com o Covid-19 em relacdo a demais populacdo de Nova York e 87 vezes maior do que a po-
pulacdo em geral no pais. https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/30/Documentos/ Of.%20NESC%20
70_2020%20%20Requisi%c3%a7%c3%a30%20de%20 informa%c3%a7%c3%b5es%20gerais%20e%20recomne-
da%c3%a’%- c3%a30%20-%20COVID%20-%20at%c3%a9%20julho.pdf

145


https://www.gov.br/saude/pt-br/media/pdf/2021/janeiro/25/planovacinacaocovid_v2_25jan21.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/30/Documentos/ Of.%20NESC%2070_2020%20%20Requisi%c3%a7%c3%a3o%20de%20 informa%c3%a7%c3%b5es%20gerais%20e%20recomneda%c3%a7%- c3%a3o%20-%20COVID%20-%20at%c3%a9%20julho.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/30/Documentos/ Of.%20NESC%2070_2020%20%20Requisi%c3%a7%c3%a3o%20de%20 informa%c3%a7%c3%b5es%20gerais%20e%20recomneda%c3%a7%- c3%a3o%20-%20COVID%20-%20at%c3%a9%20julho.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/30/Documentos/ Of.%20NESC%2070_2020%20%20Requisi%c3%a7%c3%a3o%20de%20 informa%c3%a7%c3%b5es%20gerais%20e%20recomneda%c3%a7%- c3%a3o%20-%20COVID%20-%20at%c3%a9%20julho.pdf

146

Recomenda-se que a Defensoria Publica realize estudos
e analise a possibilidade de incidéncia para que as
pessoas presas em <¢eral sejam consideradas grupo
prioritario para vacinacao, e nao apenas aquelas
maiores de 60 anos ou com deficiéncia.

Sobre este aspecto, destaca-se Oficio enviado pelo NESC
e pelo NEDIPED a SAP requisitando esclarecimentos
sobre a vacinacao de pessoas institucionalizadas’.

L4L.) AcOoes de acesso a informacdao e transparéncia
sobre o nimero de pessoas infectadas no sistema
prisional: agentes penitenciarios e pessoas presas

Em marco de 2020, o DEPEN lancou um Painel de
Monitoramento sobre COVID-19 no sistema
penitenciario®. No Painel, constam informacdes como 0
ndmero total de suspeitas e detec¢gdoes de COVID-19, o
nimero total de testes e 0bitos no sistema
penitenciario, além de questdes relativas as visitas,
insumos, dados regionais, etc. A Secretaria de
Administracao Penitenciaria do Estado de Sao Paulo
também tem um boletim diario a respeito de casos e
mortes de pessoas presas e agentes em seu territorio®,

Recomenda-se que a Defensoria Publica trabalhe na
divulgacdao de tais numeros, bem como analise a
possibilidade de solicitar do poder publico a insercao de
novas informacdes relativas a pandemia em presidios
que nao constem no Painel mencionado.

5.) Acoes de acesso a informacao sobre a natureza das
mortes ocorridas no sistema prisional, uma vez que as
pessoas estdo sob custddia do Estado

Imprescindivel nao s0 que haja estrita investigacao
sobre a causa de todas as mortes ocorridas no sistema
penitenciario, para fins de responsabilidade do Estado,
mas que haja ampla divulgacao sobre 0s motivos das
mortes de pessoas presas e sobre qual percentual
destas se da por contaminacao por COVID-19*° Ademais,
dada a importancia da identificacdao precisa da causa
das mortes ocorridas em -

7. https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/30 Documentos/Of%c3%adcio%20188-2021%20-%20Vaci-
na%c3%a7%c3%a30%20 Pessoas% 20ldosas%20e%20Pessoas%20com%20Defici%c3%aa ncia%20 Presas%20-%20
assinada.pdf%20recomneda%c3%a7%- c3%a30%20-%20C0OVID%20-%20at%c3%a2%20julho.pdf

8. https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYThhMjk5YjgtZWQwYSO00ODIkL Tg4NDgtZTEhMTgzYmQ2MGVIliwid-
CléImViMDkwNDIWLTOONGMtNDNmNyO5SMWYyLTRIOGRhNmMJImMZThIMSJ9

9. http://www.sap.sp.gov.br/
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presidios, recomenda-se a atuacao da Defensoria
PUblica em conjunto com outros atores do sistema de
justica ou representantes da sociedade civil organizada
no sentido de avancar nas investigacoes das causas de
tais mortes.

6.) Atuacao para garantia de atendimento a saude das
pessoas presas intra e extramuros, em condicdes de
igualdade

Pesquisa realizada pela Fiocruz quanto as causas de
0bito no sistema penitenciario do Rio de Janeiro, antes
do alastramento da pandemia, concluiu nao sO0 que
doencas infecciosas e do aparelho respiratorio
respondem por mais da metade dos 0bitos nos presidios
daquele Estado, mas também que existe uma barreira
para atendimento da popula¢gao encarcerada nos
hospitais publicos, mesmo para casos ¢graves, 0 que
resulta na evolucao fatal de doencas evitaveis, trataveis
e potencialmente curaveis™

Apesar do cenario localizado e pré-pandémico da
pesquisa, tal realidade é confirmada pelo relato de
Vera, em que se nota a demora para atendimento de seu
filho e a resisténcia para atendimento extramuros.

Considerando que as barreiras de acesso dos presos a
hospitais publicos tendem a se agravar durante a
pandemia, especialmente pela escassez de
profissionais de salude, leitos e estruturas disponiveis,
recomenda-se que a Defensoria Publica atue no sentido
de fiscalizar de perto 0os a¢dravamentos de COVID-19 em
presidios, para requisicao de leitos sempre que
necessario, bem como avalie a pertinéncia de demanda
coletiva relacionada ao tratamento igualitario de presos
No acesso a saude.

10. Neste sentido, destaca-se o Oficio NESC 61/2020, que requisitou da SAP o nimero de ébitos de pessoas presas
de maneira geral nos meses de abril e maio de 2020, independentemente da causa, discriminando-se essas infor-
macdes por unidade prisional.

11. https://portal.fiocruz.br/noticia/estudo-inedito-analisa-causas-de- -obito-no-sistema-penitenciario-do-rj
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7.) Atuacao para <arantir o fornecimento pelo Estado
de mascaras em qualidade e quantidade adequadas,

aléem de itens de higiene _ L
Recomenda-se ainda a constante fiscalizacao da

Defensoria Publica quanto ao fornecimento, pelo
Estado, dos itens necessarios para mitigar a
contaminacao por coronavirus. Neste sentido,
recomenda-se 0 envio de oficios a Secretaria de
Administracdao Penitenciaria para obtencdao de dados
quanto i) ao numero de pessoas presas que recebem
kits de higiene no Estado de Sao Paulo; ii) a quais itens
sao fornecidos e com qual periodicidade o fornecimento
ocorre em cada unidade prisional; iii) o custo do
fornecimento deste material por pessoa presa e iv)
informacoes sobre a regulamentacao (normativa) da
entreda. A depender da resposta prestada, recomenda-
Se a propositura de acdes civis publicas nos casos em
que haja fornecimento insuficiente de tais itens,
demandando prestacdo poSitiva do Estado.

Sobre este ponto, destaca-se que o Nucleo Especializado
de Situacdao Carceraria ingressou como assistente
litisconsorcial em acao civil publica proposta pelo
Instituto de Defesa do Direito de Defesa que requer
fornecimento ininterrupto de agua as pessoas presas;
garantia de pelo menos 6 horas diarias de banho de sol
em todos o0Ss estabelecimentos prisionais do estado;
fornecimento de itens basicos de higiene como sabado e
alcool em ¢gel, além de equipamentos de protecao
individual; abastecimento de remédios e fornecimento
obrigatdorio de alimentacao; material de limpeza
suficiente para aumentar a frequéncia da assepsia dos
espacos; a presenca de equipes medicas para viabilizar
atriagem de quem entra e sai, bem como detectar casos
suspeitos entre as pessoas presas; a realizacao de
campanhas informativas sobre a COVID-19; dentre
outras medidas®

8.) Intensificacao das inspecoes de monitoramento
realizadas pela Defensoria Publica em presidios de
todo o Estado

As visitas presenciais de parentes e amigos, além de
importantes oportunidades de convivéncia e afeto,
permitem aos familiares a fiscalizacdao quanto as
violacoes de direitos dos presos. Ademais, sao o0
momento em que a familia fornece itens de
alimentacadao, higiene, etc. Com as recentes -

12. https://iddd.org.br/iddd-entra-com-acao-civil-publica-para-garantir-direitos-basicos-para-a-populacao-prisional/
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suspensoes e/ ou restricoes a visitas presenciais
decorrentes da pandemia, € essencial que se
intensifiguem 0SS monitoramentos e vistorias da
Defensoria Publica em presidios.

A realizacdao de atendimentos aos/as presos/as deve ser
presencial e apenas excepcionalmente de forma virtual.
O uso da videoconferéncia deve ocorrer para ampliar os
atendimentos e contato com pessoas encarceradas e
nao para reduzi-lo.

A fiscalizacao constante por parte da instituicao tem o
potencial de evitar ou mitigar varias das violacbes de
direitos mencionadas, como a falta de janta, falta de
itens de higiene, banho frio e negligéncia quanto a
salde como a vivida pelo filho de Vera - que esteve
doente por semanas antes de obter os cuidados
necessarios, quando era tarde demais.

Neste sentido, se destacam Oficios enviados pelo NESC a
Secretaria de Administracao Penitenciaria do Estado
solicitando informacdes e emitindo recomendacdes®”

Recomenda-se, além da retomada e intensificacao das
vistorias e monitoramentos presenciais em presidios de
todo o Estado, conforme previsao da Deliberacao
296/2014 do Conselho Superior da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, que haja o0 aumento da
periodicidade minima para a realizacao de tais
vistorias, atualmente prevista como anual. Destaca-se,
ademais, a necessidade de retorno presencial dos
atendimentos as pessoas presas provisoriamente, como
forma de minorar as violacdoes no carcere.

Sobre este ponto, € importante ressaltar que o NESC ja
fez 22 inspecdes durante a pandemia, e outras duas
serao feitas nesta semana. Neste ponto, ressalta-se a
importancia da aquisicao de instrumentos necessarios
as vistorias em presidios como termdmetro, trena,
medidor de stress térmico etc.

Por fim, sugere-se que sejam mantidas e ampliadas as
acoes de comunicacao e divulgacao com relacao ao
numero de vistorias ja realizadas desde o0 inicio da
pandemia.

13. Por exemplo, Oficio NEDIPED n.° 188/2021 (PA n.° 03/2021) e Oficio NESC n° 6/2021 e Oficio NESC n° 70/2020.
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9.) Atuacao para controle de legalidade das
transferéncias de presos

OQutro ponto muito ressaltado pelas mulheres ouvidas
pela Ouvidoria-Geral tratou da constante arbitrariedade
na transferéncia de presos, muitas vezes enviados para
locais distantes de suas familias, o que dificulta ou
inviabiliza por completo as visitas. Ha grande impacto
decorrente do atual limite minimo de cumprimento de
1/6 da pena para que 0S presos sejam transferidos para
local proximo a sua familia, além de terem que estar ha
12 meses na mesma unidade prisional™

Recomenda-se a Defensoria a analise quanto a
constitucionalidade e/ou lecalidade destas limitacoes
e, NnOoS Casos concretos, a analise das possiveis
incidéncias contra a arbitrariedade de transferéncias
de presos e 0 Seu uso Como mecanismo de coacao e
controle. Conforme relatos trazidos a conhecimento da
Ouvidoria-Geral, as transferéncias arbitrarias impactam
consideravelmente o0 direito do preso e de seus
familiares a convivéncia familiar.

10.) Atuacdao para controle de legalidade das
transferéncias de presos

Como ja reconhecido pelo STJ, n0oS processos em que se
discuta interesses dos vulneraveis € possivel a
intervencao da Defensoria Publica, independentemente
de haver ou nao advogado particular constituido. Na
atuacao como custos vulnerabilis, a participacao da
instituicao ocorre na condicao de protetora dos
interesses dos necessitados em geral, e nao como
representante da parte em juizo.

Em casos de graves violacdes de direitos em presidios,
como as sucessivas violacdes narradas por Vera aos
direitos de seu filho, e considerando que presos sao um
grupo hipervulneravel inserido em um contexto de
“estado de coisas inconstitucional” (STF, ADPF 347),
recomenda-se que a Defensoria Publica avalie ingressar
como custos vulnerabilis em processos (art. 81-A da
LEP), envolvendo direitos de pessoas presas e de seus
familiares ainda que tratem de um UuUnico preso e que
haja advogado constituido.

14.Vide informacdes fornecidas pela SAP: http://www.sap.sp.gov.br/ ouvidoria/ouvidoria-fag.html



http://www.sap.sp.gov.br/ ouvidoria/ouvidoria-faq.html

11.) Estudo da possibilidade de atuacao estratégica
para ¢arantia do direito a reparacao da populacao
prisional paulista encarcerada durante a pandemia do
coronavirus

A pandemia do coronavirus restringiu ainda mais 0sS
direitos da populacao prisional paulista. Exemplos
dessa restricao sao a suspensao das visitas de
familiares e da entrega do jumbo; reducao da lista
materiais de higiene e alimentacao autorizados;
paralisacao ou diminuicao de ofertas de trabalho e
estudo e da consequente remicao da pena, periodos
prolongados de isolamento em celas superlotadas e
suspensao da saida temporaria entre outros.

Assim, 0 periodo de pena cumprido em
estabelecimentos prisionais durante a pandemia gerou
ainda mais violacOes de direitos.

Recomenda-se, portanto, a realizacao de estudos para
viabilizar uma atuacao estratégica sobre a viabilidade
de pedidos de reducao do periodo de pena a cumprir ou
reparacao civil para pessoas privadas de liberdade
neste periodo.

Medidas semelhantes ja foram recomendadas ao Estado
brasileiro pela Corte Interamericana de Direitos
Humanos nas Medidas Provisorias do Complexo Prisional
de Curado*e do Instituto Penal Placido de Sa Carvalho®.

12.) Fortalecimento da politica maes em carcere com a
devolutiva dos defensores/as sobre 0
encaminhamento do caso ao CONVIVE

A “maes em carcere” é a politica de atendimento da
Defensoria Publica de Sao Paulo para as mulheres que
estao presas e estejam gravidas, ou sejam maes de
filhnos com até 17 anos, ou com mais de 17 anos que, por
deficiéncia fisica, intelectual ou qualquer circunstancia
de maior vulnerabilidade, demandem de atendimento,
conforme definido pela Deliberacao CSDP n° 291, de
14/02/2014".

Uma das principais acoes que a Defensoria faz pela
politica “Mdaes em Carcere” & o0 pedido de prisao
domiciliar. Mas ha varias outras acodes realizadas nesse
trabalho, por exemplo, pedido de realizacao de pré-natal
para as gravidas que nao estiverem -

15. https://www.corteidh.or.cr/docs/medidas/curado_se 06 por.pdf

16. https://www.corteidh.or.cr/docs/medidas/placido_se 03 por.pdf

17. Para maiores informacgdes: https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/ Default.aspx?idPagina=5935
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fazendo; busca para identificar onde esta a crianca que
foi abrigada e como esta a situacao dela; fazer defesa
em casos de perda do poder familiar; requerer que o
abrigo leve a crianca para visitar a mae, etc”

A politica conta com uma assessoria técnica de gestao
informacional chamada CONVIVE, cujas
responsabilidades incluem, dentre outras, 0
recebimento, triagem e cadastro de casos; a articulacao
junto as unidades prisionais femininas de Sao Paulo; o
desenvolvimento de planilha para registro dos casos
recebidos; a localizagcao de criancas acolhidas ou com
domicilio incerto.

Recomenda-se o fortalecimento da politica “maes em
carcere”, considerado, como ja visto, 0 impacto
diferenciado do contexto pandémico sobre essa
populacao. Recomenda-se, ainda, que seja solicitado
dos/as defensores/as que deem devolutiva ao CONVIVE
sobre o encaminhamento do caso.

13.) Atuacao para implementacao de quadros de
assisténcia a saude nos presidios, contando com
atendimento médico, farmacéutico e odontoldgico

Segundo dados do Conselho Nacional do Ministério
Pablico, 31% das unidades prisionais do pals nao
oferecem assisténcia meédica”™. Segundo as Regras de
Mandela (Regras 25-29), todos o0S estabelecimentos
prisionais devem ter um servico de saude incumbido de
avaliar, promover, proteger e melhorar a saude fisica e
mental dos reclusos, sendo que 0S servicos de saude
devem ser compostos por uma equipe interdisciplinar.
Ademais, segundo a LEP, a assisténcia a saude do preso
compreendera atendimento médico, farmacéutico e
odontoldgico.

Apesar das referéncias normativas, relatorio da Human
Rights Watch demonstra a precariedade da assisténcia a
salde de pessoas presas no pais® Segundo o Relatorio,
“As deficiéncias gerais do tratamento médico oferecido
nos estabelecimentos prisionais do Brasil eram
evidentes até para nao- -médicos. Para citar um
exemplo revelador, n6s ndao encontramos um meédico
sequer durante todas as visitas que fizemos -

19. https://www.cnmp.mp.br/portal/todas-as-noticias/ 12324-taxa-de-ocupacao-dos-presidios-brasileiros-e-de-
-165-mostra-projeto-sistema-prisional- -em-numeros; https://www1.folha.uol.com.br/equilibrioesaude/2020/03/
31-das-unidades-prisionais-do-pais-nao-oferecem-assistencia-medica.shtml

20. https://www.hrw.org/legacy/portuguese/reports/presos/medica.htm



https://www.cnmp.mp.br/portal/todas-as-noticias/ 12324-taxa-de-ocupacao-dos-presidios-brasileiros-e-de-165-mostra-projeto-sistema-prisional- -em-numeros; https://www1.folha.uol.com.br/equilibrioesaude/2020/03/31-das-unidades-prisionais-do-pais-nao-oferecem-assistencia-medica.shtml
https://www.cnmp.mp.br/portal/todas-as-noticias/ 12324-taxa-de-ocupacao-dos-presidios-brasileiros-e-de-165-mostra-projeto-sistema-prisional- -em-numeros; https://www1.folha.uol.com.br/equilibrioesaude/2020/03/31-das-unidades-prisionais-do-pais-nao-oferecem-assistencia-medica.shtml
https://www.cnmp.mp.br/portal/todas-as-noticias/ 12324-taxa-de-ocupacao-dos-presidios-brasileiros-e-de-165-mostra-projeto-sistema-prisional- -em-numeros; https://www1.folha.uol.com.br/equilibrioesaude/2020/03/31-das-unidades-prisionais-do-pais-nao-oferecem-assistencia-medica.shtml
https://www.hrw.org/legacy/portuguese/reports/presos/medica.htm

aos presidios. Ao invés disso, encontramos varias
enfermarias orientadas por presos enfermeiros, ou, as
vezes, por apenas um enfermeiro externo”.

Recomenda-se atuacdao da Defensoria Publica no sentido
de garantir, como politica publica prioritaria, a
instalacao de quadros de assisténcia a saude nos
presidios de todo o Estado, contando com atendimento
médico, farmacéutico e odontologico. O atendimento
integral @ saude nos presidios € especialmente
indispensavel no contexto da pandemia.

14.) Atuacao para implementacao de escoltas por
agentes da Secretaria de Administracao Penitenciaria,
para viabilizar o transporte de pessoas presas ao
hospital sempre que necessario

Atualmente, a escolta de presos em deslocamentos para
fins de submissao a tratamento médico cabe a policia
militar® Historicamente, a escolta de pré-fator que pode
levar ao agravamento da situacao de saude do preso e,
nos C€asos mais ¢graves, a O0bito. No contexto da
pandemia de COVID-19, essencial <arantir que toda
pessoa presa tenha, sempre que necessario, escolta a
sua disposicao para encaminhamento a hospitais da
rede publica.

15.) Atuacao para a retomada das audiéncias de
custodia presenciais

Considerada a potencialidade das audiéncias de
custodia para o desencarceramento, em especial para a
identificacao de pessoas presas pertencentes ao €rupo
de risco da COVID-19, cuja prisao preventiva deve ser
evitada nos termos da Recomendac¢dao n° 62/2020% do
CNJ, recomenda-se a atuacao da Defensoria Publica para
que haja o retorno das audiéncias de custddia
presenciais, como ja ocorre em outros 10 estados da
federacao.

21. https://www.oabsp.org.br/comissoes2010/gestoes-anteriores/seguranca-publica/noticias/Secretaria%20de%20
Seguranca%20Publica%20-%20 Resolucao%20SSP-%20014.pdf/download

22. https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3785; a Recomendacio 62, do CNJ, continua aplicidvel até 31.12.2021.
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TUDO PELOS MEUS

NETOS
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A

Foto: Canva

A HISTORIA DE LOURDES se cruza com a Defensoria
Publica do Estado quando, em 2018, foi orientada por
um funcionario do 0rgao de defesa e protecao do
consumidor (Procon) a buscar orientacao juridica na
instituicao paulista a respeito de como proceder para
cobrar na justica pensao alimenticia do pai dos seus
netos.

Dirigiu-se pessoalmente ao posto da Defensoria
Publica mais proximo da sua residéncia e relatou a
Situacdao de extrema vulnerabilidade pela qual estava
passando e a urgéncia de obter a regularizagao da
quantia devida como forma de garantir o minimo para
a subsisténcia da sua familia.

Como a sua filha, mae das duas criang¢as, recusava-se
a entrar com qualquer pedido de acao sob a alegacao
de que 0 progenitor a ameacava caso procurasse seus
direitos, a estratégia pensada para atender a demanda
foi dividi-la em duas etapas: primeiro, transferir a
guarda das criancas para o0 nome de Lourdes o que
contava com a anuéncia da filha e, na sequéncia,
ingressar com pedido de pensao alimenticia.
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Foi justamente no intervalo de tempo em que aguardava
0 contato da Defensoria Publica com as atualizacoes
referentes a mudanca do registro, sem o0 qual nao
poderia dar prossecuimento ao pedido que a instituicao
se viu diante da incumbéncia de implementar um
modelo de atendimento remoto em resposta a crise
pandémica instalada pelo coronavirus.

Lourdes € uma mulher negra, divorciada, avo de quatro
netos, todos menores de idade e made de trés filhas,
sendo, a primogénita, mae das criancas, dependente
quimica frequentemente exposta a abusos fisicos e
psicologicos. Quase metade do salario de Lourdes é
direcionado ao pagamento do aluguel de uma casa
localizada ao fundo de outra residéncia. E, portanto, a
unica responsavel pela subsisténcia de seis pessoas
gracas a uma cesta basica que recebe mensalmente da
igreja.

De fala humilde e sempre muito bem-humorada, apesar
do tamanho das responsabilidades que carrega sozinha,
0 cotidiano de Lourdes ndao difere da realidade da maior
parte da populacao brasileira. De segunda a sexta,
desperta as 4h e sai de casa as 5h para chegar ao
trabalho, pontualmente, as 7h. O expediente se encerra
as 17h, quando tem inicio, assim como o periodo da
manha, duas horas de viagdem dentro do transporte
pablico. Ao chegar em casa, dedica-se as tarefas
domeésticas e da atencao aos netos e a filha. No local em
que trabalha, o celular fica guardado num armario por
orientacdao da empresa durante todo o expediente. Por
isso, Lourdes, tem somente o0 horario de almoco de 1
(uma) hora para fazer uso do celular e realizar
atividades nao relacionadas ao servico.

Lourdes aguardava o contato da Defensoria Publica para
entrar com o0 tao esperado pedido de pensao
alimenticia. Ap0S ter a luz cortada por falta de
pagdamento e, mesmo nestas condi¢cdes, nao ter
conseguido sensibilizar o pai das criancas a contribuir
com parte dos ¢astos da familia, resolveu procurar a
instituicao para ter noticias da transferéncia da guarda,
ou seja, da carta que seria enviada pela instituicao, mas
que nao havia chegado ainda em sua residéncia.



Ocorre que no inicio da pandemia, seg¢uindo as regras
sanitarias, o atendimento presencial nas Unidades da
Defensoria Publica foi suspenso. Sem noticias do
processo ou de como acessar a Defensoria Publica,
Lourdes usou um mecanismo de pesquisa da internet, o
qual indicou o servico de teleagendamento da
instituicao.

Segundo Lourdes, 0 servico a orientou a realizar um
agendamento via DEFi — Assistente Virtual Automatizado
disponivel no site da instituicao. Nas semanas
seguintes, Lourdes passou a reservar o seu horario de
almoco para tentar efetuar o atendimento, todavia, em
todas as oportunidades, nao conseguia acessar a pagina
de atendimento porque o link expirava.

Diante disso, Lourdes encontrou 0os canais de contato da
Ouvidoria-Geral e exp6s sua dificuldade em contatar a
unidade. 0O encaminhamento da manifestacao da
usuaria a unidade competente esclareceu que o pedido
de transferéncia de <guarda ja havia sido expedido,
tendo sido informado por email ap0s a unidade ter
tentado contato telefénico com Lourdes por diversas
vezes, todas sem éxito. Aunidade esclareceu, ainda, que
diante da impossibilidade do contato telefonico para
comunicar o andamento processual e o alinhamento
sobre os proximos passos foi informado por e-mail que
eventuais orientacoes juridicas poderiam ser fornecidas
através de atendimento agendado via DEFi.

Por ndao poder acessar seu celular em horario comercial,
Lourdes possivelmente perdeu as ligacdes da unidade. A
partir disso e com as informacdoes enviadas pela
Defensoria, Lourdes, com o0 auxilio da Ouvidoria,
compreendeu a qual e-mail a unidade se reportava, e
conseguiu baixar 0S anexos contendo o documento
principal e um arquivo com as instrucdes para dar
sequéncia ao pedido de alimentos, além de orientacoes
adicionais de fundamental importancia para o publico-
alvo da Defensoria Publica, tais como a obrigatoriedade
de apresentar documentos originais, como proceder no
endereco indicado e esclarecimentos de davidas que as
pessoas costumam ter.
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Na sequéncia, Lourdes conseguiu ingressar com O
pedido de alimentos diretamente no Forum, e em data
posterior foi atendida pelo CAM da unidade, tendo sido
orientada tanto sobre esta demanda, como quanto ao
uso abusivo de drogas da filha, além de ter apresentado
nova demanda que sera trabalhada em uma sessao de
conciliacao ja agendada.

Lourdes respira muito mais aliviada agora e segue em
busca da efetivacdao dos direitos de seus netos e filha.

Foto: Canva
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Fatov:;c'leﬁva
MAE SOLO, Rebeca agendou seu atendimento na
Defensoria Publica de Sao Paulo antes da pandemia
para pedir a execucao dos alimentos de sua filha. O
pai havia reconhecido sua filha ap06s um ano do
nascimento e desde entdo, havia pago somente uma
unica vez os alimentos devidos. Entretanto, com a
chegada da pandemia, foi orientada a reagendar seu
atendimento e conseguiu efetivar o reagendamento
passados 6 meses da primeira data prevista antes da
pandemia.

O novo agendamento havia sido marcado para dali dois
meses e quando chegou o0 dia, ap06s quase 9 meses de
espera, Rebeca comecou a perceber instabilidades no
atendimento digital. Durante a conversa com a
instituicao, em que pese Rebeca ter informado que
todos o0S documentos solicitados foram enviados
digitalmente antes da data, 0SS mesmos foram
novamente solicitados.
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Todavia, quando foi enviar os documentos novamente, 0
atendimento foi interrompido e assim, percebeu que 0
chat do sistema digital havia sido finalizado, recebendo
uma mensagem por email na sequéncia informando que
a conexao havia sido interrompida e que ela havia sido
reagendada para o final do outro més. Rebeca aguardou
a nova data e ap0s um més, no dia do atendimento,
novamente percebeu que 0 sistema estava instavel,
tendo sua conversa novamente interrompida. Na
sequéncia da queda do chat, recebeu um email da
Defensoria Publica informando um novo ag¢endamento,
vVisto que a conexao havia sido interrompida. Acontece
que a nova data informada significaria aguardar mais 3
meses, 0 que representaria praticamente 1 (um) ano de
espera para o atendimento e 0 ajuizamento da execucao
dos alimentos de sua filha.

Diante disso, Rebeca acionou a OQuvidoria-Geral
informando da urgéncia do seu caso e da espera para a
concretizacao do seu atendimento. ApoOs 0
processamento, e através de uma rapida resposta da
unidade, estagiarias e defensoras envolvidas, Rebeca
recebeu uma ligacao da defensora publica para solicitar
informacdes complementares, em continuidade ao
atendimento que havia sido interrompido. Na
sequéncia, foi elaborada a minuta da peticao inicial
para encaminhamento ao defensor(a) da banca, a qual
foi proposta posteriormente.

No contato telefénico, Rebeca pode esclarecer suas
davidas e foi orientada acerca do fluxo que 0 caso
seguiria. Além disso, a defensora comunicou que
acionou a coordenacao da unidade para que fossem
reforcadas as orientacoes aos(as) estagiarios(as) no
sentido de informarem o defensor(a) da queda do
atendimento digital, e a orienta¢cdo para que retornem
a0s usuario(as) via softphone. Este nao havia sido o
primeiro contato de Rebeca com a instituicao, ja que
sua mae ja havia sido atendida anos atras e sua propria
filha conseguiu uma va<ga na creche por conta da
atuacao da Defensoria Publica. Ap0s a resolucao do seu
caso, Rebeca voltou a seguir confiante no atendimento
da instituicdao, a<uardando adora a<endamento para
tratar da guarda da sua filha e se disponibilizou a
compartilhar sua historia visando colaborar com o
aprimoramento de uma instituicao que ela considera
essencial na vida de muitos cidadaos e cidadas.



Foto: Canva
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Um levantamento realizado em 2019 pelo Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da
Sociedade da Informacao (Cetic), o TIC Domicilios 20191,
indicou que cerca de 30% dos lares no Brasil nao
possuem acesso a internet e a pandemia evidenciou
ainda mais a exclusao digital vivenciada pela populacao
brasileiraz.

Em um cenario no qual ¢rande parte da populacao se
encontra dentro de casa e 0s estudos e trabalho se
voltaram as telas do computador, 0 acesso a Internet
permitiu que parcela dos individuos pudessem seguir
com suas vidas. Entretanto, de acordo com o estudo do
Cetic, 58% dos brasileiros usam apenas seus telefones
celulares para acessar a internet, 85% desse percentual
corresponde a populacdao mais pobre, o estudo indica
que enquanto 92% da populacao de classe média
desfruta de tecnologias e facil acesso a Internet, 48%
das classes D e E possuem apenas um tipo de conexao
que em Sua maioria € o celular3. Ha também uma grande
diferenca entre pessoas negras e brancas, 65% e 51%,
respectivamente, correspondem a0 acesso a rede
apenas pelo smartphone*

1. https://cetic.br/media/analises/tic_ domicilios 2019 coletiva imprensa.pdf

2. https://falouedisse.blog.br/?p=5664

3. https://www.universia.net/br/actualidad/vida-universitaria/exclusao-digital-no-brasil-um- -problema-ainda-mais-
-obvio-na-pandemia.html

4. https://forbes.com.br/forbes-tech/2020/05/negros-e-pobres-sofrem-com-exclusao-digital-durante-a-pandemia/
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Importante trazer também que a pandemia atinge as
11,6 milhdes de maes solteiras em todo pais. De acordo
com 0 Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE)®> desde 0 inicio da pandemia , quase 8,5 milhdes
de mulheres deixaram o mercado de trabalho. Além de
lidarem com a inseguranca que o desempredo traz e as
dificuldades financeiras, essas mades precisaram lidar
com a sobrecarga emocional e a quebra de rotina tendo
que cuidar do lar e da educacao remota dos filhos.

NUMEROS DA OUVIDORIA: BUSCA
POR CONTATO COM UNIDADES

As estatisticas da Ouvidoria-Geral do primeiro semestre
de 2021 evidenciam que 80% dos atendimentos da
Quvidoria estao relacionados aos wusuarios(as) que
buscam informacoes diversas, quase sempre
relacionados a busca por informacodes relacionadas ao
primeiro atendimento da Defensoria Publica do Estado
de Sao Paulo ou acerca de contato com setores ou
unidades especificas.

CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS

NAO RELACIONADOS AOS SERVICOS
DA OUVIDORIA

Relacionadas aos o

Relacionadas aos

servicos de 13%
Orgao(s) Externo(s)

Nenhuma das

opcdes / nao foi . 6
(=]

possivel identificar

Detalhando estes nuameros, 48% das informacoes
prestadas pela Ouvidoria diziam respeito a busca por
orientacdoes sobre o primeiro atendimento da DPESP. Ja
40% dos wusuarios(as) buscavam informacbes sobre
formas de contato com setor ou unidade especifica para
acompanhamento de casos ja em andamento.

5. https://brasil.elpais.com/brasil/2021-03-17/os-estragos-invisiveis-da-pandemia-para-as-maes-solo.html
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CLASSIFICACAO DAS DIFICULDADES

DE ACESSO AOS SERVICOS DA
DEFENSORIA

[ A/A Busca por

informacoes

sobre o

primeiro 40%

atendimento
Busca por
contato com
Setor ou
Unidade da
Defensoria
Publica

outros

Acerca do perfil do publico que procurou informacoes na
Ouvidoria, percebe-se que a sua grande maioria é
composta por mulheres, assim como Lourdes e Rebeca:

CLASSIFICACAO POR GENERO DOS
USUARIOS

Mulher CIS Homem CIS N&0 quero
(feminino) (masculino) responder

Foto: Canva
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Foto:Canva

RECOMENDAGOES

CASO 1- TUDO PELOS MEUS NETOS / CASO 2 - A JORNADA DE UMA MAE SOLD

Os dois casos desta edicao do Faces da Defensoria
estao relacionados com os desafios de contato com a
instituicdo no ambito do atendimento digital,
implementado em razao da pandemia.

O caso de Lourdes evidencia a necessidade da
Defensoria Publica reforcar seus esfor¢cos com relacao a
comunicacao com 0S usuarios(as), a partir das
especificidades e vulnerabilidades dos mesmos(as),
além de instituir canal de contatos direto com as
unidades para casos ja em andamento.

Por conta do seu emprego, Lourdes apresentava uma
Série de limitacOes para conseguir acessar o DEFi e a
propria instituicao em horario comercial, da mesma
forma, necessitava de um contato mais célere e fluido
com a propria unidade, visto que apresentou dificuldade
para compreender 0S caminhos juridicos que deveriam
ser tomados pela orientacao enviada em forma escrita.

Ja 0 caso de Rebeca evidencia a necessidade de um
retorno célere da instituicao em casos de queda no
atendimento remoto realizado via livechat. Nestes
casos, a orientacao institucional de que o0 retorno
devera ocorrer imediatamente via softphone deve ser
reforcado.

Além disso, observa-se no caso de Rebeca a reiteracao
desnecessaria de pedidos para envio de documentos, 0S
quais ja tinham sido previamente fornecidos pela
usuaria. E importante que estagiarios(as),
servidores(as) e defensores(as) antes de -



iniciarem o0 atendimento remoto verifiguem no Portal
DEFi se existe documentacdo juntada, evitando repetir
providéncias ja realizadas.

1.) Estabelecimento de canais de contato direto com
as unidades

Visando efetivar e facilitar o contato de usuarios(as)
com as unidades a respeito de casos ja em andamento,
recomenda-se a elaboracao de estudo para conferir a
viabilidade da criacao de canais telefonicos, de
mensageria instantanea ou eletrénicos para que estes
usuarios(as) possam acessar diretamente as unidades
para 0 esclarecimento de duvidas ou acompanhamento
de processos, tendo em vista que a centralizacao de
todos contatos, desde o primeiro atendimento até os
sequentes, atraves do DEFi tem gerado obstaculos para
parcela da populacao:

2.) Reforco dos fluxos de atendimento remoto que
priorizem a oralidade em determinados casos

Recomenda-se a implementacao de ferramentas de
contato acessiveis e que privilegiem a oralidade aos
usuarios(as) que manifestaram dificuldades de
adaptacao ao atendimento realizado através de trocas
de mensagens escritas e que nao foram agendados
presencialmente, possibilitando, nestes casos, que as
unidades realizem atendimentos pré-agendados por
videoconferéncia, telefone ou troca de audios em casos
de esclarecimento de davidas ou apenas para obtencao
de noticias de processo em curso, por exemplo.

3.) Difusao de videos didaticos acerca de orientacoes
frequentes

Nesse sentido, recomenda-se a producao de videos
curtos em formato didatico e com linguagem acessivel
explicando 0 passo a passo dos procedimentos mais
comuns realizados pelas wunidades com vistas a
diversificar as formas de comunicacao. O caso da sra.
Lourdes evidencia, por exemplo, a importancia da
difusao de videos didaticos com orientacdes para o
ingresso de alimentos de balcao.

4.) Reforco da orientacao relativa ao contato através
do Softphone em caso de interrupcao do atendimento
digital

Conforme orientacO0es da Assessoria de Qualidade, em
Comunicado veiculado em 22/09/2020 denominado

“Orientacoes sobre agendas de trabalho remoto e
encaminhamento de usuarios(as) pelo -
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Livechat”, o atendimento virtual se inicia pelo livechat,
todavia, se constatado que o0 wusuario esta com
problemas de conexao ou dificuldade de uso da
ferramenta, o0 atendimento deve ser continuado por
outros meios virtuais, como telefone (softphone) e e-
mail. Recomenda-se, dessa forma, o reforco da
orientacao mencionada, garantindo, assim, que 0
atendimento seja iniciado pelo livechat, mas a sua
continuidade pode se dar de outra forma, caso haja
alguma dificuldade ou interrupcao.

5.) Realiza(_;éo de retornos em horarios alternados ou
adequados a rotina dos usuarios(as)

Em caso de retornos das unidades para prestacao de
informacao acerca de processo judicial ou necessidade
de coleta de informacoes adicionais, recomenda-se que
os(as) profissionais responsaveis pelo retorno
telefonico aos usuarios(as) sejam orientados que se
atentem as especificidades relacionadas as rotinas dos
usuarios(as), como a jornada de trabalho, alternando o
periodo da ligacao, entre 0S periodos vespertino e
matutino, e que seja questionando, e conste no DOL, o
horario mais adequado levando em conta a rotina do
usuario(a) e flexibilidade do trabalhador(a) para atender
a ligacao;

6.) Fornecimento de atestado de horas de forma ativa

Recomenda-se que seja informado aos usuarios(as) com
antecedéncia, em todos 0S canais de atendimento, a
opcao de solicitar atestado de horas ou de
comparecimento aos servicos da Defensoria Publica,
inclusive naquelas situacoes em que ocorre a queda da
conexao durante o atendimento remoto. Além disso,
para o0s atendimentos realizados de forma digital,
recomenda-se que 0 atestado seja gerado
automaticamente ao final do atendimento,
independente de solicitacao do usuario(a).

7.) Pré-analise e resgate de documentos enviados nos
casos de interrupcao do atendimento digital

De acordo com comunicados emitidos pela Assessoria
de Qualidade e pela Coordenadoria de Tecnologia da
Informacao enviados na data de 11/03 e 25/06, 0S
usuarios(as) podem enviar as documentacoes
solicitadas previamente a data do atendimento, sendo
0s defensores(as), servidores(as) e estagiarios(as)
orientados a, quando iniciar um atendimento pelo
Livechat, verificar se os usuarios(as) ja -



enviaram 0s documentos de forma antecipada, inclusive
com analise dos documentos juntados no Portal DEFI,
sendo ferramenta essencial nao s0 para a otimizacao
das agendas, mas também para <arantir a maior fluidez
no atendimento pelo livechat.

Dessa forma, recomenda-se o reforco das orientacdes
acima, a fim de que os profissionais efetuem analise
prévia das documentacoes enviadas, como também haja
a retomada e reaproveitamento de documentos
anteriormente enviados em caso de atendimento
anterior interrompido, a fim de evitar que 0s usuarios e
usuarias precisem reenviar novamente as
documentacdes ja submetidas anteriormente ao
sistema.

8) Funcionamento do Assistente Virtual (DEFi) 24h

Considerando que determinados usuarios(as) possuem
limitacdes em seus horarios de trabalho ou necessitam
acionar o assistente virtual em momentos fora do
horario comercial, como por exemplo, mulheres em
situacao de violéncia domeéstica, sugere-se que 0
Assistente Virtual, DEFI, passe a funcionar
integralmente durante 24 horas.

Foto: Canva
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Atendimento

MoT o

Lancado em novembro de 2021, o
Faces da Defensoria #9 conta as
historias de usuarios(as) que
durante 0 atendimento remoto
precisaram ser transferidos a outro
setor.

4




ESPERANDO

Foto: Canva

QUANDOAMAE DE LUCAS faleceu, ele buscou a
Defensoria Publica para conseguir ter acesso aos
valores deixados por ela em uma conta bancaria.

Por essa razao, Lucas agendou atendimento através do
DEFI em novembro de 2020, tendo o seu atendimento
marcado para fevereiro do ano seguinte. No dia do
atendimento, foi encaminhada uma lista de
documentos para analise financeira e reagendado
atendimento para ap06sS uma semana.

Transcorridos o0s dias, ao acessar o link no horario
agendado, Lucas conseguiu enviar oS documentos,
mas percebeu que o chat estava instavel e por isso,
recebeu um e-mail da unidade remarcando O
atendimento dele para uma nova data para quase um
meés de distancia.

Nesse momento, Lucas procurou a Ouvidoria
queixando-se da distancia da data diante da urgéncia
em precisar levantar o valor que esta depositado. Além
disso, ele pediu para ser atendido presencialmente, ja
que sua internet poderia falhar novamente.
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Instada, a unidade reagendou 0 usuario com urgéncia
para atendimento presencial em data mais proxima e
assim, Lucas conseguiu 0o atendimento almejado. NoO
momento, ele espera uma certidao do INSS para dar
continuidade a demanda judicial.

Foto: Canva
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AGUARDANDO A

LIBERDADE

FACES DA DEFENSORIA | EDICAO 09 | 18.11.2021

Foto: Canva

QUANDO O MARIDO DE LIA  voltou a ser preso, ela
ficou muito apreensiva. Ele estava em regime aberto,
mas um novo fato fez com que fosse preso novamente.

Foram dias tentando procurar orientacdoes para
garantir a saida de seu marido da unidade prisional. A
familia de seu esposo estava tentando agendar com a
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo pela Central
de Teleagendamento, mas nao conseguiu 0
agendamento. Elas haviam enviado um email também
para um integrante da Defensoria que ja havia as
atendido, mas nao obtiveram respostas.

Anteriormente, a familia ja havia sido atendida
digitalmente, e havia avaliado o atendimento remoto
de modo bastante satisfatdorio. Entretanto, a situacao
emergencial que incidiu com a prisao provisoria e a
auséncia de contato célere com a instituicao, fez com
que a familia se visse sem saida e por essa razao, a
Ouvidoria-Geral passou a atuar nesse caso.

ApOS a orientacao de como acessar 0S canais de
agendamento da Defensoria, Lia conseguiu marcar -
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0 atendimento com a unidade para o proprio dia em que
ligou.

Naquele dia, durante o atendimento com a unidade, foi
informado que ao receber a demanda pelo defensor
publico, de forma muito célere, foi identificada a
ur¢géncia do caso, sendo realizada no mesmo dia
diligéncia e peticionamento, a qual garantiu que fosse
imediatamente apresentado em juizo o pedido em favor
da soltura do marido de Lia.

Entretanto, para fins de acompanhamento, foi orientado
que Lia agendasse um atendimento com a Execucgao
Criminal daquela unidade, visto que naquele dia ja havia
encerrado o atendimento e por isso, foi marcado um
agendamento para dali 15 dias.

O defensor publico explicou que houve redistribuicao do
atendimento para a execucao penal, ante a natureza dos
fatos relacionados ao processo de execugao e por isso
seria importante 0 atendimento com aquele
departamento. Entretanto, Lia ficou apreensiva que o
agdendamento sO seria para depois de duas semanas.

Com 1isso, novamente a Ouvidoria-Geral contatou a
unidade, solicitando a antecipacao do agendamento
com aquele setor. Passados alguns dias, como resultado
da atuacao da Defensoria, o marido de Lia foi solto e no
momento encontra-se em liberdade. De toda forma, o0
caso de Lia e seu esposo demonstram a importancia de
que 0S encaminhamentos entre unidades ou 0rgaos
sejam realizados imediatamente, e em caso de
impossibilidade, que 0SS reagdendamentos sejam
efetivados preferencialmente para dias proximos.



Foto: Canva

PERFIL

CASO 1 - ESPERANDO NOVAMENTE / CASO 2 - AGUARDANDO A LIBERDADE

A pandemia vem provocando uma seérie de efeitos
diferenciados na populacao. Em razao disso, 0S
organismos internacionais vem atuando com especial
atencao para o papel dos Estados na protecao da
populacao em situacao de vulnerabilidade, com a
aplicacao de perspectivas interseccionais.

Dessa forma, a ONU e a OEA vem destacando que oS
paises precisam prestar atencdao as necessidades e ao
impacto diferenciado dessas medidas nos direitos
humanos dos ¢rupos historicamente excluidos ou em
especial risco, tais como idosos e pessoas de qualquer
idade que tenham doencas preexistentes, pessoas
privadas de |liberdade, mulheres, povos indigenas,
pessoas em situacao de mobilidade humana, criancas e
adolescentes, pessoas LGBTI, afrodescendentes,
pessoas com deficiéncia, trabalhadores e pessoas que
vivem em pobreza e pobreza extrema, especialmente
trabalhadores informais e pessoas em situacao de rua,
bem como defensores de direitos humanos, lideres
sociais, profissionais da saude e jornalistas?.

com relagcao as pessoas idosas, recentemente, 0
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos
Humanos, através dos dados do canal Disque 100,
informou que 0S casos de violéncia patrimonial contra a
pessoa idosa, em 2019, tiveram um aumento de 19% e
que, em 2020, com o isolamento imposto pela pandemia
da Covid-19, a situacdo se tornou mais critica.

1. https://www.oas.org/pt/cidh/decisiones/pdf/Resolucao-1-20-pt.pdf
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Segundo o0 Ouvidor Nacional dos Direitos Humanos,
Fernando Ferreira, somente em 2021 foram 37 mil
notificacdoes de violéncia contra os idosos, 29 mil delas
sobre violéncia fisica. A maior parte das vitimas tem
entre 70 e 74 anos, 68% sao do sexo feminino e 47% dos
agressores sao os filhos. As ocorréncias mais frequentes
sao maus tratos, exposicao a risco a saude e
constrangimento?.

Aliado ao aumento das violacdoes contra a populacao em
situacao de vulnerabilidade como demonstrado no caso
da Sra Lia, esposa de uma pessoa presa, ha o cenario de
exclusao digital que intensifica as dificuldades de
acesso a justica e reparacao as violacoes.

De acordo com dados do IBGE, um em cada cinco
brasileiros entrou na pandemia sem 0 Servigo de
internet, considerando uso por celular, computador,
tablet ou televisao.

Foto: Canva

2. https://www.camara.leg.br/noticias/ 774878-pandemia-de-covid-agravou-situacao- -de-violencia-contra-idosos/



https://www.camara.leg.br/noticias/ 774878-pandemia-de-covid-agravou-situacao- -de-violencia-contra-idosos/

Os dados da Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo evidenciam que um dos assuntos
mais reclamados diz respeito ao a<endamento e
reagendamento para datas distantes em casos urgentes.
No més de agosto do presente ano, este foi o segundo
assunto mais reclamado:

ASSUNTOS
Busca por atendAim_ento 78 8
eletronico ou telefonico '
Agendamento distante 16,7
Atencado dada ao caso 15,2

Os dados de agosto de 2021 da Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica demonstram que 0 12% dos/as
usuarios/as que procuraram o 0rgao e que a demanda
foi considerada reclamacao eram pessoas idosas:

‘ Z Sao qq ANOS é a '2% Declararam
: . P alguma
idosos idade média deficiéncia

N

o% Moram na
capital

Foto: Canva
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Foto: Canva

RECOMENDAGOES

CASO 1 - ESPERANDO NOVAMENTE / CASO 2 - AGUARDANDO A LIBERDADE

Os dois casos desta edicao demonstram a importancia
de se garantir o encaminhamento, se possivel
imediato, nos casos em que o(a) usuario(a) precisa
retornar ao atendimento, ou entao ser direcionado ao
setor ou unidade correta, bem como o reagendamento
Célere para CcasosS em que 0 encaminhamento imediato
nao for possivel.

Em razao de drande parte dos atendimentos estarem
sendo agendados pelo assistente virtual, DEFi, ndao é
incomum haver agendamentos equivocados as unidades
ou setores responsaveis, entretanto, para nao haver
prejuizo aos usuarios(as), faz-se necessario que as
unidades efetuem o0 encaminhamento imediato, ou
entao, 0 novo agendamento para data mais Ccélere
possivel.

1.) Encaminhamento imediato de usuarios/as entre
unidades e setores da DPESP via livechat

Visando evitar 0/a usuario/a seja encaminhado ou
reagendado a outra unidade ou setor em data distante e
considerando que o Ato Normativo 199/2021 determina
que nas unidades em que 0 atendimento remoto nao
seja realizado todos os dias da semana, devera haver
servidor/a disponivel para recebimento de usuarios/as
encaminhados/as via livechat de outros locais, de
segunda a sexta-feira das 07h as 12h; que o responsavel
pelo atendimento deve ou realizar o0 imediato
reagendamento do/a usuario/a, quando necessario, ou
realizar o imediato encaminhamento para a unidade
competente via livechat e ainda que na hipotese de 0/a
responsavel pelo atendimento entender que o0/a
usuario/a deva ser atendido -



pelo atendimento de acompanhamento processual ou
atendimento inicial especializado de outra unidade,
este devera ser imediatamente transferido, via livechat,
para a unidade competente, recomenda-se as unidades
a integral aplicabilidade do previsto no Ato Normativo
199/2021, visando o imediato encaminhamento dos/as
usuarios/as que precisam direcionados a outras
unidades ou setores durante o atendimento remoto
realizado via livechat.

2) Reagendamento imediato de usuarios/as entre
unidades e setores

Com relacao as situacoes em que nao é possivel efetivar
0 encaminhamento imediato dos/as wusuarios/as,
recomenda-se 0 imediato reag¢endamento dos/as
mesmos/ as para a data mais proxima, conforme o Ato
Normativo 199/2021.

3.) Acendamento de casos urgentes em até 48h

Considerando o Comunicado conjunto da Corregedoria-
Geral, 2a e 3a Subdefensorias e da Assessoria da
Qualidade emitido no dia 29/10/2020 que determina que
todas as Unidades devem disponibilizar vagas para
atendimento dos casos urgentes em até 48 horas,
independentemente do limite de agenda inicialmente
apresentado e que 0s atendimentos de urgéncia devem
ser monitorados pelas Unidades, ressaltando-se que
para estes casos nao ha qualquer limitacdao, devendo a
Unidade viabilizar o agendamento para todos 0S que
chegarem, recomenda-se que 0S casos urgentes devem
ser agendados no prazo de 48h.

4.) Contato via softphone para casos de instabilidade
no atendimento remoto

Considerando as diretrizes da Assessoria de Qualidade,
em Comunicado veiculado em 22/09/2020 denominado
“Orientacoes sobre ag<¢endas de trabalho remoto e
encaminhamento de wusuarios/as pelo Livechat”, o
atendimento virtual se inicia pelo livechat, todavia, se
constatado que o0 wusuario esta com problemas de
conexao ou dificuldade de uso da ferramenta, o
atendimento deve ser continuado por outros meios
virtuais, como telefone (softphone) e e-mail,
recomenda-se que a instituicao contate via softphone
0s/as usuarios que manifestaram instabilidade no
chat, evitando a realizacdao de reagendamentos para
datas distantes.
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contra o

Lancado em
fevereiro de 2022, o
Faces da Defensoria
#10 visa contribuir

com 0
aprimoramento da
atuacgao de
advogados(as) e
entidades e

conveniadas,

especialmente com
relagao as
nomeacoes.




CORRENDO CONTRA 0
TEMPO

FACES DA DEFENSORIA | EDICAO 10 | 25.02.2022

Foto: Canva

JA ESTAVEL EM SEVU EMPREGO ha quase cinco anos,
Livia decidiu que finalmente era hora de comprar um
carro que iria trazer mais autonomia e conforto para
ela e seus trés filhos.

Porém, com a chegada da pandemia de Covid-19,
abruptamente, Livia foi desligada do seu cargo e nao
conseguiu mais arcar com O0S custos mensais do
financiamento do seu carro.

Entre as parcelas do financiamento e a subsisténcia
da sua familia, Livia nao teve duvidas. Mae solo, cria
seus trés filhos com todo cuidado possivel, e
desempreg¢ada durante a pandemia, precisou destinar
todos 0S Seus recursos para a sua familia.

Livia ja havia pago mais da metade das prestacoes,
com as parcelas atrasadas tentou fazer um acordo
com a concessionaria, mas foi intimada judicialmente
e viu seu carro ser alvo de uma busca e apreensao. Ela
tinha 15 dias para apresentar a sua contestacao e em
razao disso, adendou atendimento na Defensoria
Publica. Na justica, Livia ¢ostaria de demonstrar que
houve cobranca de juros abusivos, além de outras
irregularidades.
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Rapidamente foi atendida pela instituicao e informada
sobre a nomeacdao de um advog¢ado conveniado. Porém,
Livia conta que entrou em contato imediatamente e que
0 profissional pediu determinadas informacodes e
documentos para dar sequéncia. Livia respondeu a tudo
e ao tentar novos contatos com 0 advogado, nao recebia
respostas.

Depois de transcorrida uma semana, Livia foi informada
pelo advogado que 0 mesmo, por razoes pessoais, nao
poderia dar continuidade ao atendimento e que seguiria
0S tramites necessarios para a instituicao providenciar
uma nova nomeacao.

Entretanto, Livia ndao recebeu noticias ou contato de um
novo advogado. Diante disso, nao sabia por onde buscar
suporte e procurou a Ouvidoria que acionou a
coordenacao da unidade competente. Por sua vez, de
maneira célere e diligente, a unidade verificou o caso,
entrou em contato com Livia e informou sobre a nova
nomeacao em substituicao ao outro advogado. Com
relacao a renuncia imotivada, foi instaurada a abertura
de procedimento fiscalizatorio Comista para
averiguacado da conduta do primeiro profissional.

Livia conta que o novo advogado nomeado tem sido
muito atencioso e responsivo, além de ter ingressado
com as medidas judiciais cabiveis. Agora, Livia aguarda
a decisao judicial para saber se tera o seu contrato de
financiamento revisado enquanto segue buscando novas
oportunidades de emprego.

i
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PERFIL

CASO 1 - CORRENDO CONTRA O TEMPO

A historia de Livia ndao é singular e integra a realidade
de pelo menos 11 milhdoes de mulheres no pais que sao
maes solos, segundo dados do IBGE. Esta realidade
somada ao cenario de crise social e econdmica
catalisada pela pandemia aprofundou ainda mais a
gravidade do cenario vivenciada por estas mulheres.

Frequentemente responsaveis unicamente pela
educacao e cuidados de seus filhos e filhas, as maes
solos foram diretamente atingidas pelas mudancas nas
dinamicas sociais e regimes escolares de seus
filhos(as). Além disso, foram impactadas diretamente
pelo desempreg¢o ja que a pandemia afetou 46% das
mulheres com relacao a sua participacao no mercado de
trabalho (IPEA)L.

Importante ainda lembrar que, de acordo com o IBGE, a
maior parte das maes solo no pais sao nedras (61%) e
que a restricao de direitos basicos a estas mulheres é
ainda mais profunda e grave.Importante ainda lembrar
que, de acordo com o IBGE, @ maior parte das maes solo
No pais sao negras (61%) e que a restricao de direitos
basicos a estas mulheres é ainda mais profunda e
grave.De acordo com dados do IBGE, um em cada cinco
brasileiros entrou na pandemia sem 0 Servi¢co de
internet, considerando uso por celular, computador,
tablet ou televisao.

1. https://g1.globo.com/jornal-nacional/noticia/2020/09/07/participacao-das-mulheres-no-mercado-de-trabalho-e-
-a-menor-em-30-anos-diz-ipea.ghtml
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DADOS DA OUVIDORIA-GERAL

As reclamacbdes processadas pela Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica demonstram que parte dos
usuarios(as) que acessam o0 06rgao buscam informacdes
de contato ou o registro de queixas envolvendo a
atuacao de advogados(as) conveniados(as).

NosS meses de setembro, outubro e novembro de 2021, as
manifestacoes referentes ao atendimento prestado por
entidades e/ou advogados/as conveniados/as foram
analisadas separadamente no intuito de oferecer uma
compreensao detalhada dos desafios enfrentados por
usuarios e usuarias. Veja abaixo:

CLASSIFICAGCAO DOS ASSUNTOS RELACIONADOS
AO ATENDIMENTO PRESTADO POR ENTIDADES

E/OU ADVOGADOS/AS CONVENIADOS/AS EM
SETEMBRO, OUTUBRO E NOVEMBRO

ASSUNTOS GERAL

Busca por atendimento
para atualizacao e 39%
compreensao do processo

Busca por meio de
contato para retorno ou
nomeacao de outro/a
profissional

19%

Risco de perder data de
prazo, intimacao ou 15%
defesa em processo

As reclamacoes processadas pela Ouvidoria apontam

desafios desagregados em duas camadas.
Primeiramente, a dificuldade de contato com
advogados/as em determinados Casos vem

acompanhada de situacdoes envolvendo prazos em
andamento para tratar de cobrancas indevidas, juros
abusivos, inventario, pensao alimenticia, usucapiao,
conta bloqueada, redulamentacao de guarda e visita,
despejo, etc.



Além disso, assim como no caso de Livia, usuarios(as)
buscam a Ouvidoria relatando casos de renlincia do/a
advogado/a, sem informacoes de formas de
continuidade do atendimento e/ou do aproveitamento
da documentacao ja enviada.

Foto: Canva
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RECOMENDAGOES

CASO 1 - CORRENDO CONTRA 0 TEMPO

O caso de Livia demonstra a importancia de haver
canais de contato para que usuarios(as) possam
relatar a rendncia de advogado(a) nomeado(a),
solicitando a sua substituicao. Nesse sentido, visando
contribuir com qualificacao dos servi¢cos prestados, a
Ouvidoria-Geral apresenta as recomendacodes abaixo:

1.) Ampliacao das informacoes sobre como proceder
em caso de renudncia ou recusa de advogado(a)
nomeado(a)

Tal como Livia, uma parte dos(as) usuarios(as) que
acessam a Ouvidoria relatam casos de recusa ou
renincia de advogados(as) em que nao foram
transmitidas informacd0es ou orientacdoes sobre as
formas de continuidade do atendimento e/ou do
aproveitamento da documentacao ja enviada. Nesse
sentido, recomenda- -se que sejam difundidas
amplamente, em linguagem de facil compreensao, as
orientacoes sobre como proceder para solicitar nova
nomeacao.

2.) Divulgacao ativa pela plataforma digital da DPESP
de informacb6es sobre o atendimento realizado por
entidades e advogados(as) conveniados(as)

Através do site e redes sociais institucionais,
recomenda-se a ampliacao da divulgacao ativa das
informacodes relativas ao atendimento prestado pelas
entidades e advogados(as) conveniados(as),
explicitando informacoes sobre o funcionamento das
nomeacoes, possibilidades e fluxos para substituicao e
outras informacoes relevantes para a populacao
atendida.



3.) Canais de contato com as entidades e
advogados(as) conveniados(as)

A partir da constatacao de que parte expressiva das
reclamacoes registradas na Ouvidoria-Geral tratam da
dificuldade de contato, retorno e de canais acessiveis
de comunicacao com advogados(as) conveniados(as), a
OQuvidoria-Geral recomenda que sejam reforcados oS
fluxos que delineiam a comunicacao e 0S canais de
contato entre usuarios(as) e entidades/ advogados(as),
Seja por correspondéncia eletronica ou telefonica.

Além disso, a oOuvidoria recomenda que seja
disponibilizado um canal de contato com a instituicao
para que usuarios(as) que estejam com dificuldades no
contato com advogados(as) conveniados(as) possam
relatar de forma mais célere estas situacdes e garantir
que providéncias sejam tomadas.

4.) Reforgco dos fluxos internos para nova nomeacao

Em determinados casos, ap0s a renuncia do(a)
profissional, usuarios(as) relataram que precisaram
realizar novo agendamento e uma nova avaliacao
financeira, mesmo em Cas0S com transcurso de prazo.
Diante disso, a Ouvidoria-Geral recomenda medidas que
visem a efetividade de fluxos que regem 0 processo de
substituicao de advogados(as) conveniados(as),
reforcando a importancia de que haja celeridade na
substituicao de profissionais em caso0sS Sensiveis e com
intercorréncia de prazo, estabelecendo um canal de
contato entre usuarios(as) e Unidades/Regionais para
nomeacao de outro representante.

5.) Criacao de sistema automatizado para cadastro de
usuarios(as) atendidos pelas entidades conveniadas

Em que pese 0 caso de Livia nao tenha relacdao com o
atendimento prestado por uma entidade conveniada,
visando contribuir com o atendimento prestado também
por estas entidades, a Ouvidoria-Geral recomenda que
seja institurdo um sistema automatizado de cadastro de
usuarios(as) e registro de atendimentos e demandas nos
moldes do sistema Defensoria Online (DOL) para uso das
entidades conveniadas. Tal cadastro permitira o melhor
acompanhamento das demandas e atendimentos
realizados pela propria entidade, Assessoria de
convénios e outros 0rgaos que possam vir a utilizar as
informacdes constantes no banco de dados.
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6.) Monitoramento ativo das principais reclamacoes e
resultados da COMISTA

Considerando a importancia e todo o empenho da
Defensoria Publica Geral, em especial da Assessoria de
Convénios, no estabelecimento de diretrizes para a
qualificacao do atendimento prestado por
advogados(as) conveniados(as), a Ouvidoria-Geral, em
alinhamento aos dialogos institucionais que vém sendo
realizados, recomenda a realizagcao de estudos que
apontem e sistematizam as principais motivacoes de
reclamacoes para que propostas para o0 solucionamento
dos problemas apresentados sejam viabilizados. Além
disso, recomenda-se o monitoramento, publicagao ativa
e envio aos usuarios(as) com relacao aos resultados das
COMISTA's que sao instauradas em torno de casoS que
eventualmente apresentaram irregularidades na
prestacao de Servico por advogados(as)
conveniados(as).



