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LANCAMENTO
DO NOVO
PROJETO DA
OUVIDORIA-
GERAL: FACES

DA DEFENSORIA

---*programa Faces da Defensoria — nas quais
ird narrar histérias e casos reais de usuarios
e usuarias que procuraram a Ouvidoria-Geral
e que retratam situagcdes emblematicas em
torno dos desafios e dificuldades para a
efetivacdo do acesso a justica - do acesso a
propria Defensoria e ao sistema de justica de

forma mais ampla.

A publicacdo dos casos se dard internamente e
nas redes sociais da Ouvidoria e da Defensoria
Publica, preservando o sigilo e privacidade das
partes envolvidas, a partir do consentimento

prévio dos/as usuarios/as envolvidos/as.

-->Primeira edicao

!

A Ouvidoria-Geral ird selecionar os casos
emblematicos que foram atendidos pelo A primeira edicao do projeto Faces da
6rgdo e em cada edicdo, a Ouvidoria irad Defensoria abordou as dificuldades da
No dia 21 de julho, a Ouvidoria-Geral langou emitir recomendacdes que vislumbra efetivas populacdo em possuir informacédo sobre os
o seu novo projeto, Faces da Defensoria, que para a superagao deste cendrio e para o seus direitos e também sobre a existéncia e
traz historias reais sobre obstaculos e desafios aprimoramento do servico ao usuario/a. papel das instituicoes do sistema de justica que
que a populacdo enfrenta para a efetivaggo ~ +  mmmmmmmmmssmmmssmmmmseees = prestam assisténcia e apoio juridico, incluindo

do acesso a justica.

A partir de julho, a Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica de Sdo Paulo ird publicar

mensalmente as edicdes do seu novo

a Defensoria Publica.

O primeiro caso emblematico desta edicao
narra a historia de uma senhora que teve

dificuldades para realizar o translado do

A

seu marido que faleceu em uma unidade
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penitenciaria do interior de Sao Paulo. E
mesmo ja tendo acessado a instituicdo -
pleiteando o regime domiciliar em decorréncia
da pandemia, o qual foi negado pelo Judiciario
brasileiro-nao pensou que a Defensoria Publica
poderia atuar e incidir nesse caso. Este caso
demonstra a falta de informacao generalizada
e o desconhecimento de muitas pessoas - e
a propria dificuldade no reconhecimento da
Defensoria Publica como uma instituicdo que
pode apoiar e atuar em situacdes sensiveis e

de garantia de direitos.

O segundo caso paradigmatico ilustra as
dificuldades de uma senhora em obter
atendimento remoto para quase mil familias
que sofreram uma reintegragao de posse. Este
caso evidencia os desafios do atendimento
remoto em torno do preenchimento do
formuldrio digital e a auséncia de um
atendimento telefénico e presencial que

possibilite uma resposta mais célere e efetiva.

g

---»Entre as recomendacdes feitas a partir desses

casos concretos, estao a ampliagao do trabalho
de conscientizagao da populagao sobre seus
direitos, com o emprego de oficinas e cursos,
especialmente o programa de Defensores
Populares, também no ambiente virtual,
objetivando maior alcance geografico e de
segmentos sociais; aumento da veiculacao
de informacdes sobre a existéncia e as
atribuicoes da Defensoria Publica; expansdo da
acessibilidade dasinformagdescomoemprego
de videos, dudios, e outros formatos de facil
compreensdo a populagao nao familiarizada
com conteldo juridico; entre outros pontos

(confira a integra nos links abaixo).
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Acesse aqui o projeto conceitual:

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

Repositorio/23/Documentos/Programa%20
Quvidoria%20-%20Faces%20da%20

Defensoria.pdf

Acesse aqui a primeira edicao:

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

Repositorio/23/Documentos/Flyer%20
faces21072020.pdf



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Programa%20Ouvidoria%20-%20Faces%20da%20Defensoria.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Programa%20Ouvidoria%20-%20Faces%20da%20Defensoria.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Programa%20Ouvidoria%20-%20Faces%20da%20Defensoria.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Programa%20Ouvidoria%20-%20Faces%20da%20Defensoria.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Flyer%20faces21072020.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Flyer%20faces21072020.pdf
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---*racismo e xenofobia, bem como os trinta anos

OUVIDORIA-GE-
RAL INICIA UMA
SERIE DE RODAS
DE CONVERSAS
VIRTUAIS COM
MOVIMENTOS
SOCIAIS E OS

do Estatuto da Crianca e do Adolescente.

Os encontros estao sendo transmitidos pelo
Facebook da Ouvidoria e permitem ainteragao
com setores politicamente organizados.
As métricas e visualizagdes mostram que

este formato tem possibilitado o alcance e

\/

engajamento de muitos pessoas.
¢ e by
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NUCLEOS
ESPECIALIZADOS

As  rodas tem se mostrado espacos
importantes, nao somente de articulacao, % Willian Fernandes maria tereza .,
como também informativos sobre questdes
e matérias que estdo no topo da agenda

dos movimentos sociais neste contexto de

5 =
% Raphael - Educalibras Florisvaldo ; N % Brunno Gorn

enfrentamento a pandemia. Apds cada roda
de conversa virtual, a Ouvidoria-Geral publica
uma série de cards em suas redes sociais com

fil:rfmn"l"nr&

as principais informacgdes que foram veiculadas

Nos encontros.

Willlan Fernandes 4 Juliana Casta Hashimato % Darcy Costa

L

%

No més de julho, a Ouvidoria-Geral mediou

uma série de rodas de conversa com diversas

L]

organizacdes da sociedade civil, usuarios/

usuarios, conselheiros tutelares da capital
e interior e o Nucleos Especializados para
debater temas variados e candentes neste
periodo de enfrentamento a pandemia, como

o auxilio emergencial, violéncia domeéstica,

L Z2
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- N- quinta-feira, dia 2 de julho, membros/as

do Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral
que integram o Grupo de Trabalho que esta

discutindo a atualizacdo do regimento interno

AVANGA 0 do Conselho se reuniram pela segunda vez
PROCESSO DE para analisar a proposta elaborada pelo

conselheiro relator da matéria. Na ocasiao,
APRIMORAMEN- avancou-se nas diretrizes gerais que devem
TO E REVISAO DO guiar a alteracao, como a necessidade de
REGIMENTO previsao quanto a diversidade tematica, com
INTERNO DO paridade de género e racial e na propositura
CONSELHO : de uma arquitetura de governanga que

permita a democratizacdo do Conselho,
CONSULTIVO

mantendo a sua memoadria institucional.

Deliberou-se que uma nova proposta sera
desenhada e discutida pelo GT para a posterior

discussao no pleno do Conselho Consultivo.



OUVIDORIA-GERAL

E CONSELHO

CONSULTIVO
FINALIZAM A

ANALISE E

MANIFESTACAO
SOBRE PLANO DE
ATUACAO DA
DEFENSORIA
PUBLICA

~ A Ouvidoria-Geral protocolou em, 3 de

julho, sua manifestagao no Conselho Superior
sobre os Planos de Atuacdo da Defensoria
Publica para o proximo biénio. A manifestacao
da Ouvidoria foi resultado de uma ampla
articulacdo realizada pelo Grupo de Trabalho
formado por integrantes do Conselho
Consultivo que, como metodologia, além de
analisar as propostas iniciais constantes do
Plano, realizou uma busca ativa a diversos/as
especialistas e representantes da sociedade

civil organizada.

Como resultado, o Grupo de Trabalho recebeu
uma série contribuicbes e sugestoes de
novas as atividades para o alcance das metas

previstas.

--*Em geral, todas as devolutivas foram muito

positivas, reconhecendo o amplo e valioso
trabalho realizado em torno da elaboracédo dos
Planos, os avangos presentes nos documentos

e a valorizacdo do Ciclo de Conferéncias.

Ao final, a Ouvidoria-Geral enviou todas
as sugestoes de atividades propostas pela
sociedade civil organizada para os Nucleos
Especializados e a partir das manifestagdes
e esclarecimentos prestados pelos Nucleos,
a Ouvidoria-Geral elaborou o seu parecer
se manifestando pela aprovagcdao dos
Planos, de acordo com o voto do Relator, o
Terceiro Defensor Geral Gustavo Minatel, e
recomendando, ainda, a incorporagdo das
contribuicdes recebidas pela sociedade
civil que tiveram anuéncia dos Ndcleos, a
vinculagao dos Planos ao processo de criagao
de teses institucionais e o envolvimento dos/

as coordenadores/as das unidades, a partir do

envio de relatérios semestrais.



=, CONSELHO
CONSULTIVO DA ﬁoﬁon
OUVIDORIA-GERAL
FINALIZA O

PARECER SOBRE i"’No dia 07 de julho, o Conselho Consultivo da

O PLANOS DE

ATUACAO DA
DEFENSORIA E
DEBATE O
PROJETO FACES
DA DEFENSORIA

Ouvidoria se reuniu virtualmente para discutir
o projeto Faces da Defensoria, bem como
os Planos de Atuacao da Defensoria Publica,
entre outros pontos. No encontro, houve uma
apresentacao sobre os resultados do grupo
de trabalho que discutiu as contribui¢cdes aos
Planos e com relagdo ao novo projeto, Faces
da Defensoria, o Conselho Consultivo ajustou
algumas propostas para o seu langamento e
maior difusdo do programa. Acordou-se que o
Conselho Consultivo receberd de forma prévia
as recomendagdes de cada edigcao para que
possa contribuir com o seu texto, indicando

sugestoes e complementagdes.



«--» do atendimento de toda a Defensoria Publica

estd relacionada com a ampliagao da coleta

destes dados a nivel institucional. A Ouvidoria

q) OUVIDORIA-
GERAL SE
MANIFESTA PELA
INCLUSAO DOS
QUESITOS DE i
RACA E COR,
ALEM DOS
CAMPOS
IDENTIDADEDE [
GENERO, NOME BB
SOCIAL E

ORIENTACAO

considera essencial para o aprimoramento dos
servicos prestados que a instituigao avance
na construcdao de repositorios e bancos de

dados que gerem informagdes quantitativas

T Com o intuito de possibilitar a sistematizagao s .
e qualitativas sobre o perfil das pessoas que

dados de atendimento a partir de e e n .
dos X buscam a instituicao, os objetos de suas

marcadores étnico-raciais e de género, a o ,
demandas juridicas, bem como, os obstaculos

Quvidoria-Geral se manifestou no Conselho . . . .
vivenciados para a consecugao do acesso a

Superior, bem como solicitou a Coordenagao justica

do Atendimento Inicial Civel, que os
formuldrios de atendimento da Defensoria . S
Nesse sentido, a Quvidoria-Geral se soma ao
Publica passem a constar os quesitos de raga
e cor, além dos campos identidade de género, . N S
e reforcado a importancia destas iniciativas,

nome social e orientacao sexual. . . L
solicitando, assim, que os marcadores étnico-

SEXUAL NOS

raciais e de género sejam incluidos em todos

FORMULARIOS DE
ATENDIMENTO

Estes dados poderao evidenciar, de forma .. . .
P ' os formularios de atendimento da Defensoria

mais preci erfil dos/as usuarios/as da T - L
als precisa, o per Publica de Sao Paulo, possibilitando a

instituicdo, eventuais disparidades de acesso -
NSHIGao, v X geracao de dados abertos, desagregados e

aos servicos, e assim, contribuir para as o . .
wOS/ ’ X anonimizados, a fim de que as politicas de

politicas de melhoria do atendimento e dos . . . .
atendimento sejam aprimoradas, a partir do

servigos prestados pela instituicao. . o .
FOS P P g ajustamento de eventuais disparidades no
acesso aos servigos da instituigao que possam

A QOuvidoria-Geral ja coleta dados com . . .
a vir ser identificados.

Vo e - T B B T > .
estes recortes em seus atendimentos e

NUDDIRe NUDEM, espagosquetémpleiteado
processamentos e considera que a qualificacdo



NOMEACAO DO
NOVO
SUBOUVIDOR DA

UNIDADE DA OUVIDORIA-

GERAL SE
MANIFESTA
SOBRE A
NECESSIDADE DE

INFANCIA E
JUVENTUDE DA
CAPITAL

EFETIVACAO DO
ATENDIMENTO A
MULHERES
VITIMAS DE
VIOLENCIA
DOMESTICA

0 Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral

aprovou a inscricdo enviada pelo Defensor «---#A Ouvidoria-Geral se manifestouno Conselho

Piublico lotado na 4% Defensoria Publica da
unidade Infadncia e Juventude, Guilherme
Feccini Gaona, para exercer a funcdo de
Subouvidor na unidade Infancia e Juventude

da Capital. Sua nomeacao foi publicada no

Diario Oficial no dia 24 de julho de 2020.

Superior sobre a ocorréncia de atuacdao em
dissonancia com a orientacdes institucionais
a respeito do atendimento a mulheres vitimas
de violéncia doméstica, considerando um caso

recebido pelo érgao neste més que evidenciou

©  aauséncia de atendimento para mulheres que
Voooooe o ~\ R Ry - »'  requerem solicitagao de medidas protetivas
em Comarcas que nao possuem atuagao da

Defensoria Publica.

10
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Apos isso, a Ouvidoria-Geral apresentou
a Defensoria Publica Geral, bem como a
Corregedoria-Geral, uma solicitagdo para
que sejam estudadas a adocdo de medidas,
visando a protecdo integral de mulheres
que encontram-se em situagao de violéncia
doméstica,afimdequesegarantaatendimento
juridico e psicossocial a partir do ajuizamento
de medidas protetivas de urgéncia.

Entre as de medidas sugeridas para analise

estao:

1) Efetivagcdo do amplo acesso a
justica as mulheres em situacao de
violéncia doméstica, garantindo, assim,
atendimento integral as mulheres que
procuram a instituicdo em busca de

medidas protetivas de urgéncia;

\

2) Repactuacao e atualizacao dos
termos de convénio com as entidades
conveniadas prestadoras de assisténcia
juridica, a fim de garantir que estas
entidades conveniadas prestem
atendimento juridico as mulheres em
situacdo de violéncia e assim, efetuem
pedidos de medidas protetivas de

urgéencia;

3) Que nao haja o encaminhamento de
mulheres vitimas de violéncia doméstica

as Delegacias;

L e et

\/

4) Atualizacao da lista exemplificativa
dos casos urgentes que podem ser
atendidos durante o periodo de
pandemia, visando a nao exclusdao de
assuntos familiares do catdlogo de
assuntos urgentes, ja que muitos casos
de violéncia direta ou indireta que estao
sendo potencializados neste momento
estdao regulamentado em dispositivos
do Cédigo Civil e/ou outras normativas
relativas ao direito das familia (como
por exemplo, pedidos e a supervisao
de determinadas medidas de protecao,
obtencao de pensao alimenticia, e
outras garantias de protegao de direitos

COmMo acesso a saude, etc.).



OUVIDORIA-GERAL ?-"'No dia 14 de julho, o Defensor Publico Geral,
: PEDE QUE Florisvaldo Fiorentino Junior, se reuniu com
FERRAM ENTAS DE Willian Fernandes, Ouvidor-Geral para discutir
AVALIACAO SEJAM '

o planejamento para atendimentos virtuais e

presenciais.

CONTEMPLADAS ;
SOBRE A A conversa integra o ciclo interno de debates
PROPOSTA e didlogos que esta sendo promovido pela
ORgAMENTARIA . Defensoria Publica Geral, com reunides com

ANUAL Coordenacdes de Regionais, Unidades e

OUVI DORIA Nucleos, associacoes de classe, Corregedoria-
GERAL E g
_______________ : DEFENSORIA Durante o encontro, a Defensoria-Geral
PUBLICA GERAL aprese(:tou ccjljetacljhes dels;e planejamer:jto,
: . respondeu a duvidas e colheu sugestdes dos
S DEBATEM A - o
5 ,  Orgéos para a formatacao final das regras e
RETO MADA DAS diretrizes que irao vigorar.
Considerando o contexto de enfrentamento ATIVI DADES
a pandemia da COVID-19, a Ouvidoria-Geral
PRESENCIAIS

Geral e Ouvidoria-Geral.

se manifestou no Conselho Superior sugerindo
que a pega orcamentaria para o exercicio de
2021 faca a previsdao de aporte para realizagao
de pesquisa de satisfagao do usuario, previsao

de recursos para desenvolvimento de sistema O~

de gerenciamento de manifestacbes de ! :
, . | ST — »[y [}y --------ccc--- »'
usuarios, e reforco do orcamento para o

Servico de Informacao e Orientacdo Remota.

12



OUVIDORIA GERAL
DA DEFENSORIA
PUBLICA DE SAO
PAULO MANIFESTA
SEU REPUDIO AO
POSICIONAMENTO
DESRESPEITOSO A

POPULACAO EM
SITUACAO DE RUA
EXTERNADO PELA
PRIMEIRA DAMA
DO ESTADO DE
SAO PAULO

@G- mmmmmm e, — -

A Ouvidoria Externa da Defensoria Publica
de Sdo Paulo manifesta seu repudio quanto
ao posicionamento desrespeitoso e ofensivo

exposto pela primeira dama do estado de Sao

I\

--* Paulo, Bia Doria, com relagao a populagao

em situacao de rua.

Em um video publicado nas redes sociais,
a primeira dama afirma que ndo é correto
que a sociedade de forma em geral ofereca
apoio - marmita, roupas, etc. - as pessoas em
situacao de rua, afirmando, ainda, que esta
populacdo deve se conscientizar que precisa
sair da rua, visto que “gostam de ficar na
rua” ja que nos abrigos haveria a imposigao

de horarios e responsabilidades.

A Ouvidoria-Geral ressalta que

posicionamentos como estes sao
incompativeis com as responsabilidades de
figuras publicas, as quais devem sempre
estar atentas e comprometidas com a defesa
da dignidade da pessoa humana e a garantia
dos direitos humanos dos grupos em situagao

de vulnerabilidade social.

13

i--=Dessa forma, manifestagdes que partem do

pressuposto que estar na rua consiste em
um atrativo a populagdo em situacdo de
rua apenas reforca um estigma pejorativo e
falacioso a esta populacéo, isentando, ainda,
a responsabilidade do préprio Poder Publico
em garantir condicdes dignas de moradia,
alimentacao adequada e renda a toda
sociedade, uma vez que a auséncia destas
politicas publica faz com que o ndmero de
pessoas em situagao de rua cresca a cada dia

em todo o pais.

Ressalta-se ainda que a gravidade deste

posicionamento se intensifica ainda
mais quando considerado o contexto de
distanciamento social provocado pela
pandemia e todos os seus reflexos e impactos
nos grupos em vulnerabilidade social, em

especial, nas pessoas em situagao de rua.

Dessa forma, a Quvidoria-Geral se soma aos
movimentos em defesa da populacdao em
situacao de rua e manifesta a sua indignacao
aos posicionamentos externados

pela

primeira dama



DADOS MENSAIS:
= JULHO DE 2020

«-----

Estatisticas do atendimento
Julho de 2020 - Atendimen-
tos urgentes, reclamacées e
obstaculos

No més de julho, a Ouvidoria-Geral
registrou 915 atendimentos em trés frentes
de atendimento remoto: e-mail, formulario
eletrénico e e-mail. Destes,aomenos 282 foram
classificados como casos urgentes. No grafico
a seguir, segue o comparativo do volume de

atendimentos, divididos por porta de entrada.

1. Distribuicao dos atendimentos por portas de entrada e casos urgentes
Julho/2020

E-mail

Formulario

23

Telefane

Total de atendimentos destacados em verde. Situagdes urgentes destacadas em lilas.

----»Em relacao as cartas, o atendimento remoto

O

impactou significativamente a recepgao e o
tratamento de correspondéncias enviadas por
pessoas presas. Desde abril, deixaram de ser
tratadas na Ouvidoria cartas com conteldo
de reclamacgdes e/ou pedidos de informacdes
enderecadas a Defensoria Publica. Relatos
sobre a dificuldades com relacdo ao envio

de de

pessoas presas, aliado as auséncias de

correspondéncias digitalizadas
noticias a respeito de um fluxo especifico
para a coleta e o encaminhamento de cartas

fisicas, apontam a necessidade de que seja

@

-

O

confeccionado com wurgéncia um plano
de trabalho para a retomado do fluxo das
correspondéncias nos formatos fisico e digital.
Do total de 915 atendimentos, apenas
187 apresentavam conteldos préprios a
Ouvidoria. Quase 80% diziam respeito a busca
por informacdes por servigcos da Defensoria,
Departamentos(AssessoriaCriminal, Assessoria
de Convénios e Departamento de Recursos
Humanos), Nucleos Especializados e/ou érgaos

externos(330registros) e buscaporinformacdes

sobre auxilio emergencial (398 registros)



Destaque, pelo segundo més consecutivo, para o niumero elevado de pessoas em busca do auxilio emergencial, demanda de competéncia da Justica Federal.

2. Classificacao dos atendimentos por instituicdes ou orgaos competentes
Julho/2020

Servicos da
Quvidoria
(reclamacgao, elogio 18/

e sugestao)

Servicos da
Defensoria,
Departamentos,
Mucleos elou
orgaos externos

Informacdes sobre
auxilio emergencial

200 300

Se por um lado a opgao pela restricado do atendimento a casos urgentes mostrou-se alinhada a politica de isolamento social, por outro,

verifica-se a necessidade de intensificar esforcos no sentido de evitar que os destinatdrios dos servicos sofram eventuais prejuizos.



Os atendimentos listados como urgentes mais recorrentes no periodo disseram respeito a: (a) penas, progressao, livramento condicional, indulto ou comutacao,

(b) satde, medicamento, internagao, transferéncia hospitalar etc., (c) mandados urgentes (ex: prazo imediato para desocupar imével ou bloqueio de conta

bancaria) e (d) violéncia doméstica.

3. Classificacao dos atendimentos urgentes
Julho/2020

@ Incluidos na lista de casos urgentes da
Defensoria

® ldentificados como urgentes pela
Quvidoria

Relativamente aos casos identificados como urgentes pela Ouvidoria, mas ainda néo classificados como urgentes pela Defensoria na sua lista exemplificativa,

os destaques ficaram com situa¢des que envolveram: (a) alimentos de crianca ou adolescentes, gravidicos e honorarios, (b) prazo processual ou recursal, (c)

tutela coletiva preventiva Covid (moradia, saude, carceréria e infracional etc.) e que apresentavam risco a vida.

Dentre as manifestagbes com tematicas relacionadas a Ouvidoria, confirmou-se a prevaléncia das reclamacoes, conforme detalhado a seguir.

16



Os registros indicaram aumento no nimero de reclamag¢des motivadas por whatsapp sem resposta mesmo apds o periodo de 24 horas e/ou falta de contato
telefénico para o andamento e/ou informacdes processuais. A questao fica ainda mais grave quando considerado o perfil do publico: pessoas ou familiares de

pessoas em restricdo de liberdade em busca de informagdes sobre o processo ou sobre como obter progressao de regime..

4. Classificacao das reclamacgdes mais recorrentes
Julho/2020

Urgéncia ndo
considerada

Dificuldade em enviar 0s
documentos

Dificuldade para
preencher o formulario

Whatsapp sem resposta
apos o pericdo de 24
horas

Falta de informagdes
sobre canais de
atendimento

Medida juridica ou
administrativa ndo —
proposta

Falta de contato
telefénico apos primeiro —
contato

0 25 a0 75 100

17



Quanto aos principais obstaculos enfrentados, corroborando o dado anterior, 256 ocorréncias diziam respeito a falta de informacgdes sobre canais de atendimento,
enquanto 68 traziam conteudo de falta de contato telefonico apds primeiro contato ou ja com processo proposto, ou para troca de advogado/a ou andamento/
informacdes processuais. As manifestacdes reforcam a urgéncia de que sejam disponibilizadas aos/as usuarios/as plataformas de atendimento mais acessiveis,

diversificadas e descentralizadas e que privilegiem o contato humano ao invés de mecanismos digitais

0. Classificacdo dos obstaculos mais recorrentes
Julho/2020

Falta de contato
telefbnico apos -
primeiro contato

Falta de
informacoes sobre
canais de
atendimento
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