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No inicio de junho de 2020, Willian Fernandes
foi reconduzido ao cargo de Ouvidor-Geral da
Defensoria Publica do Estado de Sado Paulo
e iniciou o seu novo mandato com a missao
de dar continuidade e solidificar as acdes e
iniciativas desenvolvidas no biénio anterior,
como também avancar em um nova diretriz
para o 6rgdo: a qualificacdo e aprimoramento

do relacionamento e atendimento ao usuario.
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---*A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do
Estado de Sdo Paulo foi implementada em
2006, constituindo a primeira experiéncia
de 6rgao externo de participacdao e controle
social em uma instituigao juridica no pais. Sua
implementacao foi um marco na democracia
participativa e a partir disso, se tornou o
modelo que impulsionou a mudanca da Lei
Complementar 80/94, que a tornou referéncia
para todas Ouvidorias de Defensorias Publicas

no Brasil.

O biénio 2018/2020 se mostrou essencial para
a reconexao com a sociedade civil organizada
e possibilitou a consolidagao dos instrumentos
e espacgos de articulacao dos setores da
sociedade civil em torno da Defensoria Publica,

a partir de diversas agdes como Ouvidoria na
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---»Ocorre que,

dentre as suas missodes

institucionais, a Quvidoria-Geral também
possui o dever de atuar no aprimoramento
do relacionamento e atendimento ao usuario
e usuaria da Defensoria Publica, a partir do
gerenciamento das manifestacdes e resolucao
de desafiosno ambitoindividual e coletivo, este
ultimo, através de iniciativas e recomendacoes

visando mudancas institucionais.

Assim, a Quvidoria-Geral estabeleceu como
meta prioritédria para o biénio 2020-2022 o
desenvolvimentodeumaatuagaoprogramatica
que contribua para a qualificagdo dos servigos
e aponte elementos para tanto, subsidiando e
sensibilizando nao apenas a instituicao, como

também os defensores/as e servidores/as.



¢ - - -—-—-

--->Dessa forma, para este periodo, a Ouvidoria- ---*e muito confiante em iniciar esta nova

Geral definiu como meta o desenvolvimento empreitada. E contard com todos/as
de medidas que ampliem o aprimoramento integrantes da instituicdo para avancar, cada
do servico e atendimento ao usuario/a. vez mais, no aperfeicoamento dos servigos
Nesse sentido, diferentes iniciativas visando o prestados.
alcance desta finalidade serdo implementadas:
levantamento e producao de dados qualitativos
e quantitativos - com marcadores étnico-
raciais e de género; remodelamento dos
fluxos internos; emissdo de recomendacdes e
avaliacdo de resultados, estabelecimento de
um sistema préprio; protocolos de protecédo

. . . Somado a este contexto e metas, tem-se,
de dados pessoais; pesquisas de satisfagao e

L a ---*ainda, os desafios produzidos pelo cenério
novos programas ja estdao sendo pensados e

de pandemia gue vem produzindo impactos
estruturados. P 9 P P

Voo

e mudancas em larga escala nas politicas de
funcionamento da instituicdo, com reflexos
em diversas perspectivas e camadas para a

consecucao do acesso a justica.

Com isso, percebe-se a preméncia da
Ouvidoria-Geral voltar suas acbes e
iniciativas para dentro da prépria instituicao
e assim, produzir elementos que permitam o
mapeamento dos desafios, além da elaboragao
de recomendacdes que visem a qualificagao
do relacionamento com o usuério.

A Quvidoria-Geral estd ciente dos desafios
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PROGRAMA
FACES DA
DEFENSORIA

A Ouvidoria-Geral estabeleceu como
meta prioritéria para o biénio 2020-2022 o
desenvolvimentode umaatuacdoprogramatica
que contribua para a qualificagdo dos servigos
e aponte elementos para tanto, subsidiando
e sensibilizando ndao apenas a instituicao,
como também os préprios defensores/as e

servidores/as.

-——
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Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral anuncia o seu
mais novo programa: FACES DA DEFENSORA.
Mensalmente, o projeto ird contar histérias
reais de usuarios e usuarias que retratam
situacoes emblematicas em torno dos desafios
e dificuldades no acesso a justica - e a propria
Defensoria, preservando o sigilo e privacidade

das partes envolvidas.

Mensalmente, histérias emblematicas serado
publicadas dando rostos e contornos mais
concretos aos desafios existentes. Além
disso, para cada histéria e situagao narrada,
a Ouvidoria ird emitir as recomendacdes que

vislumbra efetivas para a superagao deste

cenario.

FACKES

DA DEFENSORIA

-

--» A Quvidoria-Geral ird selecionar os casos mais

emblematicos, considerando que atende
anualmente cercade 13.000 usudariase usuarios,
sendo que uma parcela destas interagdes
originam manifestacdes (reclamacodes,
elogios e sugestdes), por estarem inseridas
na atribuicdo institucional da Ouvidoria,
enquanto que a outra parcela relaciona-se

com atribuicdes de competéncia da propria

Defensoria ou de 6rgaos externos.
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--*>Assim, o novo programa ira, através de

instrumentos de comunicagao que possuam
um maior alcance para a sensibilizacdo da
instituicdo, divulgar histérias de usuarios e
usuarias que vivenciaram concretamente
os desafios para o acesso a justica, e que
exemplificam ndo somente as necessidades
objetivas do aprimoramento do servico
prestado pela instituicdo, como também os
impactosreaisnavidadaqueleusuarioeusuaria,
trazendo recomendagdes concretas para o

enfrentamento das situacdes vivenciadas.

A data de lancamento deste projeto esta
marcada para o dia 10 de julho.
Acesse aqui o projeto conceitual:

https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/

Repositorio/23/Documentos/Programa%20

Quvidorian20-%20Faces%20da% 20

Defensoria.pdf

OUVIDORIA
COMPLETA
BALANCO DE
ATENDIMENTOS
E INICIA

i-->Dentre os principais problemas constatados
estdo as dificuldades para o acesso a
informagao e para o atendimento em casos
urgentes ndo previstos na lista exemplificativa
do site, o acesso aos meios e canais digitais

de atendimento, a centralizacdo dos canais

PROCESSO DE
ELABORACAO DE
RECOMENDA-
COES

de atendimento e os desafios em torno das
informacdes sobre o auxilio emergencial

e sobre o préprio fluxo de atendimento.

Com o objetivo de colaborar com o
aprimoramento do servico prestado

durante o regime especial de atendimento

remoto, a Quvidoria-Geral emitiu oito
recomendagdes que vao desde a promogao
e esclarecimento sobre as etapas e prazos do
processamento a implementagdo de canais
mais acessiveis, como telefone e outros. As
recomendacodes e os resultados obtidos serdo
avaliados semestralmente pela Ouvidoria.
Acesse o relatério no site da Ouvidoria:

A partir da analise de dados e atendimentos
https://www.defensoria.sp.def.br/

realizados, a Ouvidoria-Geral sistematizou os
dpesp/Repositorio/23/Documentos/

Relatorio%20Pandemia%?20
Quvidoria%20-%20Atendimento.pdf

principais desafios quanto ao atendimento

e prestacdao dos servicos da Defensoria no

contexto da pandemia e emitiu uma série

de recomendacdes aos érgaos responsaveis.
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OUVIDORIA-GERAL
APRESENTA
PROPOSTA DE
DELIBERACAO PARA ;++=0s documentos enviados foram: () Relatorio
O CONSELHO . da Ouvidoria-Geral relacionado aos efeitos
SUPERIOR EMITIR . da pandemia nos segmentos sociais e
RECOMENDAgf)ES - recomendagaes e (i) Relatério da Ouvidoria
VISANDO O :om Ievciar?tamento das :rincjipais reclamagdes
APRIMORAMENTO . dos usuérios e recomendagdes.

DOS SERVICOS NO
CONTEXTO DA
PANDEMIA

o No dia 24 de junho, a Ouvidoria-Geral

apresentou ao Conselho Superior uma
proposta de deliberacdo para que o 6rgao
emita recomendacdes ao Defensor Geral
atinentes a qualidades dos servigos no contexto

de pandemia.

Nesse sentido, a Ouvidoria encaminhou ao
Conselho dois documentos recentes que

 contém as recomendacdes do 6érgao neste
Q cendrio e que podem servir de ponto de
S -5 partida ao Conselho, o qual pode, assim aderir
ﬁoﬁon as propostas formuladas ou adicionar novas

propostas visando o aperfeicoamento dos

servicos. e >’



" OUVIDORIA-
GERAL REALIZA
BUSCA ATIVA DE
INFORMACOES
SOBRE OS
EFEITOS DA
PANDEMIA NOS
DIVERSOS
SEGMENTOS
SOCIAIS EM
SITUACAO DE
VULNERABILIDADE
E EMITE
RECOMENDACOES

f "Desde o inicio da crise provocada pela

pandemia, a Defensoria Publica dedicou
especial atencdo para os grupos populacionais
que estdao em situagao de grande
vulnerabilidade, como as pessoas privadas
de liberdade, idosos, gestantes, pessoas em
situacdo de rua, pacientes em tratamento de

doencas graves, etc.

Com o objetivo de contribuir com as medidas
que foram implementadas pelos Nducleos
Especializados e defensores/as publicos, a
Quvidoria-Geral, - exercendo a sua missao de
fomentar a participacdo e o controle social
através da articulagdo de propostas que
promovam o aperfeicoamento dos servigos
prestados pela Defensoria Publica -, elaborou
um relatério de monitoramento dos impactos
da pandemia em parceria com diversos
movimentos e organizacdes da sociedade civil

organizada.

i--"0O relatdrio foi encaminhado ao Conselho

Superior e integrou o plano de acdo da
Defensoria Publica. Em resumo, a Quvidoria
entrou em contato e enviou um questionario
para mais de 15 organizagcdes e movimentos
sociais que atuam nos mais variados campos de
direitos humanos e assim, sistematizou em um
documento (i) as analises de cenério realizadas
sobre os impactos que a pandemia provocou
em determinados grupos em situacao de
vulnerabilidade, (ii) a avaliacdo apresentada
pela sociedade civil acerca das medidas ja
tomadas pela Defensoria, em termos de sua
efetividade e os mecanismos de acesso a
estas medidas e (iii) um levantamento de
contribuicoes e sugestdes da sociedade civil

de medidas a serem tomadas.
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-->Ao final do relatério, a Ouvidoria pontuou

medidas e recomendagdes que entende que
devem ser prioritarias a instituicdo, como por

exemplo:

* |niciativas que visem a contengao da
disseminacao da COVID 19;
* Propostas que visem o monitoramento

das

administrativas por meio de medidas

e controle social medidas
que ampliem e garantam atransparéncia

e acesso a informacao;

e Acdes que possibilitem a fiscalizacdo

ativa da Defensoria Publica em espacos

de vulnerabilidade social, como
unidades prisionais, e que fomentem o
recebimento e verificacdo de denlncias
de violacoes de direitos humanos, além

da garantia do direito de defesa;

e Ampliagao da circulacdo de informagdes

sobre canais de atendimento
institucionais e medidas realizadas pela

Defensoria:

L I R I I I I I
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e Criagdo de um repositério/observatério
virtual com modelos de documentos,
dados sobre as medidas pleiteadas e
alcancadas pela Defensoria Publica,
contendo ainda um observatério das
decisdes judiciais.

o Relatorio:

Acesse aqui https://www.

defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/
Documentos/Relatorio%20SCO%20-%20
COVID%2019%20maio.pdf
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., OUVIDORIA-

€ GERALE
ASSESSORIA DE
QUALIDADE
REALIZAM
REUNIAO PARA
DISCUTIR O

ATENDIMENTO
NO CONTEXTO
DO REGIME

ESPECIAL

No dia 25 de junho, a Assessoria de
Qualidade e a Ouvidoria se reuniram
para identificar os desafios no periodo de
atendimento remoto, bem como as solucoes
e arquiteturas que estao sendo desenhadas
para aprimorar o atendimento, avangando

no desenvolvimento de ferramentas e

£~~~instrumentos digitais. Além disso, discutiu-se
também ferramentas para o atendimento de
pessoas que ndo contam com acesso a internet
ou plataformas digitais, além de intercambios

sobre os fluxos entre a Assessoria e a Ouvidoria.

f"’Devido a pandemia, a Ouvidoria-Geral e
. o seu Conselho Consultivo anunciam que o
prémio “Justica para todas e todos - Josephina
Bacarica 2020" serarealizadonofinaldoano. A
Ouvidoria agradece as 50 inscricdes recebidas

no processo de indicagdo a premiagao.

PREMIO -

: ara mais informac¢des, continue
JUSTIGA PARA acompanhando a Ouvidoria da Defensoria
TODAS E TODOS Piblica de SP em suas redes sociais.

OCORRERA NO
FINAL DO ANO

1
--------------- >
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<" PRIMEIRA REUNIAO
€) DO CONSELHO
CONSULTIVO DA

OUVIDORIA NO
MARCO DO BIENIO

2020-2022 COM A
PARTICIPACAO DO
DEFENSOR PUBLICO
GERAL

> No dia 2 de junho, o Conselho Consultivo

da Ouvidoria-Geral se reuniu virtualmente
pela primeira vez no marco do inicio do novo
mandato do dérgao, visto que o Quvidor-
Geral, Willian Fernandes, foi reconduzido ao
cargo. A reunido possibilitou a definicao dos
temas prioritarios para o préximo biénio, bem
como a realizacdo de ajustes na agenda e no

planejamento estratégico anual do Conselho.

A primeira parte da reunidao contou com
a participacdo do Defensor Publico Geral,
Florisvaldo Fiorentino Junior, que pode se
apresentar e compartilhar a sua trajetéria e
agendas prioritarias. Além de enaltecer a
importancia do Conselho e a sua composigao
plural, colocou a Defensoria Publica Geral a

disposicdo para o didlogo de pautas comuns.

11

4 ENCONTROS
DOS GTS DO
CONSELHO
CONSULTIVO

Nos dias 10 e 11 de junho, os Grupos de
Trabalho formados pela Ouvidoria-Geral e

integrantes do seu Conselho Consultivo se

------------ >,
1



..... > reuniram .para, di.scutir o Plano de Atuacao da 1 OUVI DORIA'G E-
Defensoria Publica, bem como as propostas .
de atualizacao e alteracdo do regimento R’AL INICIA UMA
interno do préprio Conselho. Nas reunides, SERIE DE LIVES
os integrantes dos GT's desenharam o SOBRE ACESSO
cr]cc)nograma de trak|>a|ho e o levantamento je A JUSTI;A E
informagoes complementares. A respeito do
Plano de Atuacao, definiu-se a elaboracao de DIREITOS
sugestoes a partir de consultas direcionadas HUMANOS E
a organizacoes da sociedade civil, ja sobre a PARTICIPA DE
atualizacdo do regimento interno, diretrizes LIVE COM A
acerca da necessidade da normativa prever

DEFENSORIA

a diversidade tematica, com paridade de

y 4
género e racial, bem como a manutencao 4 " No dia24 de junho, ocorreu a segunda reuniao PUBLICA

da memoria do conselho irdo fundamentar a do GT sobre os planos de atuagdo com a presenca

do defensor publico, Gustavo Minatel, relator

da matéria no Conselho Superior, na qual pode

apresentar o seu voto e discutir as propostas

da Ouvidoria e seu Conselho Consultivo. ... E} DU

Na terca-feira, dia 2 de junho, a Ouvidoria-Geral

q------=-=-=

iniciou uma série de debates sobre a Defensoria

Publica, acesso a justica e movimentos sociais.

A primeira live da série debateu os 14 anos
da instituicdo, seus avancos e desafios no

processo de construgao de uma sociedade

12



----» mais justa e igualitaria. E no dia 24 de junho

/

ocorreu uma live que discutiu os impactos da N ﬂ
1
n* S

pandemia na populagcdo em situagao de rua. ;:‘ E’ <

WILLIAN FERENAMNDES DAVI DEPINE MARIA TEREZA SADEK
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OUVIDORIA GERAL DA DEFENSORIA PUBLICA DE SP APRESENTA

14 ANOS DE DEFENSORIA PUBLICA EM SP:

Ja estdo previstas uma série de outras lives para AVANCOS E DESAFIOS

Passados 14 anos de Defensoria Publica, ja é possivel fazer
um balango dos avangos obtidos com a criagdo da
instituicao & quais os principais desafios no processo de
inclusao da populagdo no sistema de justiga.

02/JuNn () 18H00

debater temas essenciais para a efetivagao
dos direitos humanos e acesso a justica, como
o papel das Quvidorias Externas e controle

social, os efeitos da pandemia na politica e

3] /ouviDORIAGERALDPESP

em grupos em situagao de vulnerabilidade,

populacdo em situacdo de rua, o panorama

| >

Willian Fernandes % Augusto Barbosa % Gilmar Barbosa

das politicas para migrantes, os desafios
nas politicas de moradia e no atendimento
as mulheres e a importancia do acesso a

informacao, dentre muitos outros temas.

% Guilherme Pimental

¥ Nodia 10, o Ouvidor-Geral, Wiilian Fernandes
participou de uma live com a Defensoria
publica para debater a perspectivas da

Quvidoria-Geral da Defensoria Publica.

gy
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REUNIAO COM O
NOVO DEFENSOR
PUBLICO GERAL,

- . . , .
\ A Quvidoria e os Nucleos se reuniram

FLORISVALDO virtualmente para debater os fluxos de
FIORENTINO casos entre a Ouvidoria e Nducleos, o

J U N IOR . aperfeicoamento dos dados da Ouvidoria com

recortes e marcadores especificos, além de

possibilitar o didlogo e apresentacao das linhas
gerais de atuacao da Ouvidoria para o préximo
biénio. No encontro, alinhou-se, ainda, a
v realizacdo de uma reunido dos Nucleos com o
Conselho Consultivo da Ouvidoria para tratar

das atuacdes no contexto de enfrentamento a

| 1 REUNIAO ENTRE [,
om | A OUVIDORIA-
d.o novc.> Defer:wsc?r Publico Géral, Florisvaldo GERAL E
Fiorentino Junior, o Quvidor-Geral se -
NUCLEOS
ESPECIALIZADOS

Em maio de 2020, em razdo da nomeacao

reuniu com a Administracdo Superior. Na
reunido foram debatidas perspectivas da
retomada de atividades em um cenario
pos-pandemia e as medidas necessarias
para isso, além da importancia do érgao

para uma relagdo de didlogo construtivo

e permanente com a sociedade civil. @
Vommeem - >



REUNIAO
CONJUNTA
ENTRE O
CONSELHO
CONSULTIVO DA

OUVIDORIA-
GERAL E
NUCLEOS
ESPECIALIZADOS

Na terca-feira, dia 16, o Conselho Consultivo
daOuvidoria-GeraleosNucleosEspecializados
da Defensoria Publica realizaram uma
reuniao conjunta para compartilhar as acdes
desenvolvidas no contexto da pandemia,

definindo pautas e agendas em comum.

"> O encontro permitiu um didlogo mais

proximo e o desenho de estratégias
coordenadas entre o Conselho e os
Nicleos. Como encaminhamentos, além
do compartilhamento de contatos, foram
definidas a realizacdo de reunides conjuntas
sobre agendas prioritarias, como a discussao
sobre critérios de atendimento e politicas

afirmativas, que serdo agendadas em breve.

15
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CONEXAO

SOLIDARIA CONEXAQ
SOLIDARIA & =

SAO PAULO

e diversos outros segmentos sociais receberam

as cestas basicas e materiais de protegao.

1 -
5  Faga sua doacgao! s
] A 0 Nucleo Especializado de Promocgao e
Banco do Brasil | Agéncia 3324-3 Defesa dos Direitos das Mulheres (Nudem)
e <o) Conta Corrente 26.439-3 . promoveu duas oficinas de capacitacdo por
{0] =RESBRGE IR (HADEE ©  meio de videoconferéncia com a equipe da
; E Campanha de arrecadagio da Associagio Paulista de Defensores Pabicos E OUVidoria_Gera | . O primeiro encontro abordou
: (APADEP) & da Ouvidoria da Defensoria Pdblica de Sio Paulo. :
No contexto de enfrentamento a pandemia . temas como conceito de género, aspectos
foi lancada pela Ouvidoria-Geral e APADEP . importantes da Lei Maria da Penha e a atuagao
- e e . da Defensoria Piblica em favor das mulheres.
a campanha Conexao Solidaria Sao Paulo :
que vem arrecadando doagdes para a ~
. — : '+ Ja o segundo encontro foi facilitado
compra de alimentos e produtos de primeira CAPACITAng : J
. . . : : elo Centro de Atendimento
necessidade para pessoas em situagdo de ! COM O NUDEM P o | CAM) )
" N . : . Multidisciplinar (CAM) do Nudem e teve
vulnerabilidade em decorréncia da pandemia. :
” SOBRE DIREITOS . como objetivo o compartilhamento de
Centenas familias de diversas regides
- - DAS MULHERES . aspectos multidisciplinares relacionados
de Sdo Paulo e segmentos sociais foram :
. , : . ao atendimento das mulheres.
beneficiadas com a entrega das cestas basicas. ! :
Ocupagdes de moradia, trabalhadores de
materiaisreciclaveis, migrantes,comunidadede
caigaras, bem como pessoas em ssituacdo derua
E ; -------- i . >:
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, CONSELHO

€ CONSULTIVO DA
OUVIDORIA SE
MANIFESTA
SOBRE RESCISAO

DOS TERMOS DE
COMPROMISSOS
DOS

ESTAGIARIOS/AS

. O

O Conselho Consultivo da QOuvidoria pediu
que seja revogada a decisdao que autorizou
a rescisao dos Termos de Compromisso
de Estdgio firmados com os estagiarios
administrativos e também das areas de

psicologia e servico social e que seja criada uma

1
.............................. »!

----»COMIissao mista para supervisao dos estagios e

para que apresentem solucdes objetivas para
atuacdo dos estagiarios/as durante o periodo

da pandemia.

O motivo do posicionamento do Conselho se
deve a uma preocupacao especial ao contexto
de fragilizagdo social e econdmica provocado
pela pandemia e ao impacto que as rescisoes
podera trazer aos estagiarios/as e seus nucleos

familiares neste momento.
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NOTA DE REPUDIO
DA OUVIDORIA E
CONSELHO
CONSULTIVO A
RESPEITO DA
REVOGACAO DA
PORTARIA DO MEC
SOBRE ACOES
AFIRMATIVAS A

POPULACAO
NEGRA, INDIGENA
E PESSOAS COM
DEFICIENCIA

A QOuvidoria Externa da Defensoria Publica
SP e o seu Conselho Consultivo manifestam
sua posicao contraria a revogacao da Portaria
Normativa MEC n°® 13, publicada em 2016.

A portaria previa a adocao de politicas



- mmmm— =

>afirmativas para a populacdo negra, indigena
e pessoas com deficiéncia em programas de

pds-graduacao.

Como seu ultimo ato a frente do Ministério
da Educacdo, o entdo Ministro Abraham
Weintraub, revogou este importante marco
normativo que determinava que instituicoes
federais de ensino superior apresentassem
um plano para a “inclusao de negros (pretos e
pardos),indigenasepessoascomdeficiénciaem
seus programas de pds-graduacao (mestrado,
mestrado profissional e doutorado), como
politicas de agdes afirmativas”. A normativa
previa, ainda a criacdo de comissdes para o

acompanhamento das propostas.

A Ouvidoria-Geral e o seu Conselho Consultivo
acreditam que os pilaresque fundamentamuma
sociedade democratica passam pelo alcance
de uma sociedade mais justa e igualitaria e
para isso, faz-se necessario e urgente que
todas as instituicdes publicas caminhem no
combate as discriminacdes étnico-raciais e
sociais existentes e que permeiam todas as

relagbes de poder no pais.

---»=As ac¢des afirmativas traduzem reparagdes
historicas e devem sempre ser estimuladas e
ampliadas e jamais, reprimidas, restringidas ou
revogadas, como ocorreu com a mencionada

Portaria.

Por fim, a Ouvidoria-Geral e o seu Conselho
Consultivo ressaltam que a revogacdo da
normativa produz reflexos politicos e juridicos
que vao no sentido contrario de todas as
recentes manifestacdes e protestos antirracistas
que ocorrem no pais e em todo mundo. E
evidencia que enquanto diversos paises e
setores da sociedade civil internacional e
nacional discutem iniciativas concretas para
reverter este quadro histérico de racismo,
discriminacdo e violéncia institucional e

estrutural, o Executivo Federal brasileiro pauta

suas politicas de forma a ampliar a violagcdo de

e

direitos e a discriminacdo e o racismo no pais.
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---»Dessa forma, a Ouvidoria-Geral e o seu

Conselho Consultivo se somam ao movimento
negro, povos indigenas e pessoas com
deficiéncia para exigir a reversdo desta medida
e o estabelecimento de politicas e diretrizes

antirracistas.



--»Nesse sentido, houve também a preocupacao

, -
e) ESTATISTICAS DO :

+ de submeter a anélise demandas e

ATENDIMENT . categorias nao enquadradas como urgentes

ABRIL, MAIO E . pela Defensoria Publica, mas ainda assim

JUNHO DE 2020 . representativas de grupos ou dindmicas sociais

+  submetidos a situacdes de violacdes de direitos

. . humanos potencializadas durante a pandemia

. (alimentosgravidicos,ameacaavida, beneficios

: . sociais, tutela coletiva preventiva de moradia,

p 4 +  saude, carceréria, infracional, dentre outras).
e x <ee....Y 3" Com as atividades sendo realizadas a distancia, a !
: x : Quvidoriapassouaatuaremtrés frentes: e-mail,
: . formulario eletrénico e telefone, adequando- i
. . se, assim, as mudancas implementadas pela
Na segunda quinzena de margco de 2020, ’ ’ ¢ X X :
oL , . Defensoria. Consequentemente, as etapas .
a Defensoria Publica adotou uma série de N ’ P :
. . , . de coleta, sistematizacdo e monitoramento
medidas de prevencdo ao contagio do :
) . . dos dados também foram adaptadas tanto !
coronavirus, dentre as quais: o fechamento | :
. . . . ' no formato (ferramentas disponiveis para
fisico das Unidades, o atendimento restrito ( P P |
. - : a realizacdo das atividades) quanto no .
para casos urgentes, a implementagao do ! :
. ' conteldo (reclassificacdo dos assuntos).
regime de teletrabalho e a abertura de ( ¢ ) |
atendimento online via formulério eletrénico. :
............................ > A medida que o acesso aos servicos da !
Defensoria Publica - e das instituicdes do
sistema de justica como um todo - passou !
a ser feito exclusivamente a distancia,
via formuldrio eletrbnico, e restrito aos
casos urgentes, novos desafios foram
incorporados ao olhar da Ouvidoria.
............................ »!
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Estatisticas dos atendimentos: abril/2020

No més de abril, a Ouvidoria-Geral registrou 236 atendimentos, incluindo demandas com teméaticas pertinentes a Ouvidoria e
demandas relacionadas aos servicos de outros setores e/ou o6rgaos externos a Defensoria. Do total de atendimentos realizados no

periodo, 132 foram classificados pela equipe da Ouvidoria como casos urgentes. Estes dados estdao sintetizados no grafico abaixo

Distribuicao dos atendimentos por portas de entrada e casos urgentes
Abril/2020

B Total de atendimentos
B Casos urgentes

E-mail Formulario Telefone

O e-mail destacou-se como a porta de entrada mais acessada no quesito quantidade total de atendimentos: 119 registros.

Em contrapartida, a porta de entrada mais acionada para tratar de assuntos urgentes foi o telefone, com 66 ligacdes.



De um total de 132 atendimentos classificados como urgentes, 96 representavam busca por orienta¢des sobre os servicos da Defensoria Publica de SP e/

ou outros Orgaos.

1.2 Classificacao dos atendimentos urgentes por instituicées ou orgaos
competentes - Abril/2020

@ OrientacGes sobre os servigos da
Defensoria e/ou outros orgaos

31 (23,5%)

® Demandas relacionadas aos servigos
da Quvidoria

Demandas relacionadas aos servigos

-
96 (72,7%) da DPE e Ouvidoria




O grafico seguinte revela que a grande maioria do publico buscou informagdes sobre como acessar os servicos da Defensoria Publica e/ou outros érgaos, 86

ao todo.

1.3 Classificagao dos atendimentos urgentes relativos aos servigos da
Defensoria ou de oérgaos externos - Abril/2020

Orientagao sobre
como peencher o 2
formulario

Outros 18]

Crrientacao sobre
como tirar duvidas
relativas ao
atendimento com a
Defensoria

Orientacio sobre os
_ canais para o
primeiro atendimento




Dentre as manifestagdes com tematicas préprias a Ouvidoria, relativamente a classificagdo dos atendimentos urgentes, o destaque ficou para “falta de resposta

ou demora na devolutiva”, com 10 registros.

1.4 Classificacdo dos atendimentos urgentes relativos aos servicos da
Ouvidoria - Abril/2020

Qutros

Medida nao proposta

Urgéncia nao
considerada

Atendimento negado

Auséncia de um
canal para tirar
dividas

Falla de resposta ou
demora na
devolutiva




Estatisticas dos atendimentos: maio/2020

No més de maio, a Ouvidoria-Geral registrou 372 atendimentos, incluindo demandas com tematicas pertinentes a Ouvidoria e demandas relacionadas

aos servicos de outros setores e/ou érgaos externos a Defensoria. Do total de atendimentos realizados no periodo, 275 foram classificados pela equipe da

Ouvidoria como casos urgentes.

Distribuicao dos atendimentos por porta de entrada e casos urgentes
Maio/2020

B Total de atendimentos
B Casos urgentes

E-mall Formulario Telefone

2



De um total de 275 atendimentos classificados como urgentes, 222 representavam busca por orientagdes sobre os servicos da Defensoria Publica de SP e/

ou outros Orgaos.

2.2 Classificagao dos atendimentos urgentes por instituicées ou orgaos
competentes - Maio/2020

46 (16,7%)

@ Orientacdes sobre os servigos da
Defensoria e/ou outros orgaocs

222 (80,7%) ® Demandas relacionadas aos servicos
da Ouvidona

Demandas relacionadas aos servicos
da DPE e Ouvidoria




O grafico seguinte reflete que a grande maioria do publico (206) procurou a Ouvidoria para obter informagdes sobre como acessar os servicos da Defensoria
Publica e/ou outros 6rgaos. O aumento em relagdo ao més passado também foi provocado em decorréncia do aumento de pedidos de orientacdes sobre
o pagamento do auxilio emergencial oferecido pelo governo federal em meio a pandemia. Sdo pessoas desejando saber como proceder para pleitear o
beneticio ou como abrir um processo para verificar questionar o pedido negado, mas que desconhecem as diferencas entre as Defensoria Estaduais da Unido

e 0s meios de acessa-las.

2.3 Classificag@o dos atendimentos urgentes relativos aos servigos da
Defensoria ou de 6rgaos externos - Maio/2020

Qutros

COrientacao sobre
como peencher o
formulario

Crrientagao sobre
comao tirar davidas
relativas ao
atencimento com a
Defensoria

Orientacao sobre os
canais para o
primeiro atendimento




Abaixo, o grafico que apresenta a classificacdo dos atendimentos urgentes relativos aos servicos da Ouvidoria. Pelo segundo més consecutivo ocupam o

ranking das reclamacodes: “falta de resposta ou demora na devolutiva” (29) e “auséncia de uma canal para tirar davidas” (10).

1.4 Classificagao dos atendimentos urgentes relativos aos servigos da
QOuvidoria - Abril/2020

QOutros

Medida ndo proposta

Urgéncia ndo
considerada

Atendimento negado

Auséncia de um
canal para tirar
dividas

Falta de resposta ou
demora na 10
devolutiva

l
s
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Estatisticas dos atendimentos: junho/2020

No més de junho, a Ouvidoria-Geral registrou 576 atendimentos, incluindo 127 demandas com teméaticas pertinentes a Ouvidoria e 449 demandas relacionadas

aos servicos de outros setores e/ou 6rgaos externos a Defensoria.

Do total de atendimentos realizados, 442 foram classificados pela equipe da Ouvidoria como casos urgentes. O comparativo do volume de atendimentos

classificados como urgentes, divididos por porta de entrada, estao sintetizados no grafico abaixo, com o total de atendimento destacados em verde e o total

de atendimentos com demandas urgentes destacados em lilas.

1.1 Distribuicdo dos atendimentos por portas de entrada e casos urgentes
Junho/2020

E-mail Formulario Telefone



Demandas urgentes

De um total de 442 atendimentos classificados como urgentes, 93 apresentavam contetdos proprios a Ouvidoria, enquanto 349 diziam respeito a pedidos de
informacdes que, em sua grande maioria, constituiam obstaculos ao acesso a justica, por exemplo, quais procedimentos adotar para garantir assisténcia juridica

de pessoas presas, como proceder naquelas situagdes em que se é intimado/a em um processo ou como agir para o cumprimento de prazos processuais.

1.2 Classificacao dos atendimentos urgentes por instituicées ou orgaos
competentes - Junho/2020

93 (21,0%)

® Orientacdes sobre os servicos da
349 (79,0%) Defensoria e/ou outros orgaos

® Demandas relacionadas aos servigos
da Ouvidoria




Auxilio Emergencial

Outro destaque do més relacionou-se com o nimero elevado de pessoas em busca do auxilio emergencial. Como se trata de competéncia da Justica Federal,

pelo menos 227 pessoas foram orientadas a buscar atendimento nas unidades da Defensoria Piblica da Unido, conforme indicado no grafico.

1.3 Classificagao dos atendimentos com pedidos de informagdes sobre o
auxilio emergencial - Abril 2020

227 (28,3%)

576 (71,7%)

@ Demandas relativas aos servicos da
Ouvidoria e/fou DPE

@ Demandas relativas ao auxilio
emergencial - DPU




Principais reclamacgoes a respeito dos servicos da
Defensoria

Dentre as manifestagdes com tematicas préprias a Ouvidoria, foram identificadas

as seguintes reclamacoes a respeito dos servigos da Defensoria:

l. Auséncia de um canal de contato (telefénico ou presencial) diretamente
com as Unidades ou com os Nucleos Especializados para sanar dividas que

surgem durante o atendimento;

l. Falta de resposta ou demora na devolutiva das Unidades ou do servigo

de formulario eletronico (preenchido via whatsapp);

I1I. Dificuldades com o preenchimento do formulario eletrénico ou para reunir
e enviar documentos solicitados para dar continuidade ao atendimento,
especialmente por conta do empecilho da exigéncia do uso de maquinas

copiadoras, computadores e internet;

IV. Medidas ndo adotada em tempos de Covid-19 porém avaliadas como

sendo de urgéncia pelos/as usuarios/as;

V. Divergéncias em relacdo a conducao do caso ou a denegacgao do

atendimento por questao de renda.

Principais obstéaculos enfrentados: falta de resposta ou demora na

devolutiva (whatsapp) e auséncia de um meio de contato acessivel

e humanizado para sanar ddvidas e dar sequéncia ao atendimento.
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