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APRESENTACAQ: CAMINHOS E
DESAFIOS PARA O FORTALECIMENTO
DO ACESSO A JUSTICA DAS MULHERES

O presente relatério apresenta resultados e reflexdes relativas ao primeiro
ano de desenvolvimento do Projeto Ouvi-las, um canal de atendimento
exclusivo da Ouvidoria-Geral para mulheres vitimas de violéncia.

Em um cendrio marcado por sistemdticas violagdes aos direitos das mulheres
e diante do alarmante aumento de 34% dos casos consumados e tentados de
feminicidio em 2025 se comparado com 20241, s&o necessdrios inimeros
esforcos para enfrentar as tantas ameagas aos direitos das mulheres, sendo
certo que o sistema de justica ocupa papel central na erradicacdo das
desigualdades que estruturam nossa sociedade.

As DefensoriasPiblicas sdo, em especial, fundamentais para garantir o
acesso & justica de mulheres em situagd&o de vulnerabilidade social. De
acordo com pesquisa de Satisfacdo realizada pela Ouvidoria-Geral2, 77%
do publico atendido pela Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo é
composto por mulheres, das quais 55% se autodeclaram negras.

E, portanto, fundamental a instituciona|izag&o de mecanismos
que garantamumapoliticapiblica de acesso & justicaa partir de
uma dticainterseccional de género eraga. Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral
da Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo e seu Conselho Consultivo tem
desenvolvido uma gestdo comprometida com a promogé&o da igualdade de
género e raga e tem avangado na construgdo de caminhos que oferegam
espagos seguros e acolhedores, garantindo que as mulheres, em especial
aquelas vitimas de violéncia, tenham seus direitos respeitados e demandas
juridicas devidamente encaminhadas.



Pesquisa divulgada em novembro de 20232, estimou que 87% das mulheres
brasileiras reconhecem a Defensoria Publica como um érgdo que presta
servigos de protecdo & mulher3. Nesse contexto, a Defensoria Piblica,
comprometida com sua miss&o de oferecer assisténcia juridica e facilitar o
acesso & justica para a populagéo vulnerabilizada, desempenha um papel
crucial na protecdo dos direitos das mulheres e na prevengdio contra a
violéncia contra mulher. Ao atuar como um instrumento de democratizacéo
do acesso & justica, a Defensoria Publica ndo apenas garante a defesa dos
direitos individuais, mas também fortalece a cidadania e a participacéo
ativa das mulheres na sociedade, promovendo uma justica mais equitativa e
inclusiva.

Reconhecendo a necessidade de superacdo de algumas barreiras ao acesso
& justica das mulheres como a garantia de amplo acesso & informacéo,
cuidado com a revitimizacdo no atendimento de mulheres vitimas de
violéncia, garantia de atendimento célere e acolhedor, e considerando o
compromisso da atual gestdo da Ouvidoria-Geral e seu Conselho Consultivo
de promover no sistema de justica olhares atentos e sensiveis as diferentes
identidades sociais e condigdes de vulnerabilidade e opressdes,
especialmente as que impactam as mulheres, lancamos a Carta Nacional de
Principios de Acesso & Justica na Perspectiva de Género e Raga, em margo
de 2025.3

ACESSO A JUSTICA

NA PERSPECTIVA INTERSSECCIONAL DE
GENERO E RACA

CARTA NACIONAL
DE PRINCIPIOS

UVIDORIA sy A e
QUARORA  pirifos g Mulheres




A carta parte de uma construgdo democrdtica e coletiva, tendo como
horizonte central pautar que toda politica publica de acesso & justica seja
construida por uma ética feminista. Nesse sentido, a carta produzida pela
Ouvidoria-Geral da Defensoria Piublica do Estado de S&o Paulo, Nucleo
Especializado de Promocdo e Defesa dos Direitos das Mulheres (NUDEM),
Conselho Nacional de Ouvidorias de Defensorias Piblicas (CNODP), com
apoio da Escola da Defensoria Publica (EDEPE), traz 40 principios divididos
em seis sessdes:

I)Politicas institucionais de acesso & justica, perspectiva
de género e raca e suas interseccionalidades
I)Acesso a Defensoria e portas de entrada
lll)Atendimento ao piblico, estrutura adequada e
acessibilidade
IV)Pesquisa, capacitacéo continuada e educacédo em
direitos com foco na autonomia das mulheres
V)Equidade de género e raca e organizagéo social
VI)Mecanismos de controle e participacéao social.

A Carta, que dd& continvidade ao trabalho no ambito estadual iniciado em
2023, surgiv a partir do didlogo permanente com a sociedade civil e
movimentos sociais em defesa das mulheres, em especial conselheiras
consultivas que atuam nos movimentos feministas. Seu objetivo é nortear a
atuagdo da Defensoria Piblica na elaboragdio e execugdo de suas politicas
institucionais, a partir de uma abordagem interseccional de género.

Entre os 40 principios elencados na Carta, destacam-se aqueles que tratam
de Atendimento, Estrutura e Acessibilidade, como o acolhimento e a

auséncia de julgamento moral durante o atendimento, elementos

essenciais para garantir o acesso a justica. Principios gerais, como os itens

4 e 5 da Carta, enfatizam que o atendimento deve ser pautado pela escuta

ativa e qualificada, evitando a revitimizacéo e promovendo a autonomia,

em reconhecimento aos desafios enfrentados pelas mulheres em uma
sociedade estruturada pelo patriarcado e racismo.



A Carta destaca que a categoria mulheres néo é universal e deve ser

interpretada de forma plural, considerando suas diversidades e

regionalidades e os miltiplos papeis que as mulheres desempenham. Este

principio é uma premissa analitica também do projeto Ouvi-las,
reconhecendo que as interseccionalidades que afetam as mulheres s&o
fundamentais para todas as propostas apresentadas. O documento ressalta

que o conceito de género, como categoria de andlise histérica, desafia a

ideia de que as diferencas entre homens e mulheres séo inerentes ao

biolégico, rejeitando uma conceituacéo Gnica para mulher. Diversos

contextos, vulnerabilidades e interseccionalidades influenciam o acesso a
justica para mulheres e corpos feminizados.

S&o diversos os grupos de mulheres que demandam atendimento da
Defensoria Pdblica, cada um com necessidades especificas que exigem
abordagens continuas e adaptadas. Exemplos incluem mulheres e meninas

em situacéo de violéncia doméstica, vitimas de violéncia sexual, mulheres

com deficiéncia, mées em situacdo de vulnerabilidade, presas, idosas,
familiares de pessoas presas, vitimas de letalidade policial, mulheres em

situacéo de rua, e mulheres que lutam por seu direito a moradia. Também

s&o atendidas mulheres trans, lésbicas, bissexuais, indigenas, imigrantes,
trabalhadoras rurais e urbanas, além de meninas e adolescentes.

A Carta, portanto, ndo apenas reafirma o compromisso da Defensoria
Piblica e da Ouvidoria-Geral com a justica social, mas também destaca a
importancia de uma abordagem interseccional para enfrentar os desafios
contemporaneos e promover a igualdade de género e raga no acesso &

justica. A_implementacéo de politicas afirmativas e a promocéo de uma

atuacéo coordenada entre os érgéos s@o essenciais para garantir que as

mulheres possam se beneficiar de uma atuagéo estratégica e inclusiva.

A relevancia dessa pauta tem sido amplamente reconhecida por érgé&os dos
poderes Judicidrio, Legislativo e Executivo, que vém atuando de forma
articulada para fortalecer iniciativas de enfrentamento & violéncia de
género e de promogé&o de um atendimento qualificado as mulheres.



Entre os exemplos mais recentes, destaca-se o Relatério de Gestdo 2023 do

Tribunal de Justica de S&o Paulo (TISP), que evidencia a atuagdo da
Coordenadoria da Mulher em Situagdo de Violéncia Doméstica e Familiar,
por meio de agdes como a campanha Cartas de Mulheres e o
acompanhamento de medidas protetivas. No ambito nacional, o Conselho
Nacional de 3Justica (CNJ) implementou, em 2023, o Protocolo para
Julgamento com Perspectiva de Género, instituido pela Resolugéio CNJ n°
492/2023, e criou o Banco de Sentencas e Decisdes com Perspectiva de
Género, contribuindo para consolidar prdticas judiciais mais sensiveis as
desigualdades de género. Complementando esse esforco, a Escola Nacional
de Formagdo e Aperfeigoamento de Magistrados (ENFAM) publicou, também
em 2023, o Relatério Técnico Mulheres na Justica: Novos Rumos da Resolugéo
CNJ n° 255, que apresenta diagndsticos e propostas voltadas & formagao
continuada e ao fortalecimento das politicas institucionais de género no
sistema de justica.

No contexto municipal, o Tribunal de Contas do Municipio de S&o Paulo
(TCMSP) realizou, em 2023, uma auditoria operaciona| sobre o atendimento &
mulher vitima de violéncia, gerando recomendacdes para a melhoria
continua dos servigcos prestados e para o fortalecimento da rede de
protecdo. No plano federal, o Ministério das Mulheres detalhou, em seu
Relatério de Gestdo 2023, uma série de acdes estratégicas como a
ampliagéo das unidades da Casa da Mulher Brasileira, a reestruturacéo da
Central de Atendimento & Mulher e o desenvolvimento de medidas educativas
voltadas ao enfrentamento das multiplas formas de violéncia de género.

A necessidade de padronizar e expandir o atendimento a mulheres vitimas
de violéncia também & uma prioridade para a Defensoria Publica do Estado
de S&o Paulo. Em abril de 2025, foi pub|icado o Ato Normativo DPG n° 296,
que instituiu o Comité para Estudos sobre Padronizacdio e Expansdo do
Atendimento a Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica4. O objetivo do
comité & sistematizar as prdticas j& existentes, propor uniformizacdes e
sugerir melhorias nos fluxos de atendimento juridico e multidisciplinar,
reconhecendo a urgéncia e especificidade que essa demanda impde &
atuacdo da instituic&o.



Nesse mesmo sentido, os pleitos da sociedade civil apresentados nos Ciclos

de Conferéncias da Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo tém
reiterado a necessidade de um atendimento especializado &s mulheres em
situag@io de violéncia. Em todas as nove edigdes j& realizadas - que
subsidiaram a construcdo dos Planos de Atuacdo da instituicéio - ao menos
uma proposta relacionada & qualificag@o desse atendimento foi aprovada,
evidenciando a constancia e a centralidade dessa demanda. Entre as
proposi¢des, destacam-se medidas que envolvem a atuagéo integrada com a
rede de protecdo, a oferta de um atendimento humanizado e multidisciplinar,
bem como a formag&o continuada de defensores/as, servidores/as,
estagidrios/as e demais profissionais envolvidas/os.

Também foram apresentadas diretrizes estruturantes, como a criagdo de
nicleos e cargos especializados, a formalizag&o de convénios, a promogé&o
da educagéo em direitos, o fortalecimento de liderangas populares e a
implementag&io de mecanismos de monitoramento e avaliagdo, como

observatérios e bancos de dadosé.

Foi nesse contexto que se idealizou o Ouvi-las , um canal de atendimento

exclusivo da Ouvidoria-Geral para mulheres vitimas de violéncia. Langado
em 22 de janeiro de 2025, o projeto surge com o objetivo de oferecer
suporte especializado e acolhedor as mulheres vitimas de violéncia que
enfrentavam dificuldades no atendimento ou para acessar a Defensoria
P0b|ica, foi pensado e construido em co|aborag&o com a sociedade civil e o
movimento de mulheres representado pelo Conselho Consultivo da Ouvidoria-
Geral da Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo, além do NUDEM, DAIEP
e da Assessoria da Equidade de Género.
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CONTEXTUALIZACAO DO PROJETO QUVI-
LAS: 3 DIMENSOES DA QUALIFICACAO DO
ATENDIMENTO

Desde sua concepcgdo, o Projeto Ouvi-las, que tem como objetivo final o
atendimento especializado a mulheres em situac&o de violéncia, foi pensado
e organizado a partir de trés dimensdes interligadas e complementares, que
articulam a escuta individual, o aprimoramento institucional e a

transformacdo estrutural.

A dimenséo individual concentra-se no atendimento direto as mulheres que
procuram a Ouvidoria, assegurando escuta qualificada, acolhimento,
celeridade e encaminhamentos resolutivos, especialmente no que se refere
ao acesso aos servigos da Defensoria Piblica. Busca-se garantir ndo apenas
resposta juridica adequada, mas também um espago seguro, respeitoso e
livre de julgamentos.

A dimenséo institucional volta-se & identificacéo de obstdculos e desafios
enfrentados pelas mulheres no acesso & Defensoria Publica do Estado de S&o
Paulo, produzindo diagnésticos, dados e recomendagdes que contribuam
para o aprimoramento das prdticas, fluxos e politicas institucionais, sempre a
partir das necessidades concretas das usudrias.

Por fim, a dimensé&o estrutural orienta-se pela promocéo da autonomia das
mulheres e pelo fortalecimento de sua capacidade de reivindicacdo de
direitos, reconhecendo que o enfrentamento & violéncia exige a superacdo
de padrées sociais e institucionais que frequentemente deslegitimam suas
experiéncias. Nesta dimensdo, frisa-se a importancia da realizagéo de
atividades de educacéo em direitos para mulheres e também de formacdes
internas regionalizadas para o corpo funcional e rede de servigos, partindo-
se da ideia de que a troca de conhecimento constitui uma importante

ferramenta emancipatéria e transformadora.

O presente relatério tem por objetivo, assim, compilar os diagnésticos
produzidos e os avangos alcangados nas frentes individual e estrutural, a fim
de oferecer subsidios, sob a perspectiva institucional, para o aprimoramento
do atendimento &as mulheres em situacdo de violéncia.
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LINHA DO TEMPO DE CONSTRUCAO E
IMPLEMENTACAO DO PROJETO OUVI-LAS

A construg&@o do Projeto Ouvi-las foi marcada por um processo continuo de

articulagdo institucional, escuta qualificada e formagdo, envolvendo atores
internos e externos & Defensoria Péblica. Trata-se de construgéo progressiva e
coletiva: inicia-se com forte articu|ag&o institucional em 2024, consolida-se

com o langcamento e monitoramento inicial em marco de 2025 e se qprofunda,

ao longo do ano, por meio de um robusto ciclo de formagdes e atuagéo
territorial. Conheca agora os principais marcos dessa histéria:













2.1 DIMENSAOQ INDIVIDUAL - O
ATENDIMENTO AS MULHERES NA
OUVIDORIA, FLUXOS INTERNOS E
PROCESSAMENTO DE CASOS DE MULHERES
EM SITUACAO DE VIOLENCIA

O Ouvi-las tem como objetivo oferecer um atendimento individualizado e

especializado, que considere as particularidades de cada trajetéria e a
complexidade das situacdes vivenciadas pelas mulheres que buscam apoio.
Esse atendimento é orientado pelo respeito e pelo acolhimento, com atencéo
& clareza na comunicacéo entre as usudrias e a Ouvidoria, de modo a
assegurar que as demandas sejam compreendidas e tratadas de forma
acessivel e eficaz.

As manifestagées relacionadas & violéncia doméstica sempre foram tratadas
como prioritarias no ambito da Ouvidoria—GeraL em consondncia com a
atuacdo da Defensoria Piblica, que inclui os pedidos de medidas protetivas
entre os casos considerados urgentes e passiveis de atendimento em regime
de plant&o, inclusive aos fins de semana. Nesse contexto, a adogdo de fluxos
diferenciados para situagcdes de urgéncia e para grupos em situacdo de
vulnerabilidade j& integrava a rotina institucional do érgéo.

Com a implementag&o do Ouvi-las, essa atengéo foi ressignificada. Com o
propdsito de responder de maneira mais célere e resolutiva &s demandas de
mulheres em situacdo de violéncia e de produzir subsidios para o
aprimoramento continuo do atendimento prestado pela Defensoria Publica, a
Ouvidoria promoveu ajustes em seu fluxo interno de trabalho. Essa
reorganizag@o busca assegurar que cada mulher receba a assisténcia
necessdria para o efetivo exercicio do direito de acesso & justica, além de
oferecer informacdes que facilitem sua interacdo com a Defensoria Piblica e
ampliem sua compreensé&o sobre o funcionamento do sistema de justica.
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Os principais aspectos desse fluxo interno de trabalho do Ouvi-las foram
estruturados em cinco eixos e s&o apresentados a seguir:

I)Formacéo Permanente de Equipe

I)Canais de atendimento especializados e identificacdo de
situacdes de violéncia

ll)Busca ativa de informagdes no sistema interno da Defensoria
(DOL) e classificacéo de atendimentos do Ouvi-las
IV)Acompanhamento das demandas e respostas do Ouvi-las
V)Coleta de dados e produgéo de informagdes/diagnéstico

(i)Formacéo permanente da equipe

A implementagdo do fluxo especializado do Ouvi-las na rotina interna da
Ouvidoria demandou, desde sua concepgédo, o mapeamento dos principais
obstéculos enfrentados por mulheres em situacdo de violéncia que recorrem
ao 6rg&o para registrar reclamacdes sobre os servigos prestados pela
Defensoria Publica. Como parte do desenho do fluxo de atendimento, a
primeira etapa do Projeto consistiu na realizag&o de um levantamento
abrangente dos atendimentos que continham menc&o & violéncia contra as
mulheres. Esse levantamento possibilitou identificar as principais razées que
levavam as mulheres a buscar a Ouvidoria, as demandas juridicas mais
recorrentes, bem como o tempo de tramitag&o e o grau de resolutividade
das manifestagdes apresentadas.

Na sequéncia, foram mobilizadas reunides internas com a equipe de
servidores/as da Ouvidoria e promovidos momentos de desenho e
redesenho dos fluxos de atendimento, 0s quais se mostraram fundamentais
para a definicdo clara de responsabilidades e atribuicdes ao longo do
processo. Esse movimento teve como objetivo assegurar que a nova
dindmica de atendimento n&o resultasse em sobrecarga da equipe nem
comprometesse a qualidade dos demais servicos prestados pela Ouvidoria.

17



Nessa etapa inicial, os clio'l|ogos e debates concentraram-se, especia|mente,
nos seguintes aspectos:

» a definicdo da abordagem a ser adotada nos atendimentos;

* aindicagdo de pessoas de referéncia responsaveis por cada etapa do
fluxo;

e aidentificacéo dos dados considerados estratégicos para a adequada
compreenséo de cada caso €;

» a definicéo das formas de coleta e registro das informacées.

A construgéio da etapa procedimental do projeto teve como base a
consolidacdo de um pilar central para assegurar que todo o percurso de
escuta e acolhimento se realize de forma continuq, qua|ificada e humanizada:
a capacitacdo permanente da equipe. Nesse contexto, as a¢des da equipe
da Ouvidoria no ambito do Ouvi-las s&o orientadas por diretrizes, entre as
quais se sobressaem:

A. Atendimento orientado pelo letramento de género: adog&o de prdticas
fundamentadas em abordagens interseccionais e intersetoriais, que
possibilitam compreender a complexidade das trajetérias das mulheres
atendidas, frequentemente marcadas por moltiplas  vulnerabilidades
sobrepostas, em consondncia com o reconhecimento da violéncia doméstica e

familiar como fenédmeno estrutural, relacional e historicamente situado.

B. Olhar integral para o contexto da violéncia de género: compreensé&o das
demandas apresentadas pelas mulheres atendidas a partir de uma
perspectiva integral que reconhece que a violéncia de género n&o pode ser
analisada de forma fragmentada ou descontextuahzada, considerando o ciclo
da violéncia e seus efeitos continuados sobre a vida das mulheres. A
experiéncia acumulada pelo projeto demonstra que os atendimentos néo se
concentram, em sua maioria, em solicitacdes de medidas emergenciais, mas
evidenciam o predominio de demandas vinculadas ao direito de familia, como
alimentos, guarda e divércio.

C. Prevengé&o da revitimizac&o institucional: adogéo de prdaticas voltadas &
escuta qualificada e ao acolhimento sem julgamentos morais, com a recusa de
procedimentos que reforcem estigmas ou coloquem em divida a palavra da
mulher. A prevencdo da revitimizagéo institucional constitui diretriz transversal
dos atendimentos do Ouvi-las, em consonéncia com os principios da Lei Maria
da Penha e com a centralidade da palavra da mulher como elemento
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(ii) Canais de atendimento especializados e
identificacdo de situacées de violéncia

As manifestag8es sobre a qualidade dos servicos oferecidos pela Defensoria
Publica do Estado de S&o Paulo, incluindo e|ogios, rec|ama<;6es e sugestdes,
s&o acolhidas pela Ouvidoria-Geral por meio de seis canais de atendimento:
e-mail, carta, formuldrio fisico, formuldrio eletrénico, telefone e atendimento
presencial4.

No ambito do Ouvi-las, dois canais especificos foram incorporados aos j&
existentes. O primeiro consiste em um nimero de telefone com atendimento
via WhatsApp, amplamente divulgado nos materiais do projeto. Ao possibilitar
uma interac&o mais flexivel e menos formal, essa ferramenta amplia as formas
de acesso e favorece uma comunicagdo mais préxima, direta e acessivel &as
mulheres em situag&o de violéncia.

Ouvi-las

Vil
ATENDIMENTO DA O A-G
DEFENS
PARA A

A Ouvidoria estd pronta para apoiar mulhe
de violéncia a terem garantido seu acesso a justiga.
Se vocé tem ddvida ou enfrenta qualguer dificuldade
para acessar os servigos da Defensoria Phblica, entre
em contato conoscol
Estamos aqui para te apoiar.

@
Segunda i sexta-feira, das 9h as 16h

| Rua Boa Vista, 150, Centro, Sia Paulo
Sagunda b quinta-feira, das Bh as 12R30

O segundo é um formuldrio online disponibilizado no site da Defensoria e
projetado exclusivamente para mulheres que enfrentam violéncia de género,
contendo questdes que atendem a&s particularidades desse tipo de
atendimento, abrangendo dados sobre medidas protetivas e casos de
violéncia fisica, psicolégica e patrimonial.

Em todos os meios de atendimento, existe a preocupacdo em reconhecer,
desde o primeiro contato ou durante a avaliagdo da solicitagdo, as
circunstancias de violéncia relatadas pelas préprias usudrias, assim como
aquelas que, apds andlise, sé&o identificadas como atendimentos do Ouvi-las.
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Em todos os meios de atendimento, existe a preocupag&o em reconhecer,

desde o primeiro contato ou durante a avaliagéo da solicitagdo, as
circunstancias de violéncia relatadas pelas préprias usudrias, assim como
aquelas que, apds andlise, s&o identificadas como atendimentos do Ouvi-las.

Nos atendimentos telefénicos e presenciais, a equipe inclui perguntas
voltadas ao reconhecimento de situacdes de vulnerabilidade, como a
violéncia doméstica, registrando as informag&es em formuldrios eletrénicos ou
no especifico do Ouvi-las. Nos atendimentos online, que n&o envolvem
interacdo direta, as usudrias tém a opgdo de escolher entre o formuldrio
eletrénico padréio e o do Ouvi-las, ambos estruturados para facilitar a
identificagc&@o de casos de violéncia.

Dessa forma, nos principais canais de acesso & Ouvidoria, atendimento
telefénico, atendimento presencial e formuldrios eletrénicos, s&o
implementadas taticas de identificagdo que se baseiam na escuta cuidadosa,
busca de informag&es através do DOL, questionamentos que permitam tal
identificacdo e na consideracéo de como cada mulher se percebe. Nos
atendimentos realizados por e-mail, carta ou formuldrio fisico, o
reconhecimento pode ocorrer durante a andlise da manifestacéo, a partir da
leitura cuidadosa dos relatos, ou mesmo com busca ativa para levantamento
de mais informagdes, o que permite, quando necessdrio, a reclassificagéo do
caso e sua insercdo no fluxo do Ouvi-las.
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(iii) Busca ativa de informacdes no sistema
interno da Defensoria (DOL) e classificacao de
atendimentos do Ouvi-las

O Ouvi-las se sobressai ao criar um espaco no qual mulheres que vivenciam

situag®es de violéncia podem relatar suas experiéncias ao buscarem apoio na
instituicdo. Ademais, sua metodologia se distingue pela realizacéo de uma
busca ativa, assim como pela organizagdo e reavaliacdo metdédica dos
atendimentos, empregadas como estratégias para reconhecer as demandas e
contextos que se adequam aos padrdes do Ouvi-las ao longo de todo o
processo de suporte.

Uma das estratégias adotadas pela equipe da Ouvidoria para reconhecer um
atendimento vinculado ao Ouvi-las é buscar informacdes no sistema interno
Defensoria Online (DOL), que é a plataforma oficial de gestéo e atendimento
digital da Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo (DPESP). Em regra, todas
as pessoas que agendam atendimentos na Defensoria Piéblica estéo
registradas no DOL. Quando um atendimento é considerado como
possivelmente associado ao Ouvi-las, a equipe realiza uma pesquisa ativa no
sistema para obter dados complementares, incluindo:

(ii) se a usuaria ja é atendida pela Defensoria Piblica e se a
reclamacéo se enquadra na competéncia da instituicéo;
(iii)se ha histérico de medidas protetivas de urgéncia
relacionadas & usudria;

(iv)se agentes do Centro Atendimento Multidisciplinar - CAM
(psicélogos/as e assistentes sociais) foram acionados em
atendimentos anteriores em razéo de situacdes de sofrimento
ou vulnerabilidade social.

A investigag&@o proativa no sistema interno DOL é um dos fatores essenciais
que contribuem para a reclassificacdo de atendimentos inicialmente
considerados convencionais para aqueles direcionados ao Ouvi-las. Muitas
vezes, o motivo explicado pela usudria para buscar a Ouvidoria n&o evidencia
imediatamente uma situac&o de violéncia de género. Contudo, uma andlise
minuciosa pode expor contextos relacionados que sinalizam vulnerabilidade e
a urgéncia de um atendimento especializado.
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Nesse sentido, a consulta ao DOL foi incorporada ao Ouvi-las como
instrumento de organizag&o cronolégica do acompanhamento das mulheres
em situacdo de violéncia no ambito da Defensoria Publica. Essa integragéo
possibilita uma vis&o mais ampla dos desafios enfrentados pelas mulheres
atendidas pelo Ouvi-las, das quest&es juridicas envolvidas e das demandas
correlatas, como pedidos de divércio, partilha de bens, guarda e alimentos,
bem como contribui para o direcionamento mais adequado das
manifestacdes.

(iv) Acompanhamento das demandas e
respostas do Ouvi-las

A atuacdo do Ouvi-las se orienta por uma estratégia que, ao mesmo tempo,
tem como foco a busca por solugdes efetivas para as demandas
apresentadas, especialmente as de natureza juridica, e o fortalecimento do
vinculo entre as mulheres atendidas e os/as profissionais responsdveis pelo
atendimento. Particularmente nos casos de violéncia de género, a demora na
resposta pode acarretar prejuizos significativos, muitas vezes de dificil
reparacdo, além de contribuir para a intensificagdio das situagdes de

violéncia j& existentes.

Diante disso, o processo de acompanhamento dos atendimentos do Ouvi-las
estrutura-se em um conjunto de agdes voltadas ao monitoramento continuo
das solicitacdes, desde o seu recebimento até a conclusdo. Assim, a
celeridade no tratamento das manifestacdes constitui elemento central dessa
etapa, na medida em que reduz o tempo de espera por respostas e favorece
a adogdo de solugdes mais eficazes e adequadas as demandas apresentadas.

@) acompanhamento dos atendimentos envolve, entre outras iniciativas:
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e o acompanhamento e controle dos prazos para o recebimento das
respostas dos setores e profissionais indicados nas manifestacdes
(defensores/as, servidores/as e advogados/as conveniados/as), com a
considerag&o das especificidades de cada caso e as miltiplas situacdes
de vulnerabilidade das pessoas atendidas;

» o acompanhamento de novos pedidos de atendimento apresentados pelas
mulheres atendidas durante o processamento das manifestagcdes, bem
como a andlise de novos elementos, como documentos anexados que
possam ser incorporados & manifestag&o inicial;

» o contato direto com o/a defensor/a publico/a ou servidores/as para
compartilhar a manifestagdo e compartilhar informagdes que possam
contribuir com a compreensdo global da situac&o da mulher;

e apdés o envio da resposta, a possibilidade de interpelacdo da
manifestac@o pela usudria, seja para contestar o conteddo apresentado,
seja para solicitar complementagé&o das informagses.

A abordagem resolutiva do Ouvi-las constitui um pilar fundamental de sua
atvagdo, ao priorizar a solucdo efetiva dos casos apresentados. Nas situacdes
que demandam respostas céleres, o Ouvi-las adota a realizagéio de
diligéncias como principal estratégia de interveng&o. Essas diligéncias
compreendem um conjunto de medidas proativas e intersetoriais voltadas a
viabilizar encaminhamentos, esclarecer informacdes e assegurar respostas
rdpidas e adequadas a cada caso, bem como a prevenir o agravamento das
vulnerabilidades associadas a esse tipo de atendimento e a reduzir potenciais
prejuizos &s mulheres atendidas. Para tanto, podem envolver o contato direto
com os setores e profissionais mencionados nas manifestag&es, a comunicagéo
com as mulheres atendidas com vistas a uma assisténcia individualizada e
especializada, assim como a construcdo de estratégias conjuntas com os
profissionais responsdveis pelos atendimentos juridicos e psicossociais.
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(v) Coleta de dados e producéo de informagdes
/diagnéstico

O Ouvi-las se estrutura, de modo comp|ementar, a partir da sistemdtica

coleta, tratamento e andlise dos dados dos atendimentos realizados,
compreendida como um eixo estratégico para aferir a realidade das
mulheres em situacdo de violéncia, identificar as especificidades de suas
demandas e evidenciar padrédes frequentemente invisibilizados que
atravessam e estruturam a violéncia de género.

Com essa abordagem, busca-se retirar da invisibilidade as violéncias
cotidianamente vivenciadas pelas mulheres, enfrentar a cultura da
subnotificagéo e subsidiar a formulagdo de respostas institucionais que
considerem, de forma integrada, as dimensdes estruturais e cotidianas das
desigualdades de género. Trata-se de uma iniciativa voltada & producéo,
sistematizag&o e andlise de dados das mulheres que recorrem & Defensoria
Péblica para acessar seus direitos, desagregados por género e por outros
marcadores sociais, com foco nas experiéncias e necessidades concretas das
mulheres atendidas.

2.2 DIMENSAO ESTRUTURAL: _
EDUCACAO EM DIREITOS E FORMACAO
DE REDES

O desenvolvimento de a¢cdes de formacéo, mobilizagéo social e educacéo
em direitos tem sido fundamentais para avancos numa perspectiva estrutural.
S&o oportunidades de fomentar uma avaliagdo critica sobre o trabalho da
Defensoria Piéblica, mas principalmente de toda a rede que atua na
promocdo dos direitos das mulheres, promovendo espacos de didlogo e
articulagdo que podem gerar bons frutos para o fortalecimento da protecéo
das mulheres vitimas de violéncias.

Nesse sentido, ao |ongo do ano, a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica,

em parceria com a EDEPE, o NUDEM, o Conselho Consultivo e unidades
regiondis, clesenvo|veu, no ambito do projeto Tecendo Saberes, um
importante ciclo de formagdes voltadas ao aprimoramento do atendimento a
mulheres em situacdo de violéncia e ao fortalecimento da atuacdo com
perspectiva de género no interior e litoral do estado.
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(i)Mulheres em situacéo de violéncia:

formacgdes internas e regionalizadas

No dia 1° de agosto, foi realizada uma formagé&o regional na unidade da
Defensoria Piblica em Suzano, reunindo defensoras, defensores e servidores
das unidades da Regional de Mogi das Cruzes e de Francisco Morato. Como
parte do projeto Tecendo Saberes, o encontro contou com representantes da
Ouvidoria, NUDEM, EDEPE, Casa da Mulher Brasileira e da Assessoria de
Equidade de Género, além de participacdo da professora Fabiana Severi,
que apresentou reflexdes histéricas sobre os direitos das mulheres, o papel do
movimento feminista na Constituinte de 1988 e os desafios da efetivacdo da
Lei Maria da Penha. No perl'odo da tarde, foi conduzido debate sobre os
fluxos internos da Defensoria e os desafios do atendimento a mulheres vitimas
de violéncia, com énfase no acolhimento juridico qualificado e na
incorporacdo da perspectiva de género.

A continuidade desse processo ocorreu no dia 17 de outubro, com o segundo
encontro da formacéo “Atendimento a mulheres em situacdo de violéncia
doméstica”, que marcou o encerramento da atividade desenvolvida também
no dmbito dos projetos Ouvi-las, Ouvidoria ltinerante e Tecendo Saberes. O
evento reafirmou o compromisso institucional com a melhoria do atendimento
prestado, fortalecendo a escuta e a articulagdio da rede. Participaram
representante da Ouvidoria-Geral, integrantes do Conselho Consultivo,
NUDEM, EDEPE e a professora Maria Cristina Petcholl, que contribuiv com
reflexdes sobre prdaticas de acolhimento e enfrentamento da violéncia. A
Regional de Mogi das Cruzes e a Unidade de Suzano foram fundamentais
para a realizagdo e o engajamento ao longo da formagéo.

O formato regionalizado se mostrou bem-sucedido porque além de atingir
um ndémero maior de integrantes da Defensoria Piblica também contribui
para a identificaco de obstdculos semelhantes bem como favorece a troca
de experiéncias e solu¢des para problemas comuns.
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Nos dias 5 e 6 de fevereiro de 2026, iniciativa parecida foi realizada em
Limeira , fruto da parceria da Ouvidoria, Conselho Consultivo, NUDEM, EDEPE
e unidade Limeira. A formagéo reuniu profissionais dos servigos de assisténcia
psicossociais do municipio, além de defensoras piblicas e servidores/as da
unidade. Ao |ongo de dois dias, discutiu-se o acesso A
justica, interseccionalidadese legislacdo de protecdo a mulheres vitimas de
violéncia, além da discuss@o sobre parametros internos de atendimento da
Defensoria Piblica e o protocolo de atendimento a mulheres vitimas de

violéncia doméstica.

(ii)Acesso & Justica e Mobilizacéo Social

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Piblica do Estado de S&o Paulo, em
articulagdo com o Conselho Consultivo, unidade Guarujd, Promotoras Legais
Populares do Guaruja, NUDEM, EDEPE, Assessoria Especial de Equidade de
Género e demais parceiros institucionais, realizou no municipio do Guarujé a
formacdo “Acesso & Justica e Mobilizacéo Social - Escuta Quadlificada e
Empoderamento Legal”. A atividade integrou o projeto Ouvi-las, desenvolvido
com o objetivo de fortalecer a participagéo social, qualificar a escuta
territorializada e aprimorar o atendimento prestado &as mulheres em situagéo
de violéncia.

A partir de demandas identificadas em encontros com liderancas
comunitdrias e usudrias da Defensoria Piblica, definiu-se como prioridade a
criacdo de um curso voltado & formacdo po||'tic<1, educacdo em direitos e
empoderamento, direcionado tanto & rede de proteg&o quanto as liderancas
locais. O curso teve como propdsito central promover uma atuagdo mais
sensivel aos contextos de vulnerabilidade, fomentar praticas de acolhimento
e ampliar o acesso & justica nos territérios.

A formagdo reuniu |ic|erangas comunitdrias, representantes da rede de
atendimento a mulheres vitimas de vio|éncia, defensoras e defensores
publicos, equipes técnicas do CAM, servidoras, servidores e estagidrias(os)
das unidades da Baixada Santista. Estruturada em quatro encontros
presenciais, a atividade abordou temas essenciais para qualificar a atuagéo
institucional e fortalecer o protagonismo das mulheres em seus territérios.
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Os encontros discutiram o marco legal de protec&o as mulheres, a atuacéo
da Defensoria Publica e os entraves no acesso & justica, as nogdes de
violéncia institucional e a importancia da escuta qualificada na prevengéo &
revitimizagé&o, e direitos humanos e as interseccionalidades que atravessam a
vida das mulheres, com reflexdes sobre raca, classe, género e territério.

Diversas foram as parcerias que colaboraram com a iniciativa como o
NUDEM, os defensores publicos Alberto Zorigian, Denise Salazar, Nayara
Ricon, Marilia Macedo, Fernanda Capitaneo, NUDIVERSIS, com participagdo
da defensoras publicas Vanessa Vieira.

A metodologia adotada combinou exposicdes breves, rodas de conversa,
grupos de trabalho, estudos de caso e espacos de troca de saberes,
valorizando as experiéncias das participantes e a construgéo coletiva de
solugdes. A formagéo reforgou o compromisso institucional com a escuta
ativa, o didlogo com a sociedade civil e o fortalecimento de estratégias
regionais de enfrentamento &s violéncias de género.

Em junho de 2025, a Ouvidoria também realizou um semindrio para |anc;ar o
Projeto Ouvi-las, oportunidade em que foi apresentado os resultados dos
primeiros meses do projeto, iniciado em janeiro. O semindrio realizado na
Casa da Mulher Brasileira contou com a presenca de mais de 100 pessoas de
movimentos sociais e profissionais dos servigos de atendimento a mulheres
vitimas de violéncia, demonstrando a relevancia da discuss@o e interesse na
maior articulagéio em rede para garantir a protecdo dos direitos das
mulheres.

2.3 DIMENSAO INSTITUCIONAL:
PRODUCAO DE INFORMACAO E
RECOMENDACOES A PARTIR DA PRATICA
INSTITUCIONAL

O projeto Ouvi-las foi concebido também como instrumento a servico do
aprimoramento e da ampliacéo do acesso & justica, contribuindo com a
articulagdo institucional e com o esforco para coleta de dados com o intuito
de identificar e superar barreiras.
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Nesse sentido, destaca-se que foi a partir dos primeiros casos atendido pelo
Ouvi-las que foi possivel identificar problemas que precisavam ser sanados
para garantir o fortalecimento institucional da atuacéo da Defensoria
Péblica no atendimento de mulheres vitimas de violéncia doméstica. A falta
de padronizagdo, de capacitagdo das equipes de atendimento, o
descumprimento do prazo de 48 horas para atendimentos urgentes foram
alguns dos problemas inicialmente identificados e que contribuiram para a
iniciativa de criagdo do Comité para Estudos sobre Padronizagdo e
Expans&o do Atendimento a Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica.

Igualmente os achados e desafios identificados no projeto contribuiram com
importantes debates institucionais pautados no Conselho Superior da

instituicdo como:

(i) a definicao de atribuicdes dos/as analistas juridicos/as, reforcando a

importancia de aproveitar a criagéo dos referidos cargos para fortalecer a
capacidade institucional para ampliar e qualificar o atendimento &s
mulheres vitimas de violéncia;

(i) o processo de expansdo, destacando a importancia dos atendimentos

territorializados e do fortalecimento, com a criagdo de novos cargos,
voltados ao atendimento de mulheres vitimas de violéncia.

Ao longo dos dltimos meses, a Ouvidoria-Geral elaborou outros estudos que
também se beneficiaram das andlises do Ouvi-las, garantindo que a
perspectiva de género seja transversal a outros debates para garantir
acesso & justica como o projeto Frente a Frente com Virtualizag&o do Acesso
& Justica5 e relatério sobre a implementacdo da assistente virtual de
agendamento “Julia”6, no qual se destaca:

L a problematizacdo feita pelo movimento de mulheres
sobre a falta de informacéo clara sobre se tratar de
um robd com uso de inteligéncia artiticial;

L a forma que a “Jilia” tem sido divu|9c10|a nos meios de
comunicacdo internos e externos que passa a

mensagem equivocada que a ferramenta virtual e et Y
. 7 . . . A . A JUSTIGA:
garantira atendimento imediato de emergéncia; Shilelnc S Ehision
L inclusdo de informacdes sobre a rede de protecdo ASSISTENTE VIRTUAL DE
AGENDAMENTO “JULIA"
disponivel, como Central de Atendimento & Mulher
ASSISTENTE
180, Casa da Mulher Brasileira, Centros de Reteréncia VIRTUAL 30L1A

e Delegacias de Atendimento a Mulher, bem como

endereco _da__unidade da_ Defensoria__Pdblica,
conforme a localidade da pessoa atendida.




DIAGNOSTICO E APRENDIZADOS
PRIORITARIOS: O OUVI-LAS 1 ANO DEPOIS

Um ano apds o inicio do Projeto Ouvi-las, a Ouvidoria apresenta um
balango dos principais diagndsticos produzidos a partir da escuta
qualificada das mulheres atendidas e dos dados sistematizados ao longo

do periodo.

Com base nas demandas recebidas, nos padrées identificados e nas
barreiras recorrentes observadas no acesso & justica, foram elencados 10
eixos prioritdrios de atuacgdo, detalhados neste item. Cada eixo
apresentado é acompanhado da respectiva justificativa e do percurso de
construgdo que fundamentou sua definigio como prioridade, sempre a
partir da andlise concreta dos casos acompanhados pelo Ouvi-las.

Mais do que um levantamento descritivo, este conjunto de eixos reflete os

aprendizados institucionais acumulados no primeiro ano do projeto e
aponta caminhos estratégicos para o aprimoramento do atendimento &s
mulheres em situag&o de violéncia.

3.1. Priorizacé&o do atendimento presencial

As informagdes coletadas no ambito do Ouvi-las indicam que o
atendimento virtual da Defensoria Publica enfrenta desafios que impactam
a qualidade do acesso & justica para mulheres em situacdo de violéncia de
género. Este tema tem sido objeto de inimeros apontamentos por parte da
Ouvidoria-Geral, no intuito de contribuir para o constante aprimoramento
das ferramentas digitais, considerando as dificuldades apresentadas pela
populag&o mais vulnerabilizada.

E certo que o atendimento virtual pode beneficiar mulher que tenham
dificuldades para se deslocar ou que n&o tenham disponibilidade para o
atendimento presencial, sendo fundamental garantir que a mulher possa
optar pelo formato que melhor a atende. O fato de que as usudrias
enfrentam mais desafios no atendimento virtual do que presencial de forma
alguma indica a prescindibilidade do atendimento virtualizado, mas indica
a necessidade de garantir que este seja efetivo.
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Nesse sentido, o relatério Frente a Frente com a Virtualizacéo do Acesso &
Justica, Relatério do Ouvi-las e o relatério sobre a implementagéo da nova
assistente virtual “Julia”, apontam para a necessidade de a Defensoria
avangar com a melhoria das ferramentas e abordagens digitais ao mesmo
tempo em que fortalece sua capacidade institucional de acolher
presencialmente a populagé&o usudria que a procura em suas unidades.

Os dados do Ouvi-las corroboram com essa
percepcdo ao identificarem que de todos os casos
analisados, 49% deles estavam relacionados a

atendimentos que se deram em formato virtual, em .
- : | . dos casos do Ouvi-
contraposicdo a 34% relacionados a atendimentos
presenciais, sendo que em 6% dos casos ndo foi las se relacionam
, | . _l: ‘I: . . o
possivel identificar o formato do atendimento. Se ao formato VII‘tUGI,

considerarmos os 11% de prob|emas relacionados a -
J ) de atendimento ou
agendamento, tem-se 60% de casos que se

relacionam ao formato virtual, de atendimento ou agendamento
agendamento.7

Destaca-se que, do total, 10% dos casos dizem respeito especificamente a
falhas nas plataformas utilizadas ou dificuldades que as usudrias tenham
encontrado. Em geral, envolvem situagdes em que o atendimento foi
interrompido, encerrado sem aviso ou simplesmente n&o ocorreu no hordrio
marcado, gerando frustracdo, atrasos e inseguranca quanto & continuvidade
do caso.

As manifestacdes analisadas revelam dificuldades recorrentes na
identificagc&o da urgéncia das situagdes vivenciadas por essas mulheres, cujas
demandas iniciais nem sempre explicitam o contexto de violéncia. Essa
caracteristica do atendimento virtual, que acaba por reduzir a complexidade
do atendimento ao reduzir o espago para comentdrios ou dividas que
aparentemente ndo tenham relacdo direta com o que estd sendo perguntado
e respondido, contribui para que demandas urgentes n&o sejam identificadas
e sejam tratadas como nd&o prioritdrias, produzindo atrasos, inseguranca e a
sensag&o de desamparo institucional. Nesse sentido, é inegdvel que o
atendimento presencial incrementa a qualidade desse atendimento.
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A andlise dos casos acompanhados pelo Ouvi-las permite delinear um
panorama mais preciso dos desafios especificos impostos pelo atendimento
virtual da Defensoria Piblica &s mulheres com demandas relacionadas &
violéncia de género. Assim como j& apontado no relatério Frente a Frente
com a Virtualizag@o do Acesso & Justica, a digitalizagéo dos fluxos, embora
amplie possibilidades de acesso, pode também produzir barreiras adicionais
ao acesso & justica, especialmente em contextos marcados por
vulnerabilidade.

Desafios identificados:

Desafio para acolhimento das pessoas que comparecem presencialmente
na Defensoria Publica sem prévio agendamento, mesmo para casos
urgentes:

A padronizagdo e o incentivo ao agendamento em formato virtual8 tem
gerado alguns desafios para que pessoas sem agendamento adentrem nas
unidades ou sejam atendidos. A auséncia de prévio agendamento muitas
vezes implica na impossibilidade de adentrar a unidade e ter contato direto
com algum/a servidor/a que possa dar orientagdes, realizar o agendamento
ou mesmo identificar que se trata de casos urgentes. Nesse sentido, é
fundamental que haja melhor esclarecimento sobre o acesso ao atendimento
e agendamento presencial, garantindo que a mulher vitima de violéncia seja
sempre acolhida e possa apresentar sua demanda para que a eventual
urgéncia na tomada de medidas seja avaliada.

Foco informacional sobre os servicos e atendimento da Defensoria Piblica
voltado ao atendimento virtual

Nota-se, conforme destacado pelo relatério Frente & frente com a
virtualizagdo do acesso & justica: diagndstico e propostas da Ouvidoria-
geral sobre a implementag&o da assistente virtual de agendamento “Jdlia”,
que o foco informacional do site da Defensoria Piblica estd voltado ao
atendimento virtual, uma vez que a auséncia de informagdes claras e
padronizadas sobre a possibilidade de agendamento e atendimento
presencial compromete a transparéncia e a previsibilidade e a confianga da
populagéo usudria no servico prestado. Especialmente diante de uma
sittagdo emergencial de violéncia, é imprescindivel que as mulheres sejam
informadas sobre a possibilidade de agendamento presencial nas Unidades
da Defensoria e que informagdes relativas as formas de agendamento (online
e presencial),
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critérios de atendimento, enderecos e telefones de contato, hordrios e dias
de funcionamento, bem como a documentagdo exigida por cada unidade,
estejam disponiveis de maneira clara, acessivel e atualizada em todos os
canais de comunicacdo e nas unidades da Defensoria. Atualmente, constata-
se a auséncia de énfase na possibilidade de agendamento presencial, bem
como a auséncia da informagéo sobre os hordrios de funcionamento das
unidades da Defensoria Publica.

Limitacdes na identificacdo da urgéncia e no enquadramento das
situacdes de violéncia no atendimento virtual:

Outro desafio se refere a capacidade da ferramenta virtual de identificar
adequadamente a urgéncia das demandas. Muitas usudrias apresentam
dificuldades em reconhecer ou classificar juridicamente sua prépria situagéo
a partir das categorias e opgdes previamente estruturadas no sistema. A
l6gica padronizada do formuldrio para o agendamento ou do atendimento
digital exige que a mulher enquadre sua experiéncia em campos especificos
— como “violéncia doméstica” — o que nem sempre corresponde & forma
como ela compreende ou nomeia o que estd vivenciando. Essa limitagéo
pode resultar na subnotificagdo da violéncia ou no direcionamento
inadequado da demanda, retardando respostas que exigiriam atuagdo
imediata.

Limitacdes da comunicagéo digital escrita:

Os relatos analisados evidenciam também obstdculos na prépria
comunicacdo escrita. A mediacdo exclusivamente textual tende a restringir o
detalhamento de situagdes complexas, dificultando a exposicéo de contextos
marcados por medo, dependéncia econémica, controle psicolégico ou
violéncia simbdlica. Elementos subjetivos e sutis — muitas vezes fundamentais
para a compreens&o da gravidade do caso — podem n&o emergir no
ambiente virtual restritamente escrito com a mesma clareza que em um
atendimento presencial, onde a escuta qualificada e a observacéo de
aspectos n&o verbais contribuem para uma avaliag&o mais abrangente.
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Néao declaragdo explicita ou entendimento de se viver situacéo de
violéncia:

Outro ponto recorrente diz respeito & n&o declaragéo explicita de estar em
situacéo de violéncia. Embora o atendimento virtual atualmente inclua
pergunta direta sobre a existéncia de violéncia doméstica — avanco
importante no reconhecimento institucional da temdtica — a experiéncia
concreta demonstra que h& mulheres que, mesmo vivenciando dinamicas de

violéncia, ndo se identificam imediatamente como tal.

Desafio no acesso e manuseio das ferramentas digitais:

Além da qualidade do atendimento, que pode sofrer prejuizo no formato
virtual, é indispensdvel fazer um debate sobre letramento digital e o piblico
atendido pela Defensoria Publica. De acordo com dados coletados a partir do
projeto Ouvidoria Itinerante, realizado pelaOuvidoria-Geral entre os anos de
2022 e 2026, 72% das pessoas entrevistadas nas unidades informou ter
preferéncia pelo atendimentopresencial. Além da preferéncia, conforme
informa orelatério Conectividade significativa e
competénciasdigitais,] apresentado a partir dos dados da pesquisa TIC
Domicilios,género, idade, infraestrutura municipal e a disparidade econémica
s&io elementos que influenciam na chamada “conectividade significativa”. O
relatério revela que apenas 17% das mulheres (frente a 28% dos homens) tém
uma conectividade significativa.

O relato de uma usudria ilustra essas limitagdes. Apds aguardar meses por um
agendamento marcado para as 8h da manh&, foi atendida via WhatsApp e
enfrentou demora de 1h30 para, ao final, ter seu hordrio remarcado para as
13h30. Durante o atendimento, precisou reenviar documentos j& anteriormente
encaminhados e responder reiteradamente a perguntas bdsicas sobre seu
caso, sendo orientada a exp|icar a situacdo diversas vezes. A a|terag&o do
hordrio, apds longa espera, foi percebida como desrespeitosa.

Casos como esse evidenciam n&o apenas falhas operacionais, mas também o
impacto da fragmentagdo e da auséncia de continuidade no atendimento
virtual. A repeticdo de relatos, a instabilidade na comunicagdo e a demora nas
respostas contribuem para desgaste emocional, sensagéo de desamparo e
revitimizagdo, especialmente quando envolvem situagdes de violéncia. Esses
elementos reforgcam a necessidade de aprimorar os fluxos de atendimento
digital, garantindo maior estabilidade, organizag&o, continvidade e
sensibilidade na conducdo dos casos.
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A mulher em situac&o de violéncia nem sempre serd capaz de expressar a
gravidade, do ponto de vista juridico, de sua situagdio de modo que é
fundamental desenvolver formas para captar a sensibilidade e/ou urgéncia
dos casos para garantir agendamentos emergenciais ou em data mais préxima.
Nesses casos, o atendimento presencial, quando a mulher deseja ser atendida
presencialmente, tende a favorecer uma identificacdo mais cuidadosa e
contextualizada, permitindo que, a partir da escuta ativa e do didlogo, a
situag&o seja compreendida de forma mais precisa.

RECOMENDAGCOES

Acolhimento imediato e estruturacdo para atendimento urgente e
especializado

Recomenda-se o fortalecimento de uma politica de acolhimento nas unidades
da Defensoria Piblica, assegurando que mulheres em situagéo de violéncia
possam acessar agendamento pessoalmente ou atendimento presencial
imediato em casos urgentes, independentemente de agendamento prévio ou
prévia triagem exclusivamente virtual.

Paralelamente, é fundamental estruturar fluxos internos especificos para o
acolhimento urgente e especializado dessas demandas, com definigéo clara
de protocolos, equipes capacitadas e mecanismos de identificagdo precoce
de situagdes de risco. Isso inclui a qualificag&o permanente de servidoras(es) e
¢ q el |2
defensoras(es) para escuta sensivel e abordagem adequada, bem como a
P 9 q

garantia de encaminhamento célere &s medidas protetivas e demais
providéncias necessdrias.

A combinagd@o entre acolhimento e organizag&o institucional orientada &
urgéncia contribui para reduzir barreiras de acesso, evitar a subnotificag&o da
violéncia e assegurar respostas rdpidas, integradas e adequadas &
complexidade das situag&es vivenciadas pelas mulheres.
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Ampla divulgacéo da politica de acolhimento

Recomenda-se a consolidagéo e ampla divulgagéio de uma politica de
acolhimento e atendimento imediato para que as mulheres em situagdo de
violéncia que buscam atendimento urgente reconhecam a Defensoria como
uma instituigio acessivel, capaz de recebé-las de forma rdpida,
desburocratizada e no formato de atendimento que melhor atenda &s suas
necessidades — seja presencial ou virtual.

RECOMENDACOES +

Adocéo de protocolos para garantir atendimento humanizado, acolhedor e
especializado para identificacdo de potenciais situagcées de violéncia
doméstica em demandas correlatas

Sugere-se que, de maneira estruturada e a partir da construgcdo coletiva e
qua|ificada — isto é, envolvendo orgdos da administrag&o voltados & defesa dos
direitos das mulheres, Nicleo Especializado, defensores(as) e servidores(as) que
atendem mulheres em situag&o de violéncia, Ouvidoria-geral e sociedade civil
—, sejam definidos protocolos de atendimento humanizado e acolhedor para
mulheres em situacdo de violéncia que chegam &s unidades da instituicdo,
mesmo se tratando de demandas correlatas. Apds esse estabelecimento de fluxo,
sugere-se que seja organizado ciclo de implementag&o para que haja um
atendimento uniforme de alto nivel em toda a instituicdo.

Indicaco do atendimento presencial em casos urgentes, fornecendo
informagdes necessdrias para o comparecimento em unidade da Defensoria
Publica

Nos casos urgentes, quando a mulher procura a Defensoria Pdblica por meio de
sua assistente virtual Julia, é fundamental que ela seja informada sobre a
possibilidade de comparecer a uma unidade da Defensoria para ser atendida
com maior brevidade. Nos casos de auséncia dentro do prazo de 48 horas, seja
auséncia de vagas presenciais ou online, é necessdrio apresentar alternativas de
atendimento imediato, diretamente na unidade, evitando que a pessoa fique sem
resposta em situag&es de risco.

+
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3.2. Oralizac&o do atendimento virtual

A centralidade do atendimento presencial tem sido uma méxima
encampada pela Ouvidoria em sua atuag&o. Ainda assim, em linha com o
sistematizado por esta Ouvidoria em seu relatério Frente & Frente com a
Virtua|izac;<”:to do Acesso & Justica, é sabido que o atendimento virtual é uma
realidade na Defensoria Piublica de S&o Paulo e que, além disso, tem um
potencial e importancia central de espraiamento da atuagéo institucional e
do alcance da Defensoria.

Importante de nota também a atual implementag&o do robé de assisténcia
virtual que usa inte|igéncic1 artificial, a “Julia”, no atendimento da Defensoria
Péblica. A tecnologia foi implementada com uma preocupagéo especial com
o atendimento a pessoas em situagdo de vulnerabilidade, dentre elas, as
mulheres em situagéo de violéncia.

Ainda assim, conforme disposto no Relatério mencionado, os desafios de
compreensdo e interpretacdo da linguagem escrita, usada amplamente no
atendimento virtual da Defensoria, s&o em si um tema objeto de estudos e
reflexdo, sendo desafiador a todas as pessoas envolvidas no didlogo e na
interag&o escrita. No contexto da Defensoria Piblica, h& alguns fatores que
tornam a linguagem escrita um dificultador ainda maior: a linguagem juridica
e, em especial, parte do perfil do publico, que muitas vezes s&o pessoas cuja
situacdo pode ser resultado da somatéria de diversas vulnerabilidades, como
a baixa escolaridade, por exemplo.

Esses dois elementos tornam a interag&o escrita um significativo obstéculo a
ser enfrentado para a plena compreenséo, capacidade de leitura e
interpretacdo de textos, considerando as dificuldades de escrita, o uso
comum de abreviagdes, especialmente pelos jovens como os/as
estagidrios/as, e no tempo em que a conversa se estende, dado o desafio
posto a estas pessoas no processo de interagdo.

A natureza da comunicagdo escrita exige, portanto, a capacidade por parte
da Defensoria Piblica de identificar situagdes em que o/a usudrio/a estd
enfrentando dificuldades para expor integralmente o problema vivido ou sua
demanda, ou para compreender as informagdes que estdo sendo oferecidas,
como informagdes processuais e juridicas, solicitacdo de documentos ou a
justificativa dada para tal solicitagdo ou o fluxo do atendimento na
Defensoria Publica. 36



Soma-se a isto, dificuldades de natureza tecno|égicas como a baixa oferta
de servigos de internet e a prépria qualidade do servico de internet, sendo
uma realidade comum os relatos sobre intermiténcia, falta de internet ou
queda constante de sinal. H& ainda situagdes mais extremas nos casos de
auséncia de internet em seus celulares de planos pré-pagos, e que restringem
ainda mais o uso destas pessoas.

Um exemplo ilustrativo é o de uma usudria que procurou o Ouvi-las por meio
do atendimento telefénico. Ela relatava dificuldades para obter informacses
consistentes sobre o andamento do processo de extingéo de condominio do
imével partilhado no divércio. Durante o contato, demonstrava estar aflita e
nervosa com a situac&o e explicou que tinha dificuldade para se expressar
por escrito, embora conseguisse se comunicar com mais facilidade por meio
de mensagens de dudio. Também mencionou que, em alguns atendimentos,
estagidrios/as utilizam termos muito técnicos, o que acaba dificultando a
compreens&o das orientacdes recebidas.

Esse e outros relatos analisados pelo Ouvi-las indicam que os entraves
comunicacionais s&o frequentes, revelando a necessidade de qualificar os
fluxos de atendimento, diversificar os canais de contato e assegurar
respostas mais claras, céleres e humanizadas. A ampliagéo desses canais,
com a inclusdo de atendimento oral no ambiente virtual, pode reduzir ruidos
de comunicagdo, melhorar a acessibilidade e fortalecer a relacéo de
confianca entre as mulheres atendidas e a Defensoria Publica.

A possibilidade de momentos de didlogo oral no atendimento virtual mostra-
se estratégica, tanto na fase inicial de acolhimento quanto nas etapas
posteriores de acompanhamento das demandas, uma vez que a comunicag&o
exclusivamente textual limita a compreens&o de nuances, hesitagdes e
emocdes que frequentemente fazem parte do relato de mulheres em situacéo
de violéncia.
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O momento do acolhimento é especialmente sensivel e pode ser decisivo
para que a mulher se sinta segura para relatar o que estd vivendo. Ao
procurar a Defensoria Piéblica, muitas mulheres chegam marcadas pela
ansiedade diante da situacdo que enfrentam e pelo receio de serem
julgadas ou desacreditadas. A experiéncia do Ouvi-las mostra que a
identificacdo de uma situagdo de violéncia nem sempre aparece de forma
direta no inicio do atendimento. Em muitos casos, ela surge gradualmente, &
medida que as mulheres passam a contar um pouco de sua histéria e dos
motivos que as levaram a buscar a Defensoria Péblica. As vezes mencionam
que o ex-companheiro ndo aceita o divércio ou relatam que, apés a
separagdo, comegaram as ameagas. Em outras situagdes, contam que a
disputa pela guarda dos filhos tem provocado conflitos constantes com o
genitor da crianga, que passa a agir de forma intimidatdria.

Em um espaco de conversa que permite pausas, perguntas, esclarecimentos e
escuta atenta, os elementos que compdem o contexto da violéncia doméstica
podem aparecer de forma mais completa. Esse tipo de interagéo também
cria condigdes para esclarecer dividas sobre o campo de atuag&o da
Defensoria Publica e sobre o funcionamento do sistema de justica. Além disso,
possibilita informar sobre direitos que muitas mulheres desconhecem, como a
solicitag&o de medidas protetivas ou o acesso & rede de protegéo e aos
servicos especializados de atendimento &s mulheres em situacdo de violéncia
existentes em seu municipio.

Nesse sentido, o acolhimento ndo cumpre apenas a funcdo de recepcéo e
encaminhamento da demanda Ele também cumpre uma fungéo de
orientacdo e de identificagéio de necessidades que ainda n&o haviam sido
formuladas de maneira explicita e que costumam surgir com mais facilidade
em interagcdes orais.

Quando as mulheres ja estdo em atendimento com a Defensoria Publica, a
auséncia de momentos de didlogo oral no ambiente virtual continua
produzindo dificuldades. Além dos problemas j& mencionados, a limitag&o da
comunicacdo escrita pode gerar ruidos na interpretacdo das mensagens
enviadas pelas usudrias. Dificuldades para formular perguntas por escrito,
somadas ao desconhecimento sobre o funcionamento do sistema de justica, &
inseguranga na forma de se expressar ou ao esforgo de esclarecer uma
dévida especifica, podem acabar sendo interpretadas como sinais de
desconfianca ou de insatisfacdo em relagéo ao trabalho do/a profissional
responsdvel pelo caso.



Nos contextos de comunicacdo escrita, dificuldades de expresséo,
inseguranca na forma de perguntar ou mesmo limitagdes relacionadas ao
letramento digital podem fazer com que o tom da mensagem seja
interpretado como desconfianga em relag@o ao trabalho técnico realizado
pela instituig&io. A partir dai, instala-se um atrito de comunicag&o que pode
levar & interrupcdo abrupta do atendimento, prejudicando os préprios
interesses da mulher que busca atendimento.

Por outro lado, respostas escritas que apenas reiteram informagdes j&
prestadas, sem considerar dividas que ainda permanecem, também podem
ser percebidas pelas usudrias como falta de interesse por parte de quem
realiza o atendimento ou presta esclarecimentos pontuais. Trata-se de uma
situag@io em que a possibilidade de didlogo oral poderia favorecer a
compreensdo mitua, permitindo esclarecer melhor as explicagdes, ajustar a
comunicacdo e evitar o agravamento de conflitos que, em alguns casos,
culminam na negativa de atendimento por quebra de confianca, rompem
vinculos ja estabelecidos e ampliando o risco de revitimizagéo.

As recomendagées apresentadas a seguir dialogam diretamente com esse
diagnéstico, propondo medidas concretas para fortalecer a oralidade,
ampliar o acesso a canais diretos de esclarecimento e garantir
acompanhamento efetivo das demandas, de modo a reduzir a desinformagéo
e evitar a reprodugéo de barreiras institucionais no atendimento &as mulheres.

* Desafios identificados:

Limitagées da comunicacéo escrita para atendimento
integral: compreenséo, confianca e acolhimento

Os desafios de compreens&o e interpretacdo da linguagem escrita, usada
amplamente no atendimento virtual da Defensoria, s&o temas objetos de
estudos e reflex&o, sendo desafiador a todas as pessoas envolvidas no
didlogo e na interacdo escrita. No contexto da Defensoria Piblica, a
linguagem juridica se torna um dificultador ainda maior e complexifica a
capacidade de leitura e interpretagéo de textos, o que muitas vezes pode
gerar distanciamento ou mesmo fragilizar a confianga das usudrias na
Defensoria Publica.
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A complexidade das demandas juridicas envolvendo mulheres em situacéo de
violéncia exige que o atendimento ocorra de forma integral, contemplando
todas as suas demandas, o que também pode ser dificultado pela
comunicag&o escrita. A natureza da comunicagdo escrita exige a
capacidade por parte da Defensoria Poblica de identificar situagdes em que
o/a usudrio/a estd enfrentando dificuldades para expor integralmente o
problema vivido ou sua demanda, ou para compreender as informagées que
est&o sendo oferecidas, como informagdes processuais e juridicas, solicitagéo
de documentos ou a justificativa dada para tal solicitagdo ou o fluxo do
atendimento na Defensoria Pdblica.

Limitacdes da comunicac&o escrita que podem levar a denegacéo do
atendimento por quebra de confianca:

A comunicacéo exclusivamente textual também se coloca como um obstdculo
para a adequada interpretacdo das mensagens enviadas pelas usudrias.
Dificuldades para formular perguntas por escrito, inseguranca na forma de se
expressar, baixo letramento digital e desconhecimento sobre o
funcionamento do sistema de justica podem fazer com que tentativas de
esclarecimento sejam interpretadas como questionamento da atuagdo
juridica ou da conducdo da defesa técnica. Esse cendrio evidencia um
desafio adicional na condugdo do atendimento virtual, pois a auséncia de
elementos préprios da comunicagdo oral tende a intensificar mal-entendidos
e desgastes na relagdo entre usudria e profissional. As consequéncias s&o
significativas, pois obrigam essas mulheres a reiniciar todo o percurso
institucional com outro profissional, rompendo vinculos previamente
construidos e ampliando o risco de revitimizagéao.

Empenho de esforcos institucionais para efetivar a possibilidade do
atendimento oralizado:
Recentemente a Defensoria Piblica de S&o Paulo, através de novo contrato
com a empresa Microsoft, adquiriu a plataforma Dynamics que, dentre outras
possibilidades, prevé o atendimento oralizado e por meio de video. E
fundamental a difuséo e incentivo ao uso desses mecanismos, garantindo a
efetiva qualificacéio do atendimento em formato virtual. E preciso também
estabelecer fluxos e procedimentos garantindo a qualidade do servico e
padronizando o atendimento quando for feito uso do dudio ou video.
Igualmente serd necessdrio estabelecer como as usudrias poderdo solicitar o
uso do dudio ou video e informd-las sobre essa possibilidade.
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RECOMENDACOES

*

Qualificacdo da identificacio de mulheres vitimas de violéncia no
agendamento virtual: Criagdo, na assistente virtual de agendqmento, de
mecanismos que facilitem a identificag&o de mulheres vitimas de vio|éncia,
independente dos casos de solicitagéo de medidas protetivas;

Ampliacéo do atendimento remoto por videoconferéncia ou em formato
oralizado: Efetivag&o da possibilidade de atendimento remoto a partir do
uso de aplicativos de videoconferéncias e dudio, garantindo que a instituicdo
incentive o uso dessas ferramentas com a criacdo de condicdes e estrutura
bem como comunique as mulheres sobre a possibilidade de atendimento
oralizado e por video;

Integracdo com o Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM):
Necessidade de maior integragcdo com o Centro de Atendimento
Multidisciplinar (CAM) para que preste suporte as vitimas e dé celeridade ao
atendimento,‘

Garantia de continuidade no atendimento remoto em casos de interrupgéo
da conexdo: Melhorias nos sistemas de atendimento remoto, com vistas a
estabelecer mecanismo de comunicagdo e continuidade do atendimento em
caso de queda no chat;

Criacdo de agendas urgentes para casos de violéncia doméstica:
Uniformizag&o para criagéio de agendas urgentes em casos que envolvem
mulheres em situacdo de violéncia doméstica, para além dos casos de
medidas de urgéncia.
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3.3. Atendimento integral e especializado

O projeto Ouvi-las tem lidado, em grande parte, com casos em que as
mulheres j& recorreram anteriormente ao sistema de justica e obtiveram a
concessdo de Medidas Protetivas de Urgéncia (MPUs), mas que, no momento
da procura pela Ouvidoria, n&o apresentam demandas diretamente
relacionadas a essas medidas. Isso ndo significa, contudo, que a situacdo de
violéncia tenha sido superada. Ao contrdrio, muitas dessas mulheres seguem
enfrentando obstdculos relevantes para acessar outros direitos fundamentais,
indispensdveis & reconstrucdo de suas trajetérias e & superacdo da violéncia.

Os casos atendidos revelam que essas dificuldades est&o associadas a uma
|6gica de atendimento fragmentada, marcada pelas divisdes de natureza
administrativas dentro da Defensoria Publica e por classifica¢des juridicas
das demandas apresentas pelas mulheres (pedido de guarda, pensdo
alimenticia, divércio e medidas protetivas).

Essa fragmentag&o reflete uma compreensdo compartimentada das
necessidades das mu|heres, que desconsidera a interdependéncia entre as
diferentes dimensées da violéncia. Dados do Férum Brasileiro de Seguranca
Péblica (2025) indicam que 46% das vitimas de violéncia s&o mulheres
divorciadas, o que confronta a ideia, ainda presente no senso comum, de que
o término do relacionamento encerra a violéncia. Ao contrdrio, a ruptura
frequentemente inaugura novas formas de controle, ameaga e violéncia,
sobretudo no contexto das disputas familiares (FBSP,2025)39.

No ambito do Ouvi-las, a dificuldade de garantir um atendimento integral
tem se mostrado problemdtica em diversos casos. A andlise dos relatos
aponta a presenca de excesso de formalidades, entraves burocrdticos e
falhas de comunicacdo. Soma-se a isso a dificuldade interna da prépria
Defensoria Publica em assegurar o acompanhamento continuo das situagdes
apresentadas, em razdo da divisdo das demandas entre diferentes
defensoras, defensores e unidades, sem mecanismos consistentes de
articulagdo, troca de informagées e definigéio de prioridades. Em alguns
casos, observa-se inclusive a auséncia de critérios claros quanto &
priorizag&o de demandas relacionadas a medidas protetivas e a falta de
padronizag&o dos procedimentos adotados.
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* Desafios identificados:

Necessidade de critérios para nomeacéo de advogados e entidades
conveniadas:

Na Defensoria Piblica, o atendimento fragmentqdo é agravaclo, em muitos
casos, pela dindmica de nomeacdo de advogados/as e entidades
conveniados/as. Observa-se, inclusive, a auséncia de nomeagédo especifica
para demandas relacionadas & violéncia doméstica, mesmo quando ha
designacdo para agdes conexas, como alimentos ou divércio. Essa prdtica
compromete a integralidade da resposta institucional, dificulta a articulagao
entre os servicos juridicos e psicossociais e impde um &nus adicional &s
mulheres, que s&o levadas a repetir seus relatos em multiplos atendimentos e
a circular por diferentes instancias do sistema de justica, configurando
situacdes de revitimizacdo.




Necessidade de organizacéo para formacéo de equipe minima de
atendimento e capacitacéo continua das equipes:
Nesse cendrio, é fundamental a implementag&o de politica permanente de
formacdo e capacitacdo das equipes da Defensoria Publica, com foco em
género, violéncia doméstica e familiar, comunicagdo qua|ificac|a,
identificacdéo de risco e atendimento humanizado. A qualificag@o continua
contribui oJelge! uniformizar prooedimentos, reduzir falhas de encaminhamento,
aprimorar a leitura integrada das demandas e assegurar abordagem sensivel
& complexidade das situagdes apresentadas. A formacdo deve abranger
defensoras e defensores, equipes de atendimento, estagidrios/as e
profissionais administrativos, fortalecendo uma cultura institucional orientada
& protecdo integral.

Diante da recente chegada dos analistas de Defensoria Piblica, tem-se uma
oportunidade de fomentar a criagdo de equipe especializadas no
atendimento de mulheres vitimas de violéncia domésticas, qualificando esse
atendimento especializado e garantindo maior articulagdo com a rede de
protecdo e defesa dos direitos das mulheres.

Necessidade de estruturacéo de regime de plantéo especializado:

A violéncia doméstica por sua natureza privada pode ocorrer a qualquer
momento, da mesma forma que a qualquer momento a mulher pode decidir
buscar por ajuda para se proteger e cessar a violéncia. Compreendendo que
o ciclo de violéncia tende a se repetir, ¢ fundamental que a rede de
proteco as mulheres, da qual a Defensoria Piblica é parte, esteja
preparada para lidar com as demandas urgentes para proteger as vidas e
integridade das mulheres. Tal preparacéo exige planejamento e estruturacéo
para ter capacidade de responder imediatamente e de forma qualificada &
demanda quando ela se apresenta.

Nesse sentido, recomenda-se a estruturagdio de regimes de plantdo
especializado para atendimento de mulheres em situac&o de violéncia, com
critérios claros de acionamento e prioridade. A existéncia de plantéo
especifico — presencial ou remoto — possibilita resposta imediata em casos
de alto risco, atualizagdo urgente de medidas protetivas, comunicagéo
processual relevante ou necessidade de providéncias emergenciais. A
institucionalizag&o desse mecanismo contribui para o rompimento do ciclo de
violéncia, evita a rota critica e assegura que situagdes criticas ndo fiquem
condicionadas exclusivamente & disponibilidade de agendas ordindrias. 45



RECOMENDACOES

Implementacé&o de modelo de atendimento integral e unificado

Estruturar fluxo interno que permita o tratamento conjunto das demandas
civeis, familiares e criminais relacionadas & violéncia doméstica, evitando a
segmentagdo entre “medidas protetivas de urgéncia - MPU”, “alimentos”,
“divércio” ou “guarda’. A violéncia deve ser compreendida como eixo
estruturante do caso, e n&do como demanda isolada.

Estruturacéo de equipes minimas especializadas

E fundamental que a Defensoria Péblica fortalega sua capacidade de
atender mulheres vitimas de violéncia doméstica, fortalecendo suas equipes
para compor equipes especializadas, garantindo a qualidade e célere
resposta &s mulheres que buscam a instituig&o.

Fortalecimento do atendimento integral e multidisciplinar

Amp|ic1r e fortalecer a atuagdo mu|tio|iscip|inc1r, considerando a
complexidade das situagdes apresentadas. A articulagéio efetiva entre
defensoras(es), equipes psicossociais e demais profissionais da instituigdio é
fundamental para assegurar respostas coordenadas, evitar fragmentagéo
das demandas e reduzir a revitimizag&o decorrente da repeticéo de relatos
e da circulag&o por miltiplos atendimentos.

Definigcéo de referéncia institucional dnica (caso ancora)

Instituir mecanismo de referéncia responsdvel pelo acompanhamento global
do caso — ainda que outras dreas atuem de forma complementar —
garantindo continvidade, articulag&o interna e definicdo clara de
prioridades

Padronizagéo de critérios de priorizacéo

Estabelecer critérios objetivos para priorizagdo de casos que envolvam
violéncia doméstica, inclusive quando a demanda principal apresentada né&o
seja diretamente a medida protetiva.
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Reviséo da dinamica de nomeacéo de advogados(as) conveniados(as)
Garantir que a nomeagé&o considere o conjunto das demandas decorrentes
da violéncia, evitando designagdes isoladas (por exemplo, apenas para
alimentos) sem cobertura das dimensdes relacionadas & violéncia doméstica.
Recomenda-se ainda mecanismo que garantam atendimento especializado
bem como mecanismos de supervisdo e acompanhamento desses casos,
sendo priorizado a permanéncia do caso na Defensoria.

Implementacéo de politica permanente de formacéo e capacitacéo das
equipes, com foco em género, violéncia doméstica, comunicag¢do qua|ificc1c|<1
e identificacdo de risco, de modo a uniformizar procedimentos e reduzir
falhas de encaminhamento.

Instituicéo de regime de plantao especializado, presencial ou remoto, para
casos de maior urgéncia, garantindo resposta imediata e articulagdo interna

célere.

3.4 Atendimento imediato e célere para
mulheres em situacdo de alto risco

A andlise dos casos acompanhados pelo Ouvi-las evidencia a necessidade
de estruturag@io de fluxos especificos para o atendimento imediato de
mulheres em situagdo de alto risco. Em contextos marcados por reiteradas
ameacgas, histérico de boletins de ocorréncia e descumprimento ou
inefetividade de medidas protetivas, a demora no acesso & Defensoria
Péblica pode representar agravamento concreto da situagdo de violéncia.
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* Desafios identificados:

Exigéncia de Boletim de Ocorréncia para requerimento de medidas

protetivas:

A andlise dos casos também evidencia a importancia de uniformizar e dar
ampla publicidade ao entendimento de que o requerimento de medidas
protetivas de urgéncia ndo depende da prévia lavratura de Boletim de
Ocorréncia (B.O.). Em alguns atendimentos, observa-se que a exigéncia — ou
a insisténcia em solicitar um boletim de ocorréncia — acaba criando etapa
adicional que pode retardar a adogé&o de providéncias urgentes.




Considerando que muitas mulheres enfrentam medo, dependéncia
econémica, controle do agressor ou dificuldades praticas para comparecer a
uma delegacia, condicionar o acesso & protecéo & formalizag&o prévia de
registro policial pode se tornar barreira indevida. E preciso considerar
também que muitas mulheres n&o tém interesse em realizar um boletim de
ocorréncia por ndo quererem dar inicio a qualquer procedimento criminal.

No ambito do Ouvi-las, foram acompanhados casos em que defensores/as
publicas/os, embora comprometidos com os interesses das usudrias,
passaram a exigir a apresentacdo de boletim de ocorréncia com base no
entendimento de juizes, que, em a|gumas situacgdes, consideram o registro do
B.O. como um elemento relevante para a concess@o de medidas protetivas.
No entanto, essa exigéncia, que n&o tem amparo legal, pode limitar a
autonomia das usudrias, especialmente quando n&o desejam registrar o
boletim de ocorréncia ou enfrentam impedimentos para fazé-lo, utilizando
outros meios para apoiar os pedidos a serem encaminhados.

Recomenda—se, portanto, a padronizagdo institucional desse entendimento, a
orientacdo clara as equipes de atendimento e triagem e a divulgagdo dessa
informac&o &s usudrias, assegurando que a auséncia de BO n&o impeca o
acesso imediato as medidas protetivas quando presentes elementos
indicativos de risco.

Articulacéo institucional com outros entes da rede de protecéo e defesa
dos direitos das mulheres

As situag®es de violéncia, especialmente aquelas que envolvem alto risco a
vida da mulher, exigem respostas céleres. Num contexto complexo como a
violéncia doméstica, a resposta célere, por sua vez, depende da articu|agdo
entre diversos atores envolvidos e dos fluxos estabelecidos entre esses atores.
A Defensoria Piblica é um dos importantes servicos disponiveis dentro do
sistema de protecdio e defesa dos direitos das mulheres. Enquanto instituicéo
parte de um sistema de protecdo e responsdvel pela garantia do acesso &
justica das mulheres, é fundamental a articulagéo da Defensoria Péblica com
os demais servigcos oferecidos para garantir a integridade, dignidade e
autonomia das mulheres, garantindo a construgcdo de fluxos e o alinhamento
entre os diferentes servicos disponiveis para as mulheres em cada localidade.
Este trabalho de articulag&o precisa ser considerado dentro dos planos de
trabalho das unidades da Defensoria, uma vez que demandam significativo
tempo, articulag&o de reunides e didlogo constante entre os entes envolvidos.
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RECOMENDACOES

Protocolo de atendimento prioritario e imediato

Instituir fluxo especifico para casos com indicios de risco elevado (que se
evidenciam, por exemplo, a partir do histérico de boletins de ocorréncia -
BOs, descumprimento de medida protetiva de urgéncia - MPU, ameacas
reiteradas, porte de arma por parte do agressor), garantindo acolhimento no
mesmo dia, independentemente de agendamento prévio.

Triagem qualificada com identificacéo de risco

Implementar instrumento padronizado de avaliagdo de risco j& no primeiro
contato (virtual ou presencial), com classificagcdo automdtica para
atendimento urgente quando identificados critérios objetivos, garantindo
treinamento interno para identificag@o dos marcadores selecionados.

Atendimento presencial garantido em situacées de risco

Assegurar politica de atendimento presencial imediato para mulheres que
comparegam presencialmente relatando risco atual, vedando negativa
automdtica por auséncia de agendamento.

Reconhecimento expresso da desnecessidade de Boletim de Ocorréncia
para requerimento de medidas protetivas

e a padronizacdo de orientacéo interna a&s equipes de triagem,
atendimento e atuacéo judicial, evitando exigéncias formais n&o previstas
em lei;

* a incluséo desse entendimento em protocolos institucionais e materiais
informativos, garantindo clareza e seguranga juridica;

e a divulgagéo ampla as usuvarias, reduzindo barreiras de acesso e
desestimulando a percepcéo de que o registro policial é condigéo
obrigatéria para obtengéo de protecdo;

 aintegracdo desse fluxo aos mecanismos de atendimento prioritdario para
casos de alto risco.
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Incentivo e criacéo de fluxos com vistas a articulacdo com a rede de
protecdo e defesa dos direitos das mulheres

A Defensoria Piblica é um dos importantes servicos disponiveis dentro do
sistema de protecdo e defesa dos direitos das mulheres. Enquanto instituicéo
parte de um sistema de protecdo e responsdvel pela garantia do acesso &
justica das mulheres, é fundamental a articulagéo da Defensoria Piblica com
os demais servigos oferecidos para garantir a integridade, dignidade e
autonomia das mulheres. Nesse sentido, recomenda-se que a instituicdo apoie
cada unidade da Defensoria a desenvolver vinculos bem como criar fluxos
para melhor comunicacéo e articulagdo entre os diferentes servicos parte da
rede.

*
3.5 Agendamento prioritario para todas as

demandas relacionadas & situacdo de

violéncia (48 horas), inclusive para retornos

A experiéncia acumulada pelo Ouvi-las demonstra que a violéncia de
género n&o se restringe &as demandas formalmente enquadradas como
medidas protetivas ou ag¢des criminais. Ao contrdrio, ela atravessa quest&es
de familia, alimentos, divércio e patriménio, impactando simultaneamente a
seguranca, a autonomia econdémica e a estabilidade emocional das mulheres
e de seus filhos.

Essa percepgdio estd refletida nos dados do Ouvi-las que constatou, ao
longo de 2025, questdes de familia (33%), alimentos (27%), divércio ou uni&o
estavel (17%) e ndo apenas indenizagdo por danos (10%), medidas protetivas
(7%) e questdes criminais (7%). A andlise qualitativa dos relatos revela que,
em grande parte dos casos, a situagdo de violéncia constitui o pano de fundo
comum dessas demandas.
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Esses relatos demonstram que a demora no atendimento e no andamento

das providéncias juridicas pode aprofundar situagdes de vulnerabilidade,
perpetuar ameacas e dificultar a ruptura com o ciclo de violéncia.

Além do atendimento inicial célere, é igualmente essencial assegurar
prioridade no agendamento de retornos e acompanhamentos. Mulheres em
situag@o de violéncia ndo podem ser reinseridas na fila ordindria apds o
primeiro atendimento. A continuidade célere é parte integrante da protecdo,
evitando desassisténcia, descontinuidade processual e agravamento do risco.

* Desafios identificados:

Necessidade de consolidar uma perspectiva institucional de atendimento
integral:

O servico da Defensoria Piblica se organiza, em regra, a partir de uma
divisdo temdtica. A organizacdo que tem por finalidade organizar numa
perspectiva juridico-administrativa a atuagé&o da Defensoria Piblica n&o
pode, porém, afetar o direito das mulheres a um atendimento integral nem
pode prejudicar o encaminhamento de demandas que se tornam urgentes em
raz&o da situag&o de violéncia a qual a mulher estd submetida.
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Necessidade de apresentar informagdes compreensiveis sobre o fato da
assistente virtual “Julia” ser uma ferramenta de agendamento:

Tem sido comum que a populag&o usudria crie uma expectativa de que a
assistente virtual “Julia” é uma ferramenta de atendimento e n&o somente de
agendamento. Por exemplo, foi trazido pelo movimento de mulheres que a
forma que a “Jdlia” tem sido divulgada nos meios de comunicagéo internos e
externos passa a mensagem equivocada que a ferramenta virtual garantira
atendimento imediato de emergéncia. Isso pode ser constatado na primeira
pergunta apresentada apés a pessoa confirmar o nome e o CPF: “Selecione o
motivo do atendimento”. Para quem busca o servico pela primeira vez, essa
formulag&o pode induzir & interpretacdo equivocada de que o atendimento
serd realizado naquele momento ou de que a “Jdlia” conduzird o
atendimento.

Garantia de agendamento prioritario a outras demandas quando
relacionadas ao contexto de violéncia doméstica
A situag@io de vulnerabilidade de mulheres em situacdo de violéncia
doméstica ou familiar que procuram a Defensoria Piblica ndo é sanada ao
ter garantida sua medida protetiva de urgéncia. O contexto de violéncia
afeta a vida das mulheres de diversas formas e dar continvidade &s rotinas,
especialmente quando hd a presenca de filhos dependentes, representa um
grande desafio que deve ser assim compreendido pela Defensoria Piblica.
Nesse sentido, compreendendo que a mulher vitima de violéncia normalmente
apresenta outras demandas como divércio, regulamentacdo da guarda,
pedido de alimentos, é importante que todos essas demandas também sejam
entendidas e tratadas pela instituicio como prioridade para que, assim, a
Defensoria possa apoiar a mulher na reorganizacdo da vida depois que a
situacdo de violéncia é devidamente encaminhada.
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RECOMENDACOES

Nesse sentido, recomenda-se que toda demanda apresentada por mulher em
situag@io de violéncia seja classificada como prioritaria e receba
atendimento no prazo mdximo de 48 horas, independentemente da natureza
juridica do pedido. A urgéncia deve estar vinculada & condigéo de risco e
vulnerabilidade, e n&o apenas ao tipo de acdo formalmente proposta.

Garantia de informacgdes claras sobre as ferramentas digitais uvtilizadas

Em relag&o aos agendamentos, é importante tornar claro que a assistente
virtual “Julia” é apenas uma ferramenta de agendamento e que n&o realiza
servicos emergenciais de atendimento.

Garantia de prazo maximo de 48h para atendimentos urgentes
Aprimoramento dos mecanismos de agendamento de atendimento,
garantindo que casos urgentes sejam marcados para o prazo méximo de 48h
apés a solicitagdo, considerando-se a urgéncia também quando houver
necessidade de reagendamentos. E importante também que o prazo de 48
horas seja observado todas as vezes que a mulher buscar a Defensoria para
atendimentos relacionados & sua medida protetiva;

Atencéo &s situacdes de abrigamento para garantir atendimento
prioritario

Os servicos de abrigamento para mulheres que se encontram em risco de
morte ou que precisaram deixar suas casas para sair da situagdio de
violéncia s&o essenciais para efetiva a protecdo e garantia de direitos das
mulheres. No entanto, esses servigos exigem que as mulheres rompam com
suas rotinas e seus lacos familiares e afetivos durante o processo de
abrigamento. Nesse sentido, é importante garantir que a mulher permaneca
abrigada enquanto houver risco, sendo necessdrio que as medidas para
sanar tal risco sejam tomadas, todas, com urgéncia para que a mulher possa
retomar sua vida.
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3.6 Necessidade de dispensa ou
simplificacéo da avaliagcéo financeira

A andlise das manifestagées recebidas pelo Ouvi-las indica que a etapa da
avaliag@o da renda, prevista da Deliberacdo 89 como requisito para acesso
& Defensoria Piblica, tem se configurado como um entrave concreto ao
atendimento de mulheres em situacdo de violéncia doméstica ou familiar.
Diversas demandas encaminhadas ao projeto evidenciaram a necessidade
de melhor padronizagéo e da implementacdo de meios para que a
avaliag@o financeira n&o implique em obstdculo para as mulheres serem
atendidas quando apresentam demandas urgentes.

A Deliberag&o n° 89 estabelece que o publico-alvo da Defensoria Publica &,
em regra, a pessoa cuja renda familiar mensal n&o ultrapasse trés saldrios-
minimos. Nos casos de violéncia doméstica e familiar, contudo, a norma prevé
exceg@o a esse pardmetro ao determinar que a mulher nessa situacdo
receba orientagdo juridica e que sejam adotadas medidas urgentes
destinadas & protecdo de sua integridade fisica, ainda que o critério de
hipossuficiéncia econdmica n&o esteja comprovado.

Deliberac&o CSDP n° 89

Art. 2° - §5°. Na hipétese de colidéncia de interesses de membros de
uma mesma entidade familiar, a renda mensal e o patriménio liquido
deverdo ser considerados individua|mente, inclusive nos casos de
violéncia doméstica e familiar, hipéteses nas quais futura e eventual
conciliagdo alcangada n&o afasta o atendimento pela Defensoria
Péblica.

§16. O Defensor Piblico deve verificar, em cada situacdo, se ha
elementos que permitam concluir n&o ter acesso o usudrio, mesmo que
transitoriamente, aos recursos financeiros préprios ou da familia,
hipétese em que deverd ser prestado o atendimento, notadamente nos
casos de violéncia doméstica e familiar contra a mulher, pessoas idosas
ou com deficiéncia e transtorno global de desenvolvimento e outras
categorias de pessoas socialmente vulneraveis.

§ 18. No caso de violéncia doméstica e familiar contra a mulher, mesmo
nas hipéteses de denegagéo, & mulher vitima de violéncia doméstica e
familiar sera prestada orientagdo sobre os direitos, adotando-se as
medidas de urgéncia para garantia da incolumidade fisica.
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As dificuldades relatadas n&o se limitam & prépria exigéncia dessa etapa.
Elas também dizem respeito aos critérios utilizados para aferir a situacéo de
vulnerabilidade de mulheres em situacéo de violéncia doméstica ou familiar
que procuram a Defensoria para tratar de demandas correlatas, bem como a
forma como a ava|iag&o financeira é conduzida, sobretudo quando essa
andlise é refeita no curso do atendimento. Soma-se a isso o modo como sdo
divulgadas as informagdes institucionais sobre a excepcionalidade da
dispensa da avaliagéo de renda nos casos de medidas protetivas de

urgéncia.

As manifestagdes que colocam em questdo a prépria exigéncia da andlise
de renda concentram-se em situagdes nas quais as usudrias j&a foram
atendidas para obtencdo ou renovagdo de medida protetiva e,
posteriormente, necessitam ingressar com demandas juridicas correlatas. O
Ouwvi-las acompanhou situagdes em que mulheres, mesmo com medida
protetiva de urgéncia vigente, tiveram o atendimento negado em razdo da
renda ao buscarem assisténcia para demandas como guarda, divércio,
alimentos, partilha de bens ou reconhecimento de paternidade, ainda que
estivessem vivenciando contextos de grande instabilidade financeira e
emocional decorrentes da violéncia. Esse desafio relaciona-se & necessidade
de assegurar um atendimento integral e especializado, aspecto ja discutido
no item 3.3. Naque|a secdo, destacou-se o desafio de estruturar um fluxo
interno capaz de viabilizar o tratamento articulado das demandas civeis e
criminais que, frequentemente, se entre|agam nos casos de violéncia
doméstica e familiar.

Uma abordagem ampliada e integrada dessas situagdes permite reconhecer
que, apds o rompimento com o ex-companheiro, é comum que essas mulheres
enfrentem mudancgas abruptas em suas condi¢cdes de vida, sendo levadas a
reorganizar, de forma simultdnea, diferentes dimensdes de sua existéncia. A
esse cendrio somam-se despesas adicionais, como aquelas relacionadas a um
novo local de moradia, ao acompanhamento psicolégico, tanto para si
quanto para os filhos, bem como custos médicos que surgem ou se
intensificam nesse periodo.
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E preciso considerar que, para romper o ciclo de violéncia, muitas mulheres
precisam afastar-se de seus agressores e reconstruir suas trajetdrias em
condi¢des marcadas por precariedade e medo. O Ouvi-las acompanhou
casos em que usudrias, em situagdo de fuga, precisaram deixar suas
residéncias e buscar abrigo junto a familiares ou em servigos de acolhimento
institucional sigiloso, voltados a cendrios de risco iminente de morte.

E é nesse cendrio de forte instabilidade financeira e intenso abalo
emocional que muitas mulheres ainda se deparam com procedimentos de
avaliag&o de renda pouco flexiveis, baseados na exigéncia de apresentacéo
de documentos, extratos bancdrios e registros detalhados de despesas. N&o
é por acaso que diversas usudrias relatam a sensagéo de que a Defensoria
Piblica se afasta justamente quando mais necessitam de apoio institucional.
Além disso, como a etapa de avaliagdo financeira pode ser realizada a
qualquer momento do atendimento, a possibilidade de sua reabertura no
curso do atendimento tende a ampliar a sensacéo de inseguranga e o risco

de atrasos no andamento das demandas.




Essa categoria de problemas também expde lacunas na comunicagéo
institucional, aqui compreendida tanto na etapa de divulgacéo dos servicos
quanto na interagdo entre profissionais e usudrias ao longo do atendimento.
A auséncia de exp|icc1c;6es claras e acessiveis, formuladas de modo a evitar
interpretagdes equivocadas sobre os parametros adotados para o
atendimento na Defensoria Piblica, tende a gerar expectativas que, quando
n&o se confirmam, produzem frustragd&o, sensacdo de desamparo e
percepcdo de tratamento desigual. Nessas circunstancias, muitas mulheres
tém dificuldade para compreender por que o atendimento é conduzido de
forma distinta conforme o tipo de demanda e quais s&o os parametros
institucionais que orientam essa diferenciag@o. Também se observam duvidas
recorrentes sobre os documentos necessdrios para a comprovagdo de renda,
bem como dificuldades para compreender quais elementos podem ser
apresentados para fundamentar pedidos de reconsideragdo em caso de
negativa de atendimento. Soma-se a isso a percepc¢do, manifesta por
diversas usudrias, de que a violéncia vivenciada deveria, por si sé, afastar
eventual negativa de atendimento.

* Desafios identificados:

Predominéncia de formalidades na avaliagéo financeira em detrimento da
protecdo integral de mulheres em situagéo de violéncia:

Mostra-se necessdria a reflexdo sobre a dispensa, a flexibilizagcdo ou a
simplificacéo da avaliagdo financeira nos casos que envolvam violéncia
doméstica e familiar, especialmente quando houver risco ou urgéncia. A
priorizag&o da protecdio integral, do acesso imediato & justica e da
manutencdo do vinculo institucional deve prevalecer sobre formalidades que
possam retardar a adogdo de providéncias essenciais. Nesse sentido, revela-
se pertinente a adogd@o de protocolos mais céleres, especializados e
sensiveis ao contexto de vulnerabilidade das usudrias. Tais protocolos podem
prever presuncdo favordvel ao atendimento inicial, com eventuadl
complementag&o documental em momento posterior, a fim de assegurar que
o critério economico ndo se converta, ainda que invo|untqriamente, em
barreira ao exercicio de direitos fundamentais.
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Necessidade de garantir maior clareza sobre os critérios e documentos
necessdrios para avaliagéo financeira:

Existem lacunas na comunicagdo institucional no que tange o processo de
avaliagdo financeira. A auséncia de exp|icac;6es claras e acessiveis,
formuladas de modo a evitar interpretagdes equivocadas sobre os
pardmetros adotados para o atendimento na Defensoria Piblica, tende a
gerar expectativas que, quando n&o se confirmam, produzem frustracéo,
sensacdo de desamparo e percepgd@o de tratamento desigual. Nessas
circunstancias, muitas mulheres tém dificuldade para compreender por que os
critérios para atendimento s&o distintos a depender do tipo de demanda e
quais s&o os pardmetros institucionais que orientam essa diferenciagdo.
Também se observam dividas recorrentes sobre os documentos necessdrios
para a comprovacdo de renda, bem como dificuldades para compreender
quais elementos podem ser apresentados para fundamentar pedidos de
reconsiderac&o em caso de negativa de atendimento. Soma-se a isso a
percepgdo, manifesta por diversas usudrias, de que a violéncia vivenciada
deveriq, por si so, afastar eventual negativa de atendimento.

Necessidade de garantir atendimento da mulher em situacéo de violéncia,
para demandas juridicas correlatas s medidas de urgéncia:

As mulheres em situagcdo de violéncia doméstica costumam apresentar
demandas diversas da medida de urgéncia que vai enderecar a violéncia
que também precisam . O contexto de violéncia afeta a vida das mulheres
de diversas formas e dar continvidade as rotinas, especia|mente quando hd a
presenca de filhos dependentes, representa um grande desafio que deve ser
assim compreendido pela Defensoria Piblica. Nesse sentido, compreendendo
que a mulher vitima de violéncia normalmente apresenta outras demandas
como divércio, regu|amentagdo da guarda, pedido de alimentos, é
importante que todos essas demandas também sejam entendidas e tratadas
pela instituicBo como urgentes. Assim, sugere-se q criagdo de rotocolos
especificos para a condugdio da avaliagdo financeira nos atendimentos que
envolvam mulheres em situacdo de violéncia doméstica e familiar. Esses
protocolos devem orientar as equipes de atendimento, incluindo entidades
conveniadas e advogados/as dativos/as, de modo a evitar que o critério
econdmico se torne obstdculo ao acesso & justica para mulheres em situacdes
de risco ou urgéncia relacionados a demandas como guarda, divércio,
alimentos, partilha de bens ou reconhecimento de paternidade.
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RECOMENDAGOES:

Instituic&o de protocolos especificos para a andlise de renda em casos de
violéncia doméstica e familiar envolvendo demandas juridicas correlatas
Recomenda-se que a Defensoria Publica institua protocolos especificos para
a condugéo da avaliagdo financeira nos atendimentos que envolvam
mulheres em situacdo de violéncia doméstica e familiar. Esses protocolos
devem orientar as equipes de atendimento, incluindo entidades
conveniadas e advogados/as dativos/as, de modo a evitar que o critério
econdmico se torne obstdculo ao acesso & justica para mulheres em situagdes
de risco ou urgéncia relacionados a demandas como guarda, divércio,
alimentos, partilha de bens ou reconhecimento de paternidade. Nesse
sentido, recomenda-se que tais protocolos prevejam:

 adispensa, flexibilizag&o ou simplificag&o da comprovacéo de renda;

 a possibilidade de complementag&o documental em momento posterior,
sem prejuizo ou postergag&o do atendimento;

o diretrizes que evitem a reabertura da avaliagdo financeira no curso do
atendimento, salvo em situagdes excepcionalmente justificadas.
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Reforco do cumprimento do §18 da Deliberacéio 89 nos casos de
denegacédo de atendimento

Recomenda-se que a Defensoria Piublica reforce, por meio de orientag&es
institucionais e protocolos internos dirigidos &s equipes de atendimento,
incluindo entidades conveniadas e advogados/as dativos/as, o cumprimento
das disposicdes da Deliberacéo n° 89 nos casos de denegacdo de
atendimento por renda. Nesse sentido, recomenda-se:

» Refor¢ar a informacéo sobre o direito de recurso e a possibilidade de
reapresentacdo do pedido, assegurando & usudria informagéo clara
sobre seus direitos, incluindo a possibilidade de reiterar o pedido de
atendimento mediante a apresentag@o de fatos novos relativos & sua
situacdo econémico—financeira, bem como sobre os mecanismos
institucionais de recurso;

» Reforcar a orientagéo sobre a possibilidade de retorno & Defensoria
Poblica e acesso a medidas protetivas, informando & usudria, no ato da
denegacgdo, por escrito e por canais diversificados e acessiveis, como
servico de WhatsApp, que ela pode retornar & Defensoria Piblica para
esclarecimento de dividas e obtencéo de orientacéo juridica;

* Encaminhar e informar a usudria sobre a rede de protecéo existente em
seu municipio, com o apoio do Centro de Atendimento Multidisciplinar
(CAM), de modo a assegurar que ela tenha conhecimento dos servigos
disponiveis para sua proteg&o e apoio.

Reviséio da comunicacédo institucional sobre os critérios de atendimento as
mulheres vitimas de violéncia

Recomenda-se a revisdo da comunicacéo institucional sobre os critérios de
atendimento de modo a garantir que as informagdes divulgadas sejam claras,
acessiveis e consistentes com as normas institucionais e evitar expectativas.
Tal revisdo deve contemplar explicagées claras e simples sobre as excegées
para a exigéncia de comprovagéo de renda para a obtengé&o ou renovagdo
de medidas protetivas, bem como para a prestacéo de orientagdo juridica

nesses Ccasos.
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Aperfeicoamento dos registros e da andlise do caso concreto no sistema
Defensoria Online (DOL)

Considerando que todas as pessoas atendidas pela Defensoria Piblica
possuem cadastro no sistema Defensoria Online (DOL), recomenda-se a
adogd@o de adequagdes no sistema que permitam registrar e considerar, na
andlise do critério de renda, elementos associados & realidade concreta das
mulheres em situacéo de violéncia doméstica ou familiar.

Nesse sentido, recomenda-se:

» Readequar o campo “Fatores de Excluséo Social” do DOL para permitir
o registro de contextos de violéncia patrimonial e de gastos
extraordindrios decorrentes da ruptura da relagdo violenta. Entre esses
gastos incluem-se custas processuais, empréstimos, despesas com saide,
gastos relacionados aos filhos e outros encargos que frequentemente
passam a recair sobre a mulher apds a separagéo.

e Aperfeicoar a utilizacéo da funcionalidade “andlise do caso concreto”
prevista no DOL, orientando que sejam considerados, entre outros, os
seguintes elementos como fatores que podem justificar o atendimento
integral e gratuito pela Defensoria Pdblica:

l.o fato de a mulher ja ser atendida pelo Centro de Atendimento
Multidisciplinar (CAM);

2.0 fato de a mulher ter histérico ou estar vinculada a algum equipamento
da rede de protecgdo;

3.a existéncia de gastos decorrentes da instabilidade financeira
relacionado ao contexto de violéncia patrimonial;

4.as condigdes de moradia, incluindo situagdes em que est&o acolhidas em
casas de familiares ou de pessoas préximas ou abrigadas em servigos
institucionais especializados.

*
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3.7 Desburocratizar e simplificar o acesso a
um atendimento acolhedor

3.7.1 Atendimento multidisciplinar

Muitos casos atendidos pelos Ouvi-las repetem o diagndstico de que ¢é
preciso garantir atendimento empdtico e acolhedor para que as mulheres em
situacdo de vulnerabilidade sintam-se seguras com o servico prestado. E
fundamental considerar que muitas dessas mulheres chegam até a Defensoria
Péblica ja tendo enfrentado diversas barreiras para ter seus direitos
respeitados, de modo que qualquer situacdo que gere entrave ou parega
contrariar as necessidades da mulher naquele momento podem ser muito mal
interpretadas. Nesse sentido, um dos principais aprendizados do projeto
Ouvi-las foi a importancia de dedicar tempo adequado e demonstrar
disponibilidade para ouvir a mulher e encaminhar suas demandas, que por
vezes podem ser sanadas de forma simples com meros esclarecimentos.

E compreensivel que tal acolhimento seja desafiador no dia a dia das
unidades da Defensoria Publica em que hd um grande volume de casos a
serem atendidos e encaminhados, de modo que o tempo se torna um
elemento escasso. Exatamente por isso é preciso reconhecer que os casos
envolvendo mulheres vitimas de violéncia e, portanto, em situagé&o de maior
vulnerabilidade, precisam de fluxo especifico que seja implementado por
equipe especializada.

Nesse sentido, o papel do Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM) &
absolutamente fundamental, pois permite o acolhimento, a identificagéo da
situag@o de maior vulnerabilidade e um encaminhamento que transcende
questdes puramente juridicas.

63



3.7 .2 Canal simplificado e direto para

contato com a Defensoria

A exigéncia de agendamento para atendimento, especialmente
considerando que atualmente apenas situagdes urgentes implicam em
atendimento em 48 horas, significa que para ter noticias ou informacgdes
sobre a situacdo processua|, a mulher vitima de violéncia precisa seguir o
mesmo caminho que todas as pessoas que buscam a Defensoria Piblica.
Desconsiderar a situag&o de vulnerabilidade em que essa mulher se encontra,
significa ignorar a perspectiva de género na garantia de seu acesso &
justica. Assim, recomenda-se a criagéo e ampla divulgacéo de um canal
simplificado, direto e prioritario de comunicag&o com a Defensoria Piblica
para mulheres em situagcdo de violéncia, que permita contato dgil com a
equipe responsdvel pelo caso. Esse canal deve reduzir etapas intermedidrias,
evitar multiplos redirecionamentos e possibilitar esclarecimento de dividas,
atualizagcdo de informagdes processuais e comunicagdo de situacdes
supervenientes de risco.

A proposta visa enfrentar problemas recorrentes identificados nos relatos
analisados, como quedas de ligag&o, demora excessiva para agendamento,
auséncia de retorno e dificuldade de falar com a equipe que ja acompanha
a demanda. A existéncia de um fluxo claro e acessivel de comunicacgéo
fortalece a confianca institucional, evita revitimizagcdio decorrente da
repetic&o de relatos e assegura resposta tempestiva em contextos marcados
por urgéncia e instabilidade.

Sempre que possivel, o canal deve contemplar mecanismos de oralidade —
por telefone ou atendimento presencial prioritdrio — garantindo que a
comunicagdo ndo se restrinja exclusivamente a interagdes escritas,
especialmente em casos que envolvem alto risco ou complexidade.
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RECOMENDAGCOES:

Criacéo de fluxos com o CAM para oferecer apoio multidisciplinar as
mulheres

Considerando a complexidade dos atendimentos envolvendo situacdes de
violéncia doméstica, é importante oferecer atendimento multidisciplinar
sempre que a mulher ou o/a defensor/a publico/a entenda que pode se
beneficiar desse atendimento. Para padronizar e qualificar esses

atendimentos, recomenda-se a construgdio de protocolos para acionamento
do CAM.

Criacao de canais simplificados e diretos para contato com a Defensoria
Poblica Recomenda-se a criagdo e ampla divulgagéo de um candl
simplificado, direto e prioritario de comunicag&o com a Defensoria Publica
para mulheres em situagdo de violéncia, que permita contato dgil com a
equipe responsdvel pelo caso. Esse canal deve reduzir etapas intermedidrias,
evitar multiplos redirecionamentos e possibilitar esclarecimento de dividas,
atualizagdo de informagdes processuais e comunicagdo de situagdes
supervenientes de risco.

A existéncia de um fluxo claro e acessivel de comunicagéo fortalece a
confianca institucional, evita revitimizag&o decorrente da repeticdo de
relatos e assegura resposta tempestiva em contextos marcados por urgéncia
e instabilidade.

Continvidade de espacos interinstitucionais de construcéo coletiva, como
o Comité para Estudos sobre Padronizacéo e Expanséo do Atendimento a
Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica, para garantir monitoramento
dos avancos institucionais e superacéo dos desafios.
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DADOS DO OUVI-LAS

Langado em 22 de janeiro de 2025, o Ouvi-las registrou 238 atendimentos
até o momento. Desse total, 80% ocorreram ao |ongo de 2025, enquanto os
20% restantes correspondem aos primeiros dois meses de 2026, o que resulta
em uma média aproximada de 18 atendimentos mensais.

Para a elaboracdo deste relatério, foram sistematizados os atendimentos
realizados em 2025. A andlise contemplou a porta de entrada, a
classificag@io dos assuntos das manifestacdes e a natureza das demandas
jurl'clicas, bem como as caracteristicas sociodemogrc’tficas e territoriais das
usudrias, incluindo género, raga, cor ou etniq, faixa etdria e territério.
Também foram considerados aspectos relacionados a condigdes que
demandam prioridade institucional, como a existéncia de deficiéncia e as
situag8es de atendimento preferencial.

4.1. Distribuicéo dos atendimentos por porta
de entrada do Ouvi-las

Ao examinar a distribuicdo dos atendimentos segundo o meio de acesso,

verificou-se que 58% das usudrias do Ouvi-las recorreram & internet para
preencher o formuldrio eletrénico da Ouvidoria. O atendimento telefénico
correspondeu a 24% dos casos, enquanto 12% das manifestagdes foram
encaminhadas por e-mail e 6% ocorreram de forma presencial, no posto de
atendimento da Ouvidoria.

Para fins de contagem, adotou-se a seguinte metodologia. Na categoria
formulario eletrénico, foram considerados tanto o formuldrio geral da
Ouvidoria, disponivel a todas as pessoas que procuram o érg&o, quanto o
formuldrio especffico do Ouvi-las, destinado a mulheres em situacdo de
violéncia. No atendimento telefénico, além das |igagc">es registrqdas, também
foram incluidas as interagdes iniciadas pelo WhatsApp do Ouvi-las. J& na
categoria e-mail, foram contabilizadas tanto as mensagens enviadas
diretamente pelas usudrias quanto as comunicag®es encaminhadas por outros
dérgdos governamentais.
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4.2. Problemas que as usudrias enfrentam na

Defensoria Piblica: reclamacées no Ouvi-las

A leitura de cada relato permite & Ouvidoria identificar e classificar os
assuntos mais recorrentes presentes nos atendimentos de mulheres em
situagdo de violéncia doméstica ou familiar acompanhadas pelo Ouvi-las.
Embora algumas manifestagcdes envolvam mais de um problema, a
metodologia adotada, para fins de sistematizag@o, considera o tema
predominante em cada caso, entendido como aquele que motivou a usudria
a procurar o servigo.

Nos atendimentos analisados, as rec|amac;c">es mais frequentes foram “Preciso

de informag&es sobre o meu atendimento” (35%) e “Discordo do modo como
o meu processo estd sendo conduzido” (24%). Em seguida, aparecem “Meu
agendamento ou reagendamento estd muito distante” (11%) e “Tive problemas
com o Rocket.Chat ou com o WhatsApp” (10%). Também foram registradas as
seguintes categorias: “Meu atendimento foi negado (8%), “Tive problemas
com a organizagdo do meu atendimento” (7%) e “Fui tratada com falta de
urbanidade” (5%).

Distribuicao dostemas dasreclamacoes registradas
no Ouvi-las

m Fuitratada com falta de urbanidade

B Tive problemas com a organizacao do meu atendimento
m Meu atendimento foi negado

m Tive problemas com o RocketChat ou com o WhatsApp

B Meu agendamento ou reagendamento estd muito distante
m Discordo da condugao do meu atendimento/processo

B Preciso de informacgoes e contato
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4.2.1 Acesso a justica e os desafios com o

formato do atendimento virtual

Como se observa acima, as mulheres que
procuraram o Ouvi-las apresentam queixas
diversas mas o atendimento e agendamento
virtual parece ser um elemento comum entre
a maior parte das reclamacdes.

Os dados do Ouvi-las revelam que de todos
os casos analisados, 49% deles estavam
relacionados a atendimentos que se deram
em formato virtual, em contraposicéio a 34%
relacionados a atendimentos presenciais,
sendo que em 6% dos casos n&o foi possivel
identificar o formato do atendimento. Se
considerarmos os 1% de problemas
relacionados a agendamento, que também
acontece em regra no formato virtual, tem-se
60% de casos que se relacionam ao formato
virtual, de atendimento ou agendamento.

dos casos do ouvi-
las se relacionam
ao formato virtual,

de atendimento ou
agendamento.

A seguir uma breve descricéo de cada categoria.

1° - Preciso de informacdes sobre o meu atendimento: 35%

Essa categoria redne manifestagdes de mulheres que relatam dificuldade

para obter informagées sobre o andamento de seus casos ou para entrar em

contato com a unidade responsdvel pelo atendimento. Os relatos indicam

obstdculos de comunicacdio ao longo do fluxo institucional, especialmente

apds o primeiro atendimento, quando as usudrias precisam esclarecer

dévidas, atualizar informagdes ou compreender os préximos passos de seus

processos. Em muitos casos, a orientacdo da Defensoria Piblica é a

realizag&o de novo agendamento pelos canais oficiais (0800 e Jdlia), o que

pode gerar demora e a sensagdo de reinicio do atendimento.
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Em que pese a categoria “Tive problemas com o Rocket.Chat ou com o
WhatsApp” seja aquela que mais diretamente aponta problemas com o
atendimento virtual, os 35% da categoria “Preciso de informag8es sobre meu
atendimento” também se relacionam com a predominancia desse modelo
digital de atendimento na Defensoria e suas consequéncias, j& que 60% das
mulheres que apontaram precisar de informagdes sobre o atendimento
foram atendidas em formato virtual. Conforme j& mencionado
anteriormente, o modelo virtual de atendimento escrito limita a comunicacéo
entre as partes, o que pode proporcionar a sensacgdo de falta de informacéo
por parte das usudrias.

Nessas situagdes, o Ouvi-las atua solicitando informacdes as unidades
responsdveis, acompanhando as respostas e garantindo que as usudrias
recebam esclarecimentos sobre o andamento de seus processos e sobre os
procedimentos necessdrios para dar continuidade ao atendimento.

2° - Discordo da condugéo do meu atendimento e/ou processo: 24%

Essa categoria reine manifestagdes de mulheres que expressam insatisfagdo
com a forma como seus atendimentos ou processos est&o sendo conduzidos.
As reclamagdes envolvem criticas & demora em providéncias processuais,
dividas sobre estratégias juridicas adotadas e dificuldades de comunicagéo
sobre os fundamentos das decisdes tomadas. Em alguns casos, também
aparecem questionamentos relacionados a&s atribuicdes da atuacdo da
Defensoria Piblica ou ao funcionamento do sistema de justica.

A limitagéio do atendimento virtual de forma escrita também se relaciona
com essa categoria. No entanto, o atendimento presencial pode possibilitar
maior troca de informagdes gerando condigdes para as mulheres possam
compreender e discordar sobre a conducdo ou explicagdes. Neste sentido,
63% das mulheres desta categoria de assunto foram atendidas em formato
presencial.
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Nessas situagdes, o Ouvi-las atua como instancia de mediagéo, promovendo
o didlogo entre as usudrias e as pessoas responsdveis pelo atendimento. A
intervencdo busca esclarecer os fundamentos das decisdes adotadas,
restabelecer a comunicagdo e evitar rupturas no vinculo entre a usudria e a

unidade responsavel pelo caso.

3°- Meu agendamento ou reagendamento estda muito distante: 11%

Essa categoria retne manifestagdes de mulheres que relatam demora
excessiva para obtencdo de vagas de atendimento ou reagendamento em
prazos considerados incompativeis com a urgéncia de suas demandas. Em
alguns casos, mesmo diante de situagdes que envolvem violéncia doméstica
ou existéncia de medidas protetivas, o atendimento permanece submetido
aos prazos regulares do sistema de agendamento.

Nessas situagdes, o Ouvi-las encaminha pedidos de antecipagé&o as unidades
responsdveis e & Assessoria da Qualidade do Atendimento e Inovagdo (AQA),
apresentando a contextualizag&o do caso e acompanhando a manifestacéo
até a definicéio de nova data de atendimento.

4° - Tive problemas com o Rocket.Chat ou com o Whatsapp: 10%
Essa categoria reine relatos de falhas ocorridas durante atendimentos
virtuais realizados por meio do Rocket.Chat ou do WhatsApp. As
manifestacdes descrevem situagdes em que o atendimento n&o ocorreu no
hordrio agendado, foi interrompido sem aviso ou ndo chegou a ser iniciado
por problemas técnicos ou operacionais nas plataformas utilizadas.

Esses episédios geram atrasos e podem comprometer a continvidade do
acompanhamento juridico.

Nesses casos, o Ouvi-las verifica as informacdes registradas nos sistemas da
Defensoria Publica, comunica a ocorréncia aos orgdos e unidades
responsdveis e solicita providéncias para restabelecer o atendimento ou
realizar novo agendamento em prazo adequado.
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5° - Meu atendimento foi negado: 8%

Essa categoria retne manifestagdes relacionadas & negativa de atendimento
pela Defensoria Publica. As situagdes mais frequentes envolvem discordancia
quanto & aplicagdo dos critérios de avaliagdo econémica previstos nas
normas institucionais (Deliberag&io CSDP n° 89), especialmente quando a
usudria j& foi atendida em demandas relacionadas & violéncia doméstica e
pretende ingressar com outras ag¢des, como divércio ou alimentos. Também
foram registrados casos em que a negativa decorre da avaliagéo de que a
medida pretendida é manifestamente incabivel ou inconveniente aos
interesses da prépria usudria.

Nessas situacdes, o Ouvi-las esclarece &s usudrias os critérios institucionais
aplicados, orienta sobre a possibilidade de recurso administrativo ou de nova
avaliag&@o financeira e acompanha as respostas fornecidas pelas unidades
responsdveis.

6° - Tive problemas com a organizagéo do meu atendimento: 7%

Essa categoria redne situagdes em que as usudrias enfrentaram dificuldades
relacionadas & organizag&o interna do atendimento. Os relatos incluem
encaminhamentos equivocados entre setores, informagées contraditérias
sobre o andamento do caso, falhas na identificagéo da demanda principal
ou dificuldades de articulac@o entre diferentes dreas da instituicéo. Esses
problemas tendem a se tornar mais evidentes quando a usudria apresenta
miltiplas demandas juridicas que dependem da atuagéo de diferentes
setores.

Nesses casos, o Ouvi-las atua identificando a unidade competente,
encaminhando a manifestag@io aos responsdveis pelo atendimento e
acompanhando as providéncias adotadas para reorganizar o fluxo do caso.

7° - Fui tratada com falta de urbanidade - 5%

Essa categoria reine manifestagdes em que as usudrias relatam ter sido
tratadas de forma desrespeitosa, rispida ou pouco atenta durante o
atendimento. Em alguns casos, a percepgdio de falta de urbanidade esta
associada a dificuldades de comunicac&o sobre exigéncias documentais ou
critérios institucionais, o que pode gerar sensag&o de julgamento,
desconfianca ou falta de escuta. Nos contextos de violéncia doméstica, a
forma de conducdo do atendimento adquire especial relevancia, pois a
clareza das informagdes e a postura respeitosa dos profissionais sé&o

fundamentais para evitar experiéncias de revitimizagdao.



Nessas situagdes, o Ouvi-las encaminha as manifestacdes as unidades
responsdveis, solicita esclarecimentos e acompanha a resposta da Defensoria
Péblica, reforcando a importancia de praticas de atendimento pautadas
pela escuta quadlificada, pela clareza das orientacdes e pelo respeito as
usudrias.

4.3. Demandas juridicas das usuarias

O Ouvi-las realizou consulta ao sistema Defensoria Online (DOL) com o
objetivo de identificar as demandas juridicas presentes nos atendimentos
analisados. Entre as demandas principais, entendidas como aquelas que
motivaram a procura inicial das mulheres pelo Ouvi-las, destacam-se: medida
protetiva (36%), divércio (29%), alimentos (19%) e guarda (4%), conforme
indicado no gréfico a seguir.

Classificacao das demandas juridicas
registradas no Ouvi-las

m Medida protetiva = Civilfamilia = QOutros

A andlise dos registros evidencia que essas categorias raramente aparecem
de forma isolada. Ao considerar a medida protetiva (36%) como demanda
principal e examinar os registros a ela associados, observam-se solicitag&es
relacionadas a divércio, partilha de bens, guarda, regulamentagéo de visitas,
alimentos, risco de despejo, investigag&o de paternidade e extens&o da
protec&o aos filhos. Dindmica semelhante ocorre nos casos em que divéreio
(29%) e alimentos (19%) figuram como demandas centrais, frequentemente
vinculados a pedidos de protecdo e a disputas relativas & guarda.
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Esse entrelacamento de demandas mostra que a violéncia doméstica e
familiar produz efeitos que v&o além do campo estritamente penal ou
protetivo, atingindo os vinculos fami|iares, as re|096es de cuidado e as
condi¢des materiais de vida. Muitas das mulheres atendidas, além de estarem
em contexto de violéncia de género, acumulam responsabilidades de
provis&o econdémica e de cuidado, convivendo com sobrecarga de trabalho,
fragilidade financeira e obstdculos institucionais para acessar seus direitos
de forma efetiva.

4.4. Perfil sociodemografico e territorial

A sistematizac&o das informagées sobre o perfil das mulheres atendidas pelo
Ouvi-las ajuda a dar visibilidade &as condi¢cdes em que chegam & Defensoria
Piblica. Esses dados permitem compreender quem s&o as usudrias, de onde
vém e em que circunstancias buscam atendimento. Também contribuem para
revelar caracteristicas que muitas vezes permanecem invisibilizadas nos
canais institucionais da Defensoria, permitindo refletir sobre seus impactos no
percurso institucional das mulheres em situacdo de violéncia doméstica e
familiar e sobre os obstéculos que podem surgir no acesso & justica. Por esse
angulo, a producdio desses indicadores pelo Ouvi-las também convida a
observar de forma articulada fatores como género, raga, territdrio,
deficiéncia, maternidade e trabalhos do cuidado, que influenciam de
maneiras distintas as experiéncias de atendimento.

4.4.1 Género

Entre as mulheres atendidas pe|o Ouvi-las, 95% se identificaram como
mulheres cisgénero e 2% como mulheres transgénero, conforme informacéo
prestada por avtodeclarag&o. Em 4% dos atendimentos n&o houve registro
dessa informacéo.

Como as mulheres atendidas pelo Ouvi-las se
identificam em relacéo ao género

m Mulher CIS (feminino)
m Mulher transgénero

B Mao quero responder

/3



4.4.2. Raga, cor ou etnia

Em relacdo & raca, cor ou etnia, também coletadas por autodeclaracéo,
43% das mulheres atendidas se identificaram como brancas, 33% como
pardas, 10% como pretas e 1% como amarelas. A soma das categorias preta
e parda corresponde a 44% do total, indicando a presenca expressiva de
mulheres negras entre o publico atendido. Em 13% dos registros, essa
informacdo ndo foi declarada.
Raca, cor ou etnia das mulheres atendidas
pelo Ouvi-las (autodeclaracao)

0%

4.4.3. Faixa etaria

m Branco/a

m Amarelo/a

® Pardo/a

® Nao quero responder

m Preto/a

A maioria das mulheres atendidas pelo Ouvi-las concentra-se na faixa
etdria entre 31 e 50 anos, sendo 29% entre 31 e 40 anos e 32% entre 41 e 50

anos. A média de idade das usudrias é de aproximadamente 40 anos.

Faixa etaria das mulheres atendidas no
QOuvi-las

204

[

BDe 183 20 anos B Entre 21 e 30 anos M Entre 31 e 40 anos
BEntre 41 e 50 anos MWEntre 51 e 60 anos W Maiorde 60anos
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4.4.4, Territério

A andlise do local de residéncia das mulheres atendidas foi organizada por
regides do estado de S&o Paulo. A maior parte declarou residir na capital
paulista (70%). As demais se distribuiram entre a Regi&o Metropolitana (9%),
o interior do estado (9%), a regido do Grande ABCD (5%), a Baixada Santista
(4%) e o Vale do Paraiba e Litoral Norte (3%). N&o foram identificados
atendimentos provenientes da regido do Vale do Ribeira e Litoral Sul. Os
dados mostram uma forte concentragéo dos atendimentos na capital, mas

tamb :gides do

Territorio de origem das mulheres atendidas

estac pelo Ouvi-las
70%
9% 9%
2% 4% 3%
- - [ | | —
Capital Regigo Interior Grande ABCD  Baixada Valedo
Metropolitana Santista Paraiba e

Litoral Morte

4. 5. Condi¢cées que demandam prioridade

institucional

4.5.1. Pessoas com deficiéncia

Entre as informagdes coletadas pelo Ouvi-las estd também a existéncia de
deficiéncia, incluindo casos de Transtorno do Espectro Autista. Nesse
conjunto, 13% das mulheres atendidas declararam possuir algum tipo de
deficiéncia (PCD), o que aponta para a necessidade de atencdio a
condig8es especificas de acessibilidade no atendimento.
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Quem sao as mulheres atendidas pelo Ouvi-
las: mulheres com deficiéncia (PCD)

m MNao

B Pessoacom deficiéncia

4.5.5. Atendimento preferencial

Quanto ao direito legal ao atendimento prioritario ou preferencial, 13% das
mulheres atendidas informaram enquadrar-se em alguma dessas condicdes.
Entre esses casos, observou-se a seguinte distribuicdo: mulheres
acompanhadas de crianga(s) de colo (42%), mulheres gestantes ou em
periodo de amamentag&o (38%), mulheres com obesidade (13%), mulheres
gestantes ou amamentando e acompanhadas de criangca de colo (4%) e
mulheres gestantes ou amamentando e acompanhadas de crianca(s) (4%).

Quem sao as mulheres atendidas pelo Ouvi-las: situagoes
de atendimento preferencial

B Obesas

W Gestantes ou amamentando

B Acompanhadas de crianca(s) de colo
B Gestantes ou amamentando e

acompanhadas de crianca(s) de colo

B Acompanhadas de criancals) de colo,
gestantes ou amamentando

Observados em conjunto, esses dados mostram que as mulheres atendidas
chegam ao servico a partir de contextos sociais distintos e, muitas vezes,
marcados por vulnerabilidades que se sobrepdem. Parte delas busca
atendimento ao mesmo tempo em que precisa lidar com responsabilidades
de cuidado, especia|mente relacionadas a gestagdo, & amamentagdo e ao
acompanhamento de criangas pequenas.
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