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APRESENTACAO

A Ouvidoria-Geral da Defensoria PuUblica do Estado de Sao Paulo, canal
qualificado de escuta da sociedade, tem a missao de identificar desafios
enfrentados pelos/as usudrios/as no acesso aos servicos da instituicao,
contribuindo para seu aprimoramento. O atendimento virtual, implementado
durante a pandemia de Covid-19 e mantido até hoje, representou um
importante avanco na ampliacao do acesso a Defensoria Publica do Estado de
Sao Paulo (DPESP), especialmente no contexto em que se apresentava como
solucao ao distanciamento social imposto pela emergéncia sanitaria.

Retomada a rotina e o0s servicos presenciais, verificou-se a importancia da
permanéncia e fortalecimento da capacidade da Defensoria Publica em
atender virtualmente. Entretanto, tal formato também apresenta desafios que
impactam, em especial, as popula¢cdes mais vulnerabilizadas.

A Ouvidoria-Geral e o seu Conselho Consultivo, formado por 27 integrantes da
sociedade civil organizada, tém acompanhado de perto, desde 2020, todos os
avancos do atendimento virtual oferecido pela instituicdo, e aproveita a
oportunidade para saudar o esforco e abertura da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo para as sugestdes de aprimoramento aos sistemas de
atendimento virtual, como por exemplo, a incorporacao em seu atendimento,
por sugestao da Ouvidoria-Geral, do aplicativo de mensageria Whatsapp, como
maneira de democratizar e facilitar a comunicacdo com o/a usuario/a, ja
habituados/as com a interface do aplicativo.

Ainda assim, os dados de reclamacao que chegam a Ouvidoria-Geral,
permitem concluir que ha desafios a serem enfrentados no que se refere aos
fluxos de agendamento (seja pela central de teleagendamento gratuito ou
pelo site da Defensoria) e de atendimento virtual (pelo Whatsapp ou
Rocketchat). Nesse sentido, o tema do atendimento virtual é recorrente nas
discussdes e reflexdes do Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral e foi
pautado em algumas oportunidades e recomendacdes da Ouvidoria e do
Conselho Consultivo, considerando distintas especificidades tematicas:



e« Em junho de 2023, a Ouvidoria encaminhou a Administracao

Superior, oficio que tratava dos desafios e obstaculos no
agendamento e atendimento de demandas coletivas
relacionadas a moradia. Nesse oficio, Ouvidoria e seu Conselho
Consultivo apresentaram desafios relacionados ao letramento
digital e dificuldade de acesso a sinal telefénico e de internet
nas comunidades para realizar o agendamento por meio das
ferramentas virtuais, aumentando sobremaneira o desafio de
agendamento para pautas coletivas, relatos esses que foram
trazidos a Ouvidoria pelo movimento de moradia

Em maio de 2023, a Ouvidoria, em conjunto com integrantes
da AFAPE (Associacao de Familiares e Amigos de Presos e
Egressos Prisionais), apresentaram a Coordenacao de
Tecnologia da Informacao (CGIl) e a Assessoria de Qualidade do
Atendimento (AQA) os principais problemas enfrentados pelos
familiares de pessoas privadas de liberdade para efetuar
agendamentos para atendimento criminal. Dentre eles estao a
dificuldade de familiares em fornecer as informacdes
solicitadas pelo sistema ou pelo atendente da Central
Telefédnica da DPESP, a necessidade de maior capacitagcao dos
atendentes da Central para compreender as demandas
trazidas e agendar corretamente o atendimento e o desafio de
agendamento quando se tem demandas relacionadas a mais
de um processo.

Em 2022, ja ao final da pandemia, e partindo da premissa de
gue o publico atendido pela Defensoria busca prioritariamente
estabelecer uma relacao de confianca e precisa ter facilitada a
sua comunicacao com a Defensoria, o Conselho Consultivo da
OQOuvidoria elaborou manifestacao, enviada a Administracao
Superior, no sentido de sugerir que as unidades da Defensoria
permanecessem abertas e acolhendo usuarios e usuarias que
pudessem ter dificuldades com os canais digitais ou mesmo
telefénico.
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A atuacao do Conselho Consultivo se ampara tanto nas demandas sociais
quanto nos dados de manifestacdes que chegam a Ouvidoria. No ano
passado, 22% das reclamacdes feitas ao orgao foram classificadas como
relativas ao agendamento/atendimento virtual, e englobam indisponibilidade
do sistema DEFI (agendamento via site) para agendamento de atendimentos
ou outras falhas tecnoldgicas ou barreiras do sistema que dificultaram o
agendamento regular de atendimento, demora para a/o responsavel pelo
atendimento responder, dificuldade no manejo da tecnologia, encerramento
do atendimento em tempo exiguo e interrupcao do atendimento por
problemas de conexao.

O presente documento reldne relatos de usudrios/as e dados da Ouvidoria-
Geral para diagnosticar as dificuldades encontradas nesse modelo de
atendimento, com foco nas barreiras de acesso e na qualidade do servico
prestado. Além disso, dando continuidade a uma perspectiva dialdgica e
propositiva que tem sido marcas da gestao da Ouvidoria, o relatdrio traz uma
série de propostas visando a contribuir com a qualificacao do atendimento e
garantia do acesso a justica.

Os desdafios relatados dividem-se em trés principais categorias:

1.Dificuldades nos agendamentos;
2.Desafios antes do inicio do atendimento e;
3.Problemas ocorridos durante o atendimento.

A primeira categoria aborda desafios com relacdo ao cenario de exclusao
digital, letramento juridico, entre outros pontos que impactam a experiéncia
do agendamento realizado pelo/a usudrio/a da Defensoria Publica. O segundo
ponto envolve obstaculos como letramento digital, falhas na comunicacao
sobre o acesso e dificuldades técnicas, que impedem que o/a usuario/a
ingresse na conversa com a Defensoria. Ja a terceira categoria inclui relatos e
problemas relacionados a questdes ocorridas durante o atendimento, como
exigéncias de respostas rapidas apds longos tempos de espera, pedidos
repetitivos de documentos ja enviados e encerramentos abruptos do
atendimento sem justificativa, gerando frustracdao e impacto negativo no
acesso a justica.

>

QUVIDORIA

DEFENSCRIA PUBLICA DE 5P 6



D@,

Diante desse cenario, este documento apresenta sugestdes para minimizar
esses problemas e garantir maior efetividade ao atendimento digital, com o
objetivo de garantir de maneira efetiva o acesso a justica pelos/as
usuarios/as da Defensoria Publica. Entre as propostas para tornar o
atendimento virtual mais acessivel e eficiente, destacam-se medidas
simples, como informar o tempo aproximado de espera, o prazo para envio
de documentos e a antecedéncia para encerramento da conversa por
inatividade. Ao final do presente relatdrio, no ANEXO 1, estao compiladas
todas as recomendacodes apresentadas ao longo do documento.

A Ouvidoria-Geral apresenta este documento com a finalidade de contribuir
com as reflexdes institucionais a respeito de sua atividade e especialmente
como instrumento para apoiar a implementacao de medidas que
potencializem o atendimento virtual como ferramenta de ampliacdo do
acesso a justica, corrigindo falhas e adequando o formato as necessidades
dos/as usuérios da Defensoria Publica.

<
5
9
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I.CONTEXTO DA VIRTUALIZAGCAOE A

CENTRALIDADE DO ATENDIMENTO
PRESENCIAL

Com a pandemia do Covid-19, o atendimento da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, que ocorria antes majoritariamente no formato
presencial, isto €, com funcionamento no modelo “portas abertas” para
agendamento e com atendimento presencial, precisou se adequar a nova
realidade de distanciamento social, impondo a instituicao a implementacao
e aprimorando do seu atendimento virtual, que antes era residual.

A partir da rapida e fundamental adaptacao realizada pela Defensoria
PuUblica nesse processo, foi constatado que o agendamento e o atendimento
virtual trouxeram diversos beneficios a populacdao usuaria e a instituicao,
reduzindo tempo e custos de deslocamento e ampliando as possibilidades
de atendimento, especialmente no contexto de isolamento social.

Por outro, o atendimento remoto também acabou impondo barreiras ao
atendimento das camadas mais vulnerabilizadas da populacao, ja que além
de n&o serem ferramentas acessadas equanimemente por todos/as
(havendo diferentes niveis de letramento tecnoldégico entre os/as
atendidos/as pela Defensoria Publica), a comunicacdo escrita pode
apresentar limites que impactam a compreensao de informacdes, o que
pode representar por si s6 uma barreira, dificultando o acesso a informacao
e o atendimento de qualidade. Neste ponto, importante salientar que a
maior parte dos atendimentos virtuais realizados pela Defensoria paulista
acontece via chat/whatsapp por meio da linguagem escrita.

O relatdério Conectividade significativa e competéncias digitais[l]
apresentado a partir dos dados da pesquisa TIC Domicilios revela que
género, idade, infraestrutura municipal e a disparidade econdmica sao
elementos que influenciam na chamada “conectividade significativa”, que é
um indice composto por informacdes relacionadas:

»»> i) acessibilidade financeira, que examina o custo para permanecer
conectado;

>>> (ii) acesso a equipamentos, que avalia se os individuos possuem os
dispositivos apropriados para suas necessidades;

>>> (iii) qualidade da conexdo, que avalia a estabilidade e a velocidade das
conexodes a Internet; e

>»> (iv) ambientes de uso, que analisa a frequéncia e os locais de uso da Internet.

[1] https://cetic.br/pt/oublicacao/ano-xvi-n-3-conectividade-significativa-e-competencias- ’P
digitais/ QUoRA 8
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O relatdrio revela que apenas 17% das mulheres (frente a 28% dos homens)
tém uma conectividade significativa, além disso, “enquanto os individuos mais
velhos enfrentam maior exclusao, uma grande proporcao de jovens brasileiros
também enfrenta condi¢cdes precarias de conectividade”.

Importante destacar que, de acordo com a pesquisa de satisfacao realizada
em 2022, pela Ouvidoria Geral, verificou-se que a maior parte do publico
atendido pela Defensoria € de mulheres (77% das entrevistadas), sendo 55%
delas mulheres negras.

PERFIL DOS/AS USUARIOS/AS POR GENERO EM %

Mulheres @ Homens
80

60
40

20

77% 33%

e
e
e
LR R K

DO TOTAL DE MULHERES, 55%
SAO MULHERES CISGENERO
NEGRAS

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral,
Pesquisa de Satisfagdo 2022..
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Em termos de renda, os dados ficam ainda mais gritantes: o relatorio sobre
conectividade revela que “83% dos mais ricos tém conectividade significativa,
em comparacao com apenas 1% dos mais pobres”. No contexto da Defensoria,
observa-se na referida pesquisa de satisfacao realizada pela Ouvidoria que
mais da metade de seu publico (55,5%) tinha rendimento familiar de até um

salario-minimo.

RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR MENSAL EM%

29 6% COM RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR DE
’ 1A 2 SALARIOS MINIMOS
12 60/ COM RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR DE
5 5 50/ 9D /O 5p35n1hRI0S MiNIMOS
O/  COMRENDIMENTO MEDIO FAMILIAR
9 /O 2,3%

COM RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR DE ATE ACIMA DE 3 SALARIOS
1 SALARIO MINIMO

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, Pesquisa de Satisfagcdo 2022..

Os referidos dados precisam ser um ponto de atencao para a Defensoria
Publica, ja que grande parte do seu publico usuario figura entre as categorias
de pessoas mais excluidas digitalmente.

Além disso, outros dados mapeados pela Ouvidoria-Geral, realizados no
ambito do Projeto Ouvidoria Itinerante e que foca em entrevistas e
levantamento de dados de pessoas que se encontram no atendimento
presencial da Defensoria, também apontam para os desafios elencados
acima. Por exemplo, menos da metade do universo de entrevistados (45%)
tinha completado o ensino médio ou superior. Quando analisamos a
escolaridade dos idosos/as que foram entrevistados, eles representam 20%
do publico entrevistado, esse numero cai para 31%.

45% dos/as  entrevistados/as
completaram ensino médio ou
superior

20% dos/as  entrevistados/as
idosos/as,completaram ensino
médio ou superior

10
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Esses nUmeros de exclusdo digital, relacionados ao perfil de usudarios/as da
Defensoria, confirmados pelas pesquisas do Ouvidoria Itinerante,
corroboram, conforme sera exposto no documento, os desafios que alguns
segmentos de nossos/as usuarios/as enfrentam no atendimento digital.

E, valendo-se novamente das informacdes obtidas

através da pesquisa de satisfacao, ressalta-se que -
ela é relevadora sobre a preferéncia dos/as a o
usudrios/as em relacdo a modalidade de N -
atendimento. Quando questionados sobre o % E Y ’

a
formato mais adequado para atendimento, a =S w\\w -
Wi o
maioria prefere o atendimento realizado anr ;\
resencialmente, com 52% do total dos bﬂmg >
P . N . , mos 9
entrevistados preferéncia mantida também al £ ~

quando realizado o recorte de género, conforme
aponta a tabela abaixo:

PREFERENCIA DE FORMATO DE ATENDIMENTO POR GENERO, EM %

@® Homem CIS Mulher CIS
Presencial
55%
Virtual
17%
I -
Misto (perfil)
27%
] -
Nao sabe
1%
0 10 20 30 40 50 60

Reforcando a importancia do atendimento presencial, quando perguntado, no
ambito do Ouvidoria Itinerante, qual formato de atendimento as pessoas
consideravam mais adequado, dentre as diversas opc¢des, sobressaiu-se, com
72%, o atendimento presencial. O atendimento virtual foi a preferéncia
exclusiva de apenas 2% dos entrevistados, conforme pode ser observado no

grafico abaixo:
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AVALIACAO DOS/AS USUARIOS/AS SOBRE A FORMATO DE
ATENDIMENTO MAIS ADEQUADA EM %

4.5% 27%
5.4%

Atendimento Presencial 17.1%

Misto de Acordo com a
necessidade do/a usudrio/a
Nao sei

Atendimento Virtual

® Nao se enquadra

70.3%

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, Projeto Ouvidoria Itinerante.

Paradolxalmente, quando perguntados/as se o atendimento em algum
momento foi realizado presencialmente, a maioria absoluta informou, na data
da pesquisa, que o0s seus atendimentos haviam sido apenas no formato
virtual, vejamos:

EM ALGUM MOMENTO SEU ATENDIENTO FOI PRESENCIAL?

Apenas atendimento
presencial

74%

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, Pesquisa de Satisfagdo 2022.

®)
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Igualmente, verifica-se que tal preferéncia pelo atendimento presencial nao é
retratada pelos dados referentes ao tipo de atendimento realizado. Através de
uma pedido de acesso a informacao, feito pela organizacao Transparéncia
Brasil, foi possivel verificar que entre janeiro e novembro de 2024, os
atendimentos se dividiram da seguinte forma:

50 60/ de atendimentos de atendimentos
} (0] presenciais virtuais

Fonte: Dados da Defensoria Publica, obtidos via LAl e elaborados pela Transparéncia Brasil.

Por fim, a pesquisa também mapeou o instrumento utilizado pelos usuarios e
as usuarias para adentrar nestes atendimentos. A maioria (67%) se utilizaram
de smartphones conectados a internet e 20% informou ter utilizado o
computador. Vale pontuar que os aparelhos de smartphone apresentam
dificuldade usabilidade prejudicada do sistema de assistente virtual da
Defensoria Publica, o qual utiliza-se da linguagem escrita

::Portal DEFi

¥ Ol4 Daiane Aparecida Da Costa

6 70/ dos/as entrevistados/as utilizaram
(0

smartphones conectados a internet.

Ha, no entanto, particularidades regionais em relagcdo a cada uma das
unidades da Defensoria, que fazem com que os/as usudrios/as e a propria
unidade se adaptem mais ou menos a essas ferramentas de atendimento
remoto. A titulo de exemplo, vale mencionar que a Ouvidoria-Geral observou,
no bojo do projeto Ouvidoria Itinerante, que algumas unidades da Defensoria,
ao notarem que a populacdao da regiao apresentava baixa aderéncia ao
atendimento e agendamento remotos (via DEFi/site e central telefénica/0800),
adaptaram-se e se organizaram para realizar agendamentos e atendimentos
prioritariamente presenciais.

C 2
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O grafico a seguir respalda numericamente o exemplo acima, ao demonstrar
que, nas pesquisas realizadas no Ouvidoria Itinerante, que reflete o
funcionamento presencial das unidades (ja que é realizada com usuérios/as

gue estao nas Unidades), e que, em sua maioria, foi realizado em unidades fora
da capital, a maioria dos atendimentos foi agendado presencialmente.

’ néo me recordo 2%

N
7

19%
usei o atendimento virtual ( DEFI) servico de atendimento virtual (o]

o,
liguei para o numero 0880 773 4340 22 /O

O,
realizei o agendamento presencialmente 57 (o]

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, projeto Ouvidoria Itinerante.

Da mesma forma, observou-se que algumas unidades buscam a resolucao da
demanda do/a usuario/a em seu primeiro contato, ainda que sem
agendamento, como estratégia para garantir maior fluidez a fila de
agendamentos e satisfacdo do/a usuério/a, especialmente quando é possivel a
solucao do caso.

Diante dos dados sobre exclusao digital, que se revelam particularmente
graves entre as populacdes mais vulnerabilizadas e que justamente mais
precisam do atendimento da Defensoria Publica, e também diante do
entendimento que o atendimento virtual pode ser aprimorado e precisa ser
objeto de constante reflexao, a Ouvidoria-Geral reafirma a importancia de que
o0 atendimento da Defensoria Publica seja pensado a partir da centralidade do
atendimento presencial, sendo o atendimento remoto entendido como uma
ferramenta para ampliar o acesso a justica e nunca utilizado para a sua
limitacao.

14
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1I.LACESSO A JUSTICA E FERRAMENTAS
VIRTUAIS

O atendimento virtual foi implementado durante a Pandemia Covid-19, a fim
de adaptar o atendimento da Defensoria Publica as novas determinacdes do
Poder Judiciadrio. A época, a criacdo do atendimento virtual representou um
importante passo na garantia dos/as usudarios/as ao acesso a Defensoria e
assim, por consequéncia, na garantia de seus direitos do acesso a justica. Hoje,
em 2025, passados 3 anos do fim da pandemia, e tendo sido dada
continuidade ao uso do atendimento virtual, ja é possivel observar alguns
desafios estruturais em sua adoc¢ao por uma instituicao pubica voltada ao
atendimento das camadas mais vulnerabilizadas da populagao paulista.

O presente documento apresenta e detalha, com base em informacdes e
relatos apresentados pelos/as usudrios/as a Ouvidoria-Geral da Defensoria
Publica, os desafios impostos pelo meio digital ao atendimento realizado pela
Defensoria Publica do Estado de S3ao Paulo. Nota-se, enquanto nota
metodoldégica, que a Ouvidoria tem acesso apenas ao relato do/a usudrio/a
sobre o atendimento, sem, no entanto, acessar o histdérico da conversa tida
entre usuario/a e atendente.

Glossdrio das ferramentas utilizadas na Defensoria
Publica para a interacdo virtual:

DEFi: é o nome do assistente virtual de agendamento da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. Localizado no site da
instituicao, € por meio dele que os usuarios e as usuarias
apresentam suas demandas e, a partir disso, sao agendados para
a Defensoria.

Rocketchat: ¢ a plataforma de teleatendimento da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo e que gerencia a troca de
mensagens, documentos e arquivos dos atendimentos. Essa
plataforma é utilizada internamente para os atendimentos. Ja a
populacao usuaria pode escolher utilizar a interface do whatsapp
ou do rockchat, acessando um link enviado pela Defensoria.
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WhatsApp: ¢ o aplicativo e interface de comunicacao
utilizado pelos usuarios e usuarias, para realizarem seus
atendimentos na Defensoria. Alternativamente, o usuario
pode se utilizar do link fornecido por e-mail e conversar

diretamente pelo Rockechat. O usuario escolhe a opc¢ao

desejada.

DADOS GERAIS DA OUVIDORIA

Em 2024, do total de atendimentos da Ouvidoria-Geral, 27% resultaram em
manifestacdes formais, as demais, tratava-se de solicitagcdes relacionada a
informacdes sobre os canais de atendimento da Defensoria Publica, tanto
para estabelecer o primeiro contato com as Unidades, acompanhar
atendimentos em andamento ou resolver dificuldades no contato com
advogadas/os conveniadas/os.

Dessas manifestacdes sobre os servicos da Defensoria Publica, 97% se

referiam a reclamacdes, 3% elogios e 1% sugestao, conforme apresenta o
grafico abaixo.

DIVISAO DAS MANIFESTACOES FEITAS A OUVIDORIA POR TIPO EM % (2024)

3% 1%

Reclamacgao
Elogio

@® Sugestao
96%

Fonte: Dados da Quvidoria-Geral, 2024.

®)
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Na avaliacao de conteudo dessas reclamacdes, verificou-se que aqueles
referentes a problemas com o atendimento digital representam 19% do total
de reclamacdes.

Quando analisado mais detidamente os casos apresentados a Ouvidoria, 89%
das reclamacdes relacionadas ao atendimento digital foram sobre falta de
interacao entre as partes. Destaca-se que a Ouvidoria nem sempre tem
acesso as informacdes que permitam identificar onde ocorreu a falha, se no
manejo da ferramenta pelo/a usuario/a, na atuacdo do profissional da
Defensoria Publica ou na queda de sinal/qualidade da internet.

Os demais assuntos das reclamacodes relacionadas ao atendimento virtual se
referem a assimetria entre as partes e o atendimento prolongado que,
embora sejam assuntos diferentes, se referem a desafios estabelecidos a
partir da interacdo entre quem atende e os/as usuérios/as, conforme dados
do grafico abaixo:

DISTRIBUICAO DOS TEMAS DAS RECLAMACOES RELACIONADAS
AO ATENDIMENTO VIRTUAL DA DEFENSORIA EM %

5%
6%

Assimelria entre as partes
( nos casos que ha pouco 5

envio de documentos)
-~ ®
o/

Atendimento Prolongado

Nao houve interagdo entre

as partes 89%

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, 2024.
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Dentre os/as usudrios/as que apresentaram reclamacdes referentes aos
canais virtuais, verifica-se a expressiva presenca de mulheres e moradores da
capital e se destaca que 12% dos reclamantes eram pessoas idosas e 16%
declararam possuir algum tipo de deficiéncia. Esses publicos demandam
especial atencao em relacdao ao atendimento, considerando suas
especificidades, conforme mais bem aprofundado no item 5.
Interseccionalidades e grupos em especial vulnerabilidade: da comunicagao
escrita e a necessidade de fluxos especializados do presente relatdrio.

Q¥ OT@) @) €@ ¥ K@) e ¢

A - PROBLEMAS RELACIONADOS A
QUESTOES ANTERIORES AO INICIO DO
ATENDIMENTO

A 1 PRIMEIRO CONTATO COM A DEFENSORIA
e e pUBLICA: O AGENDAMENTO

Atualmente, em geral, o primeiro contato da populagdo usuaria com a
Defensoria PuUblica ocorre na etapa de agendamento do atendimento. Seja
a0 comparecer presencialmente na unidade, seja buscando os canais para
contato, a primeira etapa para ser atendido/a é realizar o agendamento.

Importante resgatar que o agendamento pode ser realizado, em geral,
através de trés canais: via site (DEFi), central de teleagendamento gratuita
(0O800) ou presencialmente. Entretanto, dados obtidos pela Ouvidoria, no
ambito da pesquisa de satisfacao de 2022, evidenciam que grande parte dos
agendamentos sao realizados pelos canais digitais ou telefénicos, conforme
se observa no grafico abaixo:
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CANAL DE AGENDAMENTOS EM 7%

2% 2%
8%

Usei DEFi

Liguei para o numero
0880 773 4340

@ Realizei o agendamento
presencialmente

Nao me recordo

88%

Fonte: Dados da Ouvidoria-Geral, Pesquisa de Satisfagdo 2022.

Nesse sentido, considerando ser etapa imprescindivel para que, em regra,
os/as usudrios/as recebam orientacdo e atendimento juridico, faz-se
fundamental que a etapa de agendamento seja simples e nao represente uma
barreira de acesso do/a usuario/a & Defensoria Publica. A partir dessa
preocupacao, a Ouvidoria mapeou alguns obstaculos deste primeiro momento
e que merecem ser devidamente sanados. Abaixo separamos as principais
categorias de problemas identificados:

11 DESAFIOS RELACIONADOS AS |INFORMACOES
® NECESSARIAS AO AGENDAMENTO

A Ouvidoria reconhece os avanc¢os adotados pelo DEFi (assistente de
agendamento virtual presente no site) para qualificar a capacidade de
agendamento da ferramenta e reconhece a complexidade para construcao de
um sistema que dé conta das inUumeras demandas que chegam até a
Defensoria Publica. Diante de tal complexidade, € natural que os esforcos
para aprimoramento das ferramentas digitais sejam perenes e constantes. E
nesse sentido que a Ouvidoria apresenta os desafios abaixo.

.
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Verifica-se que o assistente virtual apresenta perguntas que podem se tornar
obstaculos para a conclusao do agendamento. Por exemplo, a exigéncia do
CPF, torna impossivel a continuidade da interacao virtual para qualquer
pessoa gue nao O saiba, caso comum entre pessoas que perderam este
documento e/ou ndo sabem o numero, ou ainda pessoa imigrante. O ndo
fornecimento do CPF ou a indicagcao das op¢des “nao sei”, “nao tenho” ou
outro texto impossibilitam a continuidade deste agendamento.

No caso do CEP, se houver alguma inconsisténcia na informacao, o sistema
retorna posteriormente, solicitando o ajuste. Caso o erro persista, ou seja, se
o/a usuario/a ndo colocar um CEP vélido, seu agendamento ndo se conclui.

Essa sistematica pode ser prejudicial a pessoas que tenham perdido
documentos ou 0 acesso a eles, como pessoas vitimas de violéncia de género
Ou pessoas gue tenham sido furtadas, pessoas que sofreram despejo forcado
ou que tenham dificuldade em té-los a disposicao no momento da marcacgao
de seus atendimentos, além do desafio para as pessoas em situacao de rua.

Embora tal limitacdo atinja puUblicos especificos e ndo a totalidade dos/as
usuarios/as, é importante refletir sobre o fato de que o publico afetado é
precisamente aquele que pode estar em maior situacao de vulnerabilidade de
modo que € preciso garantir ferramentas no agendamento e atendimento
que contemplem os potenciais cenarios de falha, especialmente se sao
recorrentes ou intimamente relacionados com o tipo de publico atendimento
pela Defensoria Publica. A referida dinamica esta ilustrada, a titulo de
exemplo, no teste realizado pela Ouvidoria, conforme prints de tela:

i e =8 dacier
ke foaTe B s rER Bkl

F3 . 4 e gertibeTa o CEP &b sk
§ P il 1 Mg BRI e GeTvibeda o CEP de §ud redkibadie

) Estou em situsClo de nus
il BEl

mas eu ndko sel E L el e o genlbeza o CEP de sul prakebndie

DO0000

e

b ot |
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Por fim, destaca-se que o numero de telefone e e-mail também sao itens
obrigatdrios para que o/a usudario/a realize o agendamento. Embora
entendamos que eles sdo utilizados como meio de contato com usudrios/as
para a realizacao do atendimento virtual, sugere-se outra abordagem nos

casos em que O sistema identifique a auséncia dessas informacdes,
especialmente em um contexto de vulnerabilidade.

Diante das auséncias de informacdes consideradas essenciais para o
agendamento, sugere-se que as pessoas sejam agendadas para um
atendimento presencial quando as informacdes poderdao ser coletadas ou
suas auséncias justificadas, o que podera evitar que a etapa de agendamento
consista em uma barreira de acesso ao atendimento.

Outra forma alternativa que a Ouvidoria vislumbra para a efetivacao do
agendamento nestes casos, seria o direcionamento para o canal de
agendamento via central de teleagendamento telefénico. Atualmente, o
assistente virtual DEFi ndao informa automaticamente a populagao sobre esse
importante canal de agendamento.

1.2 AGENDAMENTO DISTANTE

E sabido que um importante desafio enfrentado pelas coordenacdes das
unidades, e mais recentemente, em conjunto com o0s assistentes técnicos que
atuam no atendimento, € o controle e manejo da agenda de atendimento.
Diante da centralidade do agendamento como instrumento para, inclusive,
apoiar a organizacao das unidades, o monitoramento e a gestao da agenda se
tornam duas das tarefas mais relevantes para garantir gue os/as usudarios/as
tenham o mais rapido acesso a Defensoria Publica.

E significativo o nimero de usuéarios que buscam a Ouvidoria com reclamacéio
relacionada ao agendamento distante em casos emergenciais e, neste sentido,
quase 10% dos usudrios/as expressam diretamente insatisfacido com o
agendamento/atendimento distante, segundo dados de reclamacdes
enderecadas a esta Ouvidoria. Importante ressaltar que grande parte dos
casos estdo no rol de casos urgentes previstos pelas normativas da Defensoria
Publica que determinam o atendimento em até 48h, que sera mais bem
desenvolvido no item abaixo.
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Em geral o processamento da manifestacao pela Ouvidoria é suficiente para
ajustar casos em que houve equivoco e o0 agendamento é antecipado,
atendendo a demanda do/a usudrio/a. Entretanto, duas perspectivas
preocupam a Ouvidoria no que tange aos agendamentos distantes:

(i) a auséncia de padrdo nas unidades da Defensoria
Publica, garantindo que o/a usuario/a saiba qual é o
prazo maximo razoavel ou médio de espera para ser
atendido/a, tanto para os casos urgentes ou nao
urgentes;

(ii) reagendamentos repetitivos referentes a busca por
atendimentos que demoram a se efetivar.

A auséncia de comunicados externos € norma gue regulamente o prazo
razoadvel de espera para ser atendido/a na Defensoria PUblica, para além dos
Casos urgentes, acaba por gerar situacdes desiguais a depender da unidade
da Defensoria Publica que o/a usuério/a busca.

Além disso, a necessidade de se comunicar de forma clara e objetiva o tempo
razoavel de espera entre o agendamento e atendimento pode dar maior
seguranca aos/as usuarios/as, evitando inclusive o acionamento da Ouvidoria
em casos que estaria dentro do prazo razoavel.

Em relacao aos agendamentos repetitivos, verificou-se que o assistente
virtual ndo carrega histdrico dos usuarios/as, o que ndo lhe permite perceber
as eventuais tentativas frustradas, quando eles/as ja realizaram
agendamentos anteriores, mas nao conseguiram ser atendidos por motivos
alheios, que podem ter ocorrido por falhas tecnolégicas ou dificuldade no
manuseio, por exemplo, acarretando sucessivos reagendamentos e
estendendo o tempo de espera para a efetivagao do atendimento.
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13 DIFICULDADE DOS SISTEMAS PARA IDENTIFICACAO DE
e CASOS URGENTES OU DEMANDAS COLETIVAS

Uma das principais preocupacodes da Ouvidoria em relacdao aos desafios para
0 agendamento no site via DEFIi, que também por vezes se repete pelo
atendimento telefénico do teleagendamento, é a dificuldade do sistema para
distinguir a sensibilidade e/ou urgéncia dos casos para garantir
agendamentos emergenciais ou em data mais proxima.

E sabido que situacdes como pedidos de medida protetiva para vitimas de
violéncia doméstica, pedidos de liberdade de pessoas presas em flagrante, ou
outros casos que precisem ser atendidos de maneira célere, sob pena de
prejuizo grave ou dificil reparacao, sao tratados como urgentes na Defensoria
Publica. Considerando o Comunicado conjunto da Corregedoria-Geral, 2% e 3°
Subdefensorias e Assessoria da Qualidade emitido no dia 29/10/2020 sobre
ferramentas remotas de atendimento e assistente virtual, casos urgentes
devem ser agendados para atendimento dentro do prazo de 48 horas.[2]

As situacdes urgentes apresentam, portanto, desafios na perspectiva do
agendamento. A primeira diz respeito a capacidade dos sistemas captarem a
urgéncia, uma vez qQue para a populagcao usuadria nem sempre € facil
identificar a situacao ou demanda juridica, isto €, € comum que a pessoa que
busca o atendimento nao seja capaz de indicar as opc¢des que levam ao
agendamento urgente.

A segunda questao diz respeito aos mecanismos previstos para garantir que
a urgéncia seja considerada durante toda a jornada da pessoa em relagao a
guestao urgente apresentada. Um terceiro desafio se relaciona a propria
compreensao sobre a urgéncia, considerando a vasta possibilidades de
violacao de direitos ou situacdes que possam demandar atuacao célere,
como questdes relacionadas a saude, por exemplo, que Nnao necessariamente
precisam ser encaminhadas em 48 horas, mas que nao seria prudente exigir
gue se aguarde 30 dias para o atendimento.

Outro desafio do sistema esta relacionado a sua capacidade de perceber

casos urgentes para além daqueles relacionados a violéncia domeéstica ou
pessoa presa em flagrante.

[2] Informacgébes disponiveis sobre casos urgentes:
https:.//www.defensoria.sp.def.br/atendimento/final-de-semana-ou-feriado "

SSMECRIS
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De modo geral, na tela inicial, onde se apresentam algumas das op¢des de

atendimento, questdes relacionadas a saude ou moradia, demanda

relativamente alta na Defensoria, ndao aparecem, como se vé em uma das
figuras abaixo.
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Ainda que prossiga, as opg¢odes seguintes ofertam de modo amplo, se o caso
se trata de civel e familia ou criminal. Ainda assim, considerando a pouca
familiaridade do publico da Defensoria com os termos juridicos, parece
inadequado presumir que a pessoa saiba indicar a op¢ao correta.

Portanto, haverd ainda um longo percurso para que o/a usuario/a possa, de
fato, agendar seu atendimento. A resultante deste processo €& que o
agendamento podera ocorrer sem a necessaria celeridade que o caso trata.

Desafio semelhante é observado para os casos coletivos. A Ouvidoria-Geral,
a partir dos didlogos travados e dos casos que chegaram até o o6rgao,

identificou um grande desafio relacionado a identificacao de demandas de
natureza coletiva.
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Em geral, ha dois caminhos percorridos para que a demanda coletiva
relacionada a moradia aporte na Defensoria, o primeiro através de
demandas individuais que chegam as Unidades e sao atendidas também de
forma individualizada; o segundo através dos movimentos sociais que
acionam a propria Unidade da Defensoria, o Nucleo de Habitagcao e
Urbanismo ou a Ouvidoria-Geral. Esses dois caminhos impdem um esforco
significativo de articulacao para que a demanda coletiva seja absorvida
como tal.

Soma-se a isso o fato de que nao h3a, atualmente, a previsao de
agendamento de demandas de natureza coletiva no site através do DEFi
nem pelo teleagendamento. pois o sistema nao reconhece e nao oferta a
possibilidade de agendamento para tratar de caso coletivo ou daqueles em
que nao ha necessariamente processo, como algumas reintegracdes
realizadas administrativamente.

O nao reconhecimento desta perspectiva coletiva enfrenta barreiras para o
agendamento, mas também em relacdo a solicitagao excessiva de
documentos, na dificuldade de organizacdao da comunidade e no
consequente atraso do atendimento a demanda, pois implica um
atendimento que desconsidera as especificidades da questao.

Apresenta-se abaixo, exemplos sobre o exposto neste subitem. Nos casos a
seguir, é possivel observar também que a dificuldade na identificacao de
urgéncias pode estar relacionada ao uso de termos técnicos ou ainda a
programacao do sistema de agendamento.

LK

Desafios na identificacao de casos
urgentes ou demandas coletivas
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Como se observa no dialogo, a Unica pergunta que menciona questao de
saude esta em conjunto com outras, levando a certa confusao em sua
interpretacao, ou seja, ele compreendeu que s6 poderia marcar com “sim”, se
seu caso de saude fossem decorréncia da violéncia doméstica. A partir disto, o
sistema o agendou para data relativamente distante a gravidade de seu caso.
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Os dois casos ilustrativos indicam ser necessario que o sistema estimule o
usuario ou usuadria a descrever melhor seu problema, de modo que seja
possivel, a partir de algumas palavras-chave, compreender a gravidade ou
urgéncia da situacao e, a partir disto, o sistema atuar com outro protocolo
que contemple a interacdo com um profissional que possa assumir o
processo de interagcdao ou, outra possibilidade, ampliar as datas de
atendimento presencial ou remoto, em data proxima.

1 4 PROCEDIMENTOS ADOTADOS E INFORMACOES FORNECIDAS
o DIANTE DE PROBLEMAS TECNICOS NOS SISTEMAS OU NOS
FLUXOS DIGITAIS

Desde a implantacao do Sistema Ouvir+, sistema proprio de processamento
das manifestacdes na Ouvidoria-Geral, que permite o envio de arquivos, 0s
usuarios e usuarias tem utilizado o recurso do prints (capturas de tela) para
demonstrar que estiveram ou ingressaram no atendimento virtual, embora
nem sempre essa informacdo seja precisa, pois o usuario/a pode iniciar a
conversa diretamente no WhatsApp sem a devida validacao por e-mail. O
envio de capturas de telas facilita o mapeamento de eventuais falhas
operacionais dos sistemas internos da Defensoria, em relacao ao
atendimento virtual.

Ocorre que as falhas de sistema ou na operacao, ainda que fora do controle
da Defensoria, nem sempre sao prontamente comunicadas aos usuarios e as
usuarias, que acabam por aguardar o atendimento ou resposta durante sua
interacao. Em muitos casos, ocorre que o atendimento é interrompido e ha
aquele que desistem de esperar pelo atendimento, gerando frustracao e
inconformidade, resultado da falta de informacao da Defensoria sobre o
ocorrido. Aos reagendados as datas se fazem distante, com o agravante que
muitos esperaram longo tempo até a data do agendamento que nao foi nao
efetivo.

1 5 IMPOSSIBILIDADE DE OPTAR PELO ATENDIMENTO VIRTUAL
¢ OU PRESENCIAL

Como se observou no inicio deste relatério, &€ fundamental que as
ferramentas digitais sejam compreendidas a partir de sua capacidade de
ampliar e potencializar o acesso a justica e nao como obice a efetivacao deste
direito nem como elementos que geram distancia entre os/as usuarios/as da
Defensoria Publica e os/as integrantes da instituicdo. Nesse sentido, é
fundamental manter sempre aberta a possibilidade de escolha pelo formato
de atendimento e interacao presencial.
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Conforme se observa abaixo, na tentativa de agendamento realizada pela
Ouvidoria, verificou-se a inexisténcia de vaga para o atendimento presencial,
demonstrando que a opc¢ao de atendimento digital esta afetando a
distribuicao de vagas de atendimento, pois se ha vaga no digital, mas nao ha
no presencial, isso significa que é preciso redistribuir as vagas e reorganizar
o atendimento.

Querem meu despejo da minha
casa atual

Escolha a data que deseja sér atendida na DIVISAD DE
ATENDIMENTO INICIAL ESPECIALIZADO AQ PUBLI *

Tips de Atendimento: Pregencial

No momenio, ndo iemos vagas para este Hipo de

Fhendimanio

pa de Atendimento: Yirtual

RECOMENDAGOES

1)Considerando a imprescindibilidade atual do agendamento para
realizar atendimento na Defensoria Publica de Sao Paulo e
considerando a preferéncia de expressiva parte da populacdo pelas
interacdes de modo presencial, recomenda-se que toda pessoa possa
agendar seu atendimento nas sedes das unidades da Defensoria
Publica, sendo disponibilizada equipe para tal agendamento e
evitando que a pessoa seja direcionada aos canais remotos. Op¢odes
alternativas podem ser avaliadas como a implementacdo de totem
para auto agendamento diretamente nas unidades, mas deve-se
também nesse cendrio considerar a necessidade de auxilio que
alguns usuarios/as podem solicitar.

v DUVIDORIA
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RECOMENDAGOES

2)Considerando a imprescindibilidade atual do agendamento para
realizar atendimento na Defensoria Publica de Sao Paulo e a
existéncia de agendamentos distantes, recomenda-se a urgente
implementacao, de forma padronizada, da orientagcdo comunicada
pela Primeira, Segunda e Terceira Subdefensoria Publica-Geral,
Corregedoria-Geral e Assessoria da Qualidade do Atendimento e
Inovacdo, que consiste no destacamento de um/a oficial/a, em cada
unidade, responsavel pela criagdo e monitoramento de suas
agendas, zelando para que as vagas de atendimento estejam
disponiveis com prazo minimo razoavel.

3)Considerando que a operacao dos sistemas de agendamento
precisa de informagdes pessoais para garantir um agendamento
mais preciso, mas considerando que muitas pessoas podem ter
dificuldades para fornecer tais dados, recomenda-se simplificar o
processo de agendamento dos usuarios e usudrias que nao possuem
documentos que sao obrigatérios para o agendamento. Sendo
prejudicial aos tramites internos da Defensoria realizar tal
simplificacao, recomenda-se o desenvolvimento de ferramenta
capaz de identificar quando do surgimento de barreiras ao
seguimento do agendamento a pessoa atendida seja direcionada
para um chat em que interaja com um/a agente integrante da
Defensoria que facilite a conclusdao do seu agendamento.

4)Garantir que, caso seja mapeado dificuldade de agendamento via
DEFi, o/a usudrio/a seja direcionado/a para o canal de agendamento
via central de teleagendamento teleféonico. Atualmente, o assistente
virtual DEFi ndao informa automaticamente a populagao sobre esse
importante canal de agendamento.

5)Recomenda-se que os canais de agendamento de atendimento,
DEFi, tele agendamento (0800) e agendamento presencial, sejam
adaptados para prever a escolha por atendimento de natureza
coletiva, o que facilitard os encaminhamentos de demandas
coletivas. Nesse sentido, também é importante que sejam pensadas
formas de planejamento e organizaciao das Unidades para receber
esse tipo de demanda.
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6)Ainda com relacdo as demandas coletivas, sugere-se a criagdao de
vagas especificas na agenda do DOL, na qual conste a opg¢ao
“representante de mandato, movimento social ou associacdo de
moradores”.

7)Também sobre casos coletivos, recomenda-se criar mecanismos para
visualizacdo de demandas coletivas para que casos, sobretudo casos
envolvendo familiares de pessoas presas, questoes relacionadas a
moradia, que costumam ser coletivas, possam ter tratamento
diferenciado e célere.

8)Considerando que problemas técnicos acontecem e podem, por
vezes, gerar prejuizo aos atendimentos, faz-se necessaria a ampla
divulgacao aos usuarios e usuadrias, inclusive no site, quando houver
problemas técnicos identificados e que implicam atrasos nos
atendimentos. Recomenda-se ainda, que seja criado procedimento
para garantir que os reagendamentos prejudicados por falhas técnicas
sejam reagendados para data préxima.

9)Considerando a preferéncia de muitos/as usuarios/as pelo
atendimento em formato presencial, é fundamental que sempre seja
oferecida a opgcao de agenda presencial as pessoas que buscam a
Defensoria Publica. Nesse sentido, deve-se implementar ferramenta
que garanta o constante monitoramento e ajuste de vagas presenciais
e virtuais nas agendas das unidades.

10)Sugere-se que seja comunicado de forma clara e objetiva o tempo
razoavel de espera entre o agendamento e atendimento, o que pode
dar maior seguranca aos/as usudrios/as, evitando inclusive o
acionamento da Ouvidoria em casos que o tempo de espera estaria
dentro do prazo razoavel.

M)Em relacdao aos agendamentos repetitivos, verificou-se que o
assistente virtual presente no site (DEFi) ndao carrega histérico dos
usudrios/as, o que nido lhe permite perceber as eventuais tentativas
frustradas, quando eles/as ja realizaram agendamentos anteriores, mas
nao conseguiram ser atendidos por motivos alheios a sua vontade (i.e.
falhas tecnolégicas ou dificuldade no manuseio, por exemplo),
acarretando sucessivos reagendamentos e estendendo o tempo de
espera para a efetivacdao do atendimento. Nesse sentido, sugere-se que
seja proposta uma mudan¢a que permita o acesso pelo atendente
virtual do histérico de tentativas de agendamento.
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A 2 ACESSO AOS CANAIS
ed=e ATENDIMENTO VIRTUAL

Um dos principais desafios enfrentados pelos/as usuéarios/as esta
relacionado ao momento de acesso as interfaces do atendimento digital.
Ainda que o protocolo de agendamento na Defensoria Publica garanta o
envio de informacdes objetivas de acesso ao/a usuario/a, indicando horario
e link, é possivel observar nos relatos que diversos entraves sao
encontrados, por parte do/a usudrio/a, para iniciar a conversa com o
atendente da Defensoria PuUblica, inclusive relatos relacionados a nao
identificacao das informacgdes que constam do documento de
agendamento.

Com base nas manifestacdes enviadas a Ouvidoria, infere-se que ha dois
problemas principais relacionados a usudarios/as que ndo conseguem ou Nao
tem o seu atendimento iniciado:

2 1INCOMPREENSAO DAS INSTRUCOES PARA
e ¥ ACESSO AO ATENDIMENTO

A primeira inferéncia relativa a usudarios/as que ndo acessam o atendimento
esta relacionada a letramento digital ou dificuldade de leitura das
instrucdes enviadas pela Defensoria Publica por e-mail.

Nota-se que ha diversos relatos de usuarios/as que indicam terem esperado
durante o dia inteiro ou que sequer recebem a mensagem inicial do
atendente, indicando que provavelmente o atendimento nao foi iniciado.

Sexta feira ndo consegui com a unidade (preservado) e hoje
tinha um atendimento com a unidade (preservado) e
ninguém responde no WhatsApp. Isso estad me prejudicando
o prazo é longo para reagendar. Acredito que seja um erro do
sistema de vocés (...) é como se eu estivesse invisivel.”

Meu agendamento com setor juridico estava marcado pra
hoje 14/05/2024 as 09:30 e entrei no whatsapp para
atendimento as 09:28 e em nenhum momento vieram falar
comigo, nenhum/a atendente ou defensor/a. Aguardei o dia
todo e nada de ser chamada, sendo assim, vindo diretamente
até a ouvidoria para me manifestar!”
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Sou (nome preservado), tenho o processo no forum da (local
preservado), (hnumero do processo preservado). Durante o
andamento do processo, o acusado foi preso, liberado e
novamente o ministério publico solicitou que fosse expedido
um mandado de prisdo e solicitou que eu agendasse um Novo
atendimento para enviar planilha de calculos atualizada.
Agendei um novo atendimento, tendo em vista que ndo tenho
contato nenhum com o defensor e ndo fui instruida a nada.
Por conta propria acessei o processo com a senha e
subentendo que deveria agendar um novo atendimento.
Assim fiz. No dia do atendimento, entrei no chat e ndo obtive
atendimento. Agendei nhovamente e agora a data ficou muito
longe. N&o tenho suporte da defensoria, o defensor ndo
entrou em contato comigo em nenhum momento. Estou
tirando minhas proprias conclusbées do processo. O pouco que
fica subentendido consigo por causa do acesso com a senha
que o forum me passou. Gostaria de contato de um
profissional que pudesse me orientar sobre o processo e o que
deve ser feito.”

O Usudrio afirmou que procurou a Defensoria Publica para
tratar de questdo referente a unido estavel. Para tanto,
agendou atendimento para o dia 22/04/2024, na modalidade
virtual. Entretanto, observou que nenhum datendente
interagiu ou enviou qualquer mensagem na pdgina de
atendimento virtual, ao que, em seguida, foi informado de
que seu atendimento ficou remarcado para o dia
29/04/2024.”

Boa Tarde, Eu tinha um agendamento para o dia 12/06 as
08:36 da manhd, o atendimento era com a unidade de (local
preservado) pois bem, me programei e no hordrio agendado
me loguei, optei pela opcdo via WhatsApp que logo abriu a
conversa, esperei por alguns minutos e ndo chegou nenhum
tipo de mensagem, as 08:59 mandei um bom dia para ver se
iniciava alguma conversa, ndo houve resposta nem
automatica, entdo me mantive disponivel pois no email falava
que o processo podia se estender além do hordrio agendado.
Me mantive atenta ao whatsapp durante todo o dia e as
17:00hrs percebi que ndo teria atendimento.”
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Partindo do entendimento sobre a dinamica de atendimentos da
Defensoria Publica, considerando que muito dificilmente um agendamento
nao seria atendido pela instituicdo e que vivemos em um cenario de
exclusdo digital infere-se que as/os usuérias/os que passam longas horas
sem receber a mensagem inicial de atendimento, nao absorveram as
informacdes necesséarias para ingressar/dar inicio ao atendimento e
possivelmente ndo clicaram no link correto, entram no atendimento
diretamente pelo aplicativo do Whatsapp, € nao pelo link enviado para
acesso ao atendimento ou enfrentaram outras barreiras.

Abaixo apresentamos captura de tela recebido nesta Ouvidoria, em que a
usuaria aguardou atendimento pelo Whatsapp, mas aparentemente nao
seguiu as orientacdes necessarias ao atendimento. Na mensagem ela nos
disse “Ola (nome preservado), conforme conversamos via telefone segue
os print do agendamento do dia 29/04, as 9:16, no qual entrei no link no
hordrio propagado e fiquei o dia todo esperando e ndo fui atendido”

HE53 & BE -

conmversa. Toque para saber mais

Bom dia

Alguém por ai 1o

Ainda no aguardo |4 4

: h’lensac;em a o
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1) A partir dos relatos trazidos acima, sugere-se que sejam
efetivadas medidas de aprimoramento da comunicagdao com
usudrios/as com o objetivo de garantir a efetiva compreensido das
informacdes sobre a forma de acesso ao atendimento,
considerando usudrios/as que possam apresentar desafios no que
se refere ao letramento digital.

2)Para tanto, sugere-se o envio de mensagem automatica, pelo
Whatsapp, um dia antes do atendimento, em linguagem simples
(inclusive podendo usar video ou imagens) com as informacgoées
sobre o acesso, informando, por exemplo que o acesso sé pode ser
feito através do link enviado e ndao de forma direta pelo whatsapp.

3)Sugere-se a avaliagcdo da possibilidade de criagdo de um canal
de suporte para o atendimento digital em que informac¢cées bdsicas
para o acesso ao atendimento sejam passadas aos/ds usudrios/as
de maneira rdpida com o objetivo de diminuir a quantidade de
pessoas que tem seu atendimento reagendado por dificuldade de
acesso.

2.2 PROBLEMAS TECNICOS OU DE FLUXOS INTERNOS

Outra fonte de problemas para acesso que pode ser inferida dos relatos sao
problemas técnicos, seja de intermiténcia de sinal por parte do/a
usuario/a[l] ou problemas do sistema da Defensoria. Relatos em que a
pessoa indica ter feito o acesso da maneira correta € mesmo assim nao
conseguir ser atendida se repetem.

Em muitos desses casos, relata-se que, mesmo sem qualquer interacao por
parte do atendente com o/a usuéario/a um novo agendamento é feito, para
uma data posterior.

Por mais uma vez ndo consigo ser atendido de forma
virtual, alegam que ndo estou logado ou algo do tipo,
tenho prints da tela que confirmam que eu estava logado,
liguei na central e fui informado que estava ativo para o
atendimento e era pra continuar aguardando, se existe um
agendamento com data e hora marcada como ndo
conseguem me atender? Existe uma falha muito grande no
sistema e na central ninguém sabe informar o que houve e a

qual a situa¢do atual.”
SUVIDORIA
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Estava no hordrio correto de ser atendido por advogado ou
advogada cliquei no link laranja onde pedia carregava e
ndo ia para o WhatsApp fiz grava¢do de tela que tenho
prova do que ocorreu liguei na defensoria, e informardo

para mim fazer uma reclamag¢do do que ocorreu porque eu
tinha hoje so6 para dar entrada no processo. Mandei”

Usudria relata que possui atendimento virtual para o dia
19/09, as 13h00, ingressou dentro do hordrio, ja sdo 14h20 e
nenhum atendente compareceu. Aparece a seguinte
mensagem "A defensoria publica agradece. Logo iniciaremos
o atendimento"

Eu tinha um atendimento virtual marcado para dia 27/05/2024
onde ndo fui atendida, ninguém me chamou estou
aguardando atendimento e fui ver uma data agora so pra
agosto, queria entender e a segunda vez que isso me
acontece marco atendimento virtual e ndo sou atendida, eu
fiz login com o acesso que eles me manda por e-mail mandei
os documentos coloquei na barra laranja da conversa s6 que
ndo entrou ninguém em atendimento comigo.”

Hoje dia 03/06 as 8h30 eu tinha um atendimento online de
retorno para envio de documentos para solicitacdo de curatela
da minha avo e entrei as 8h28 para iniciar o atendimento
pelo whatsapp e foi solicitado o aguardo para ser atendida e
fiquei aguardando e ndo fui atendida chamei vdrias vezes
para verificar se estava tudo certo pro meu atendimento e
ndo obtive resposta nenhuma até as 1Th40 min e voltei no
site e informaram que meu atendimento tinha passado e
teria que remarcar novamente. Quero uma resposta sobre o
ocorrido!”

Pela terceira vez ndo estou conseguindo atendimento, uma
sugestdo seria que a defensoria entrasse em contato com a
pessoa pelo chat no dia agendado porque hoje tentei entrar
pelo cédigo de acesso e ndo entrava (...).”

>

OUVIDORIA

DEFERSORA PUBLICA DE 5P
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Estava agendado hoje dia 21/06/24 as 14:45 pediu a opcdo por
WhatsApp ou atendente virtual escolhi a op¢cdo WhatsApp
estou dés de 14:45 aguardando algum atendente de chamar
e ndo entrou ninguém atendimento comigo falta de respeito
com o cidaddo.”

Usudrio relata que compareceu ao atendimento virtual no
dia e horario agendados. Ficou das 9h00 as 10h40 disponivel
no atendimento virtual, apareceu a mensagem de que
apareceria um atendente, mas ninguém apareceu. N&o foi
atendido. Destaca que estava on line o tempo todo, mas
ndo funcionou. Por fim, o atendimento foi reagendado para
o dia 03/10/2023, data que considera distante devido ao
tempo ja despendido para obter o atendimento.”

De modo geral, como consequéncia dos problemas acima,
independentemente do fato que gerou a impossibilidade de atendimento,
uma nova data para atendimento é enviada ao/a usudario/a (um novo
agendamento), correndo o risco de haver um ciclo em que a efetivacao do
atendimento se torna um desafio.

Essa dindmica costuma gerar frustracdo nos/as usuarios/as que, muitas
vezes, nao entendem o motivo do reagendamento. Ademais, a falta de
suporte ou canal de comunicacao para orientar ou tirar duvidas destes
usuarios/as acarreta na possivel sobrecarrega do sistema de atendimento
telefénico da Defensoria Publica, impacta na organizacao das agendas que
sao tomadas por vagas cujo atendimento nao se conclui e, portanto,
aumenta a fila de agendamento.

A recente possibilidade de envio de anexos para a Ouvidoria, que se
concretizou com a implementacao do Sistema Ouvir+, permitiu a Ouvidoria
aprofundar a analise de alguns problemas, como ocorreu nos casos que
seguem, permitindo que a unidade da Defensoria e também a Coordenacgao
de Tecnologia da Informacao (CTI) possam identificar falhas no sistema,
conforme se observa abaixo:
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Ao compartilhar as capturas de tela com as respectivas unidades, foi
possivel que as unidades verificassem a incompatibilidade de informacdes e
concluisse que houve falha no sistema. Em uma das respostas a
manifestacao da Ouvidoria, a unidade apontou que “(...) Hoje chegou para a
Unidade (nome preservado) outra reclamac¢do vinda da Ouvidoria (a
terceira, em poucos dias), de usudria que ingressou no chat para
atendimento pela manhd e ndo foi atendida, conforme print anexo.
Destaco que inclusive era eu quem coordenava essa triagem remota de
hoje e o nome da usudria nGo apareceu para nos para ser chamada no
Rocketchat.”

Nesse sentido, sugere-se:
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1)A fim de se aprimorar a comunicacdo com a populagao usuaria,
sugere-se a criacao de fluxos para o atendimento virtual que inclua:
mensagem automatica com linguagem facil e compreensivel no inicio
do atendimento com informacées sobre tempo de espera (no horario
agendado); envio de mensagem automatica para os/as usuarios/a que
ndao compareceram ao agendamento, evitando desencontro de
informacdao e reforcando as orientacées sobre como acessar o
atendimento virtual; atuacao proativa dos atendentes em caso de
aparente queda de chat ou quando demonstrada a dificuldade de
compreensdao das informacdao passadas durante o atendimento,
fazendo contato direto com a pessoa usuaria para evitar
reagendamentos.

2)Recomenda-se, também, o desenho de estratégias para o
reagendamento seja efetivado em datas mais préximas,
preferencialmente, inferiores a trinta dias, considerando que o
usuario/a ja aguarda ha bastante tempo para ter o seu atendimento.

3)Em casos de queda do atendimento digital por problemas técnicos,
sugere-se medidas que visem investigar os motivos que podem estar
dando causa a interrup¢ao do atendimento quando interrompido por
demora na interacdo com o/a atendente da Defensoria Publica.

4)Ainda com relagdao as queixas apresentadas, sugere-se que haja a
diversificacdo dos meios de contato com os/as usuarios/as para, assim
que seja detectado qualquer sinal de dificuldade do/a usuario/a, a
Defensoria Publica possa contata-lo/a para atendimento ou
reagendamento. Também é recomendavel que em caso de queda
durante o atendimento, o contato com o usuario/a seja efetivado,
mantendo a premissa de que o reagendamento deve ser para data
inferior a trinta dias.
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B-PROBLEMAS OCORRIDOS DURANTE O
CURSO DO ATENDIMENTO DIGITAL

Também com base nos relatos apresentados pelos/as usudrios/as a
Quvidoria, passa-se a discorrer sobre reclamacdes relativas a questdes
ocorridas durante o atendimento. Os problemas apresentados estao
divididos nas seguintes categorias de relatos:

a)Assimetria usuario/instituicido em relacdo a possibilidade
de uso de tempo para respostas;
b)Solicitacao de documentos ja enviados anteriormente;

c)Restritividade em relacdao ao formato dos documentos

enviados durante o atendimento (PDF);

d)Encerramento injustificado do atendimento antes da sua
finalizacaoTambém com base nos relatos apresentados
pelos/as usudrios/as a Ouvidoria, passa-se a discorrer sobre
reclamacgdes relativas a questées ocorridas durante o
atendimento.

ASSIMETRIA USUARIO/INSTITUICAO EM
B . 1, RELACAO A POSSIBILIDADE DE USO DE TEMPO
PARA RESPOSTAS

Um dos pontos recorrentes de reclamacdo apresentados pelos/as usuério/as
estd relacionado a uma assimetria usuario/instituicdo na disponibilidade de
tempo, isto €, mesmo depois de longo tempo de espera antes de ser
atendido, em alguns casos, exige-se que as respostas do/a usudrio/a e
documentos sejam enviados com bastante rapidez.

Essa assimetria entre a demora a ser atendido frente a necessidade de
rapidez para a resposta frustra sobremaneira os usuarios/as, especialmente
quando, depois de deixar de responder por alguns minutos seus
atendimentos sao reagendados, conforme ilustrado nos relatos
exemplificativos abaixo.
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A titulo ilustrativo, apresentamos um caso no qual a usuaria alega que seu
atendimento marcado para 7h48 so teve inicio proximo das 9h. Na
oportunidade
organizava para envio, seu atendimento foi reagendado.

lhe fora solicitado documentos em PDF e, enquanto os

Meu atendimento era as 07:48 eu entrei no chat as 07:37 foram me
dar atendimento via chat na defensoria de (home da unidade
preservado) e as quase 09:00 a (nome da servidor/a preservado/a)
que deu o atendimento fez algumas perguntas de praxe, fui
respondendo ai ficou faltando os extratos bancarios meu e do meu
filno em PDF, eu havia enviado os meus mas nao era em PDF entao
perguntei a ela se poderia aguardar um pouquinho era rapido ela
disse "ok", entao fui providenciar a foto da carteira de trabalho do
meu filho e os nos extratos bancarios em PDF, e quando fui mandar
mensagem a ela minhas mensagens ja nao chegavam mais, de
repente chegou um e-mail que ela reagendou o meu atendimento
para o final do més de Maio, achei um absurdo e uma falta de
respeito da parte dela, sendo que concordou em aguardar que era
rapido o envio pra ela fiz até uma pergunta e ela nao respondeu pq
Jja havia fechado a nossa conversa, estou tentando agendamento
com a defensoria tem muito tempo nunca consigo € gd consigo
acontece isso, t6 decepcionada minha filha precisando dessa
situacao da pensao dela resolvida e os atendentes da defensoria tbm
nao ajudam, preciso desse atendimento pra ontem nao pPoOsso
esperar pra final do més, era pra ser resolvido agora pouco.”

Nos demais relatos reproduzidos abaixo, observamos situagao semelhante
no atendimento aos/as usudarios/as e as usudarias. No primeiro caso, a usuaria
aguardou mais de 1Th para ser atendida, mas teve apenas 10 minutos para o
envio de documentos que |lhe foram solicitados. Ainda assim, alega que seu
atendimento foi encerrado e reagendado, sem que pudesse concluir a
solicitacao e seu atendimento pudesse ter continuidade.

Aguardei mais de 1 hora, e quando atendente me pediu
documentos da minha mulher disse que so poderia esperar 10
minutos, e mesmo assim corri atrds das informacgdes...
Comecei a enviar e simplesmente encerrou o atendimento me
reagendado para daqui 1 més quase!”

>

OQUVIDORIA

DEFENSORIA PUBLICA DE 5P
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Usudrio relata que agendou atendimento virtual, compareceu
dentro do dia e hordrio agendados, escolheu a opg¢do
WhatsApp, e encaminhou todos os documentos solicitados
para a andlise financeira. Destaca que ingressou no sistema as
9h56, permaneceu interagindo no decorrer da manhd, mas as
1ThO5 recebeu uma mensagem de que o atendimento seria
encerrado se ndo se manifestasse em cinco minutos.
Encaminhou mensagem de "Bom Dia", sinalizando a
continuidade da conversa, continuou a digitar outras
informacdes, mas isso foi desconsiderado e o atendimento foi
encerrado um minuto antes do prazo estipulado pela propria
Defensoria, as 11h09.”

A usudria relatou que em 03/06 agendou atendimento virtual
na Defensoria Publica, para tratar de revisional de alimentos,
contou que o atendimento ficou marcado para hoje 18/6.
Contou que na sexta-feira dia 14/06 encaminhou os
documentos que haviam sido solicitados, disse que hoje (18/6)
durante o atendimento foi solicitado que ela entregasse
extrato INSS da mde e extrato de contas bancdrias dela.
Reclamou que estes documentos ndo foram solicitados
anteriormente, disse que durante o atendimento foi
comunicada que teria dez minutos para fornecer o0s
documentos reclamou que esperou vinte dias pelo
atendimento e 30 minutos para ser atendida, se sentiu
desrespeitada.

Informou que foi atendida pela (home preservado) e solicitou
que constasse o nome da atendente na manifestacgdo.
Ressaltou que é a filha quem precisa do atendimento, relatou
estar passando por dificuldade financeira.

Queixou-se que foi remarcado atendimento para 04/07, disse
que esta se sentindo "lesada" com o atendimento, afirmou que
estd desempregada e que ndo estd recebendo aquxilio
desemprego, que é auxiliada financeiramente pela mde e
solicitou antecipacdo do atendimento.”

Neste outro caso, apos quase dois meses de espera para ser atendido, foi
solicitada uma declaracdo assinada por sua esposa. Para tanto, o/a
usuario/a solicitou um breve tempo para providencid-la. Como resposta,
seu atendimento foi encerrado e reagendado. Entre as idas e vindas, como
se observa no relato, o atendimento sé ocorreu em outubro, cinco meses
apds o primeiro agendamento.
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No dia 20/5/2024 busquei agendamento na Defensoria
publica. Ficou agendado atendimento virtual para o dia
17/7/2024, no dia a atendente pediu una declaracdo
assinada pela Minha esposa, pedi um minuto para
imprimir a declarado enviada Jesse momento pela
atendente que faria assinar e enviar, ela fechou meu
atendimento pois ndo pode esperar. Agendei novo
atendimento virtual para o dia 12/8/2024 as 8,25 h. Fiquei
aguardando o atendimento e por Volta das 850 h aparece
a mensagem que preciso reagendar, simplesmente ndo fui
atendido. Agendado no amente, desta vez presencial, ficou
para o dia 23/10/2024. Resumindo, terei a sorte de ser
atendido 5 meses Depois dos meu primeiro contato com a
Defensoria Publica. Como podem ver, alguma Coisa precisa

mudar.

RECOMENDAGOES

1)Diante das dificuldades relatadas em relagcao ao tempo do
atendimento, ressalta-se a importancia de garantir a simetria
entre usudrio/a e a Defensoria Publica, de modo que o tempo de
resposta considerado razoavel durante o atendimento seja
observado por ambas as partes. Nesse sentido, é necessario que a
Defensoria Publica implemente mecanismos para evitar tempo
excessivo de espera pelos/as usuarios/as, bem como crie fluxo de
comunicacdo no atendimento que informe, tao logo inicie o
atendimento, qual o tempo sem interagcao sera aceitavel.

2)Além disso, sabendo que o defensor/a supervisor/a do
atendimento precisa lidar com o desafio de coordenar o
atendimento de dezenas de estagiarios/as ao mesmo tempo,
sugere-se que seja criado um mecanismo automatico de alerta
para o/a defensor/a supervisor/a do atendimento que o/a
notifique em caso de inatividade no chat por parte da Defensoria
por tempo maior que 10 minutos.
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B.2 SOLICITACAO DE DOCUMENTOS JA
**=® ENVIADOS ANTERIORMENTE

Outra reclamacao recorrente é a da necessidade de envio reiterado de
documentos em varios atendimentos. Isto € mesmo ja tendo enviado
documentos anteriormente — seja em atendimentos anteriores ou pelo proprio
sistema-, alguns usudrios/as relataram que, a cada novo atendimento,
documentos sao pedidos novamente.

A titulo ilustrativo, apresentamos em seguida o caso de uma usuaria que reclama
da longa demora do atendimento e a necessidade de envio dos mesmos
documentos tanto por e-mail como pelo WhatsApp. Em seu relato, ela diz que
além do reenvio da documentacao, o sistema ainda acusava que eles estavam
pendentes, mesmo apods informar que haviam sidos enviados com sucesso. Por
conta disso, necessitou de novo agendamento, conforme seu relato que segue:

Sugiro que a reunido seja pelo zoom ou meet seria mais rapido
e efetivo, observei varias falhas, em todo processo: a longa
demora na espera para ser atendida, a demora entre uma
resposta e outra. Foi pedido por 3 vezes a documenta¢do, no
dia 12/04 enviei com antecedéncia toda documentacdo por e
mail conforme orientac¢cdo e este procedimento ndo resolveu de
nada, tive que enviar novamente tudo de novo no dia 15/04/24
por WhatsApp e agora novamente mais a vez solicitaram os
documentos. Fazendo uma observacdo quando enviamos o0s
documentos pelo link e ao final aparece que os documentos
foram enviados com sucesso e ontem vi que estava pendente a
minha identidade e comprovante de residéncia, e afirmo foi
enviado todos os documentos pedidos e confirmados a cada
passo no dia 12/04/24. Amanhd terei novamente um
agendamento entrarei 15 min antes como é permitido para
que desta vez possa dar certo.”

Nestes outros dois casos, observamos os mesmos problemas em relagcao a

documentacao ja enviada previamente, mas exigida novamente durante o
atendimento. No primeiro caso, o/a usudario/a estd tentando registrar seu
filho, mas enfrenta dificuldades para fazé-lo. Em virtude das sucessivas
solicitacodes, seus atendimentos foram constantemente reagendados.

No outro, o/a usuério/a alega que entregou a documentacdo, mas por
algum motivo nao consta no sistema (ou nao esta visivel durante o
atendimento), e o atendente refez a solicitacao e o reagendou, para data
distante. Vejamos os relatos:
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Agendei um atendimento online, onde no primeiro
atendimento enviei toda documenta¢do, e por estar no
setor errado agendaram novamente, e assim sigo até a
data de hoje enviei toda documentacdo e desde de 2023
venho fazendo e refazendo o mesmo processo, € no ultimo
atendimento com a atendente ela agendou para a data de
17/04/2024 e disse que ndo precisava enviar novamente que
era apenas solicitar a iniciacdo do pedido da acdo para
registrar meu filho da minha relagcdo homo afetiva, e entdo
assim fiz, na triagem na data de novo hoje, mais uma vez
fui surpreendida com o pedido de enviar a documentacgado,
sendo que ndo tinha em mdos no momento, e expliquei
todo o transtorno que venho passando para obter acesso ao
atendimento, além da Ilonga demora para um novo
atendimento. a cada 1T a 2 meses para obter um novo
atendimento a saga se arrasta a quase 9 meses. Peco que
eu possa ser atendida o mais breve e sou uma pessoa em
situacdo de vulnerabilidade social, ja declarei a
hipossuficiéncia e ja mandei os documentos de renda. Isso é
humanamente impossivel passar tanto tempo para
registrar meu filho!”

Ja tentei o agendamento por duas vezes. Mandei todos os
documentos com antecedéncia, mas ndo consigo pois diz
que o0s documentos ndo consta e pede pra enviar
novamente. As datas sdo distantes eu té sem Qcesso Qo
processo e quero uma medida pois preciso de resolver esse
problema.”

RECOMENDAGAD

1.Diante das dificuldades relatadas em relagcao ao envio de
documentos e considerando que compartilhamento de
documentos exigidos pela Defensoria Publica, tanto para
realizar a avaliacao financeira como para encaminhamento da
demanda juridica, € mais um dos pontos sensiveis relacionados
ao atendimento digital, sugere-se a adocao de procedimentos
padronizados de inclusdao de documentos no DOL, bem como
consulta antes de inicio do atendimento para que nao haja
repeticdo no pedido de documentos aos/as usuarios/as.



RESTRITIVIDADE EM RELACAO AO

B.3. FORMATO DOS DOCUMENTOS ENVIADOS
DURANTE O ATENDIMENTO (PDF)

Outra reclamacao recorrente apresentada a Ouvidoria é a exigéncia de
que os documentos enviados pelos/as usuérios/as sejam em formato PDF.
Essa exigéncia, que pode parecer trivial, mas pode representar um
entrave ao atendimento daquele/as usudarios/as que tém alguma
dificuldade com o uso de tecnologias.

Como acontece com as outras reclamacdes, a frustracdo do/a usuério/a
majora quando, ao apresentar dificuldades no envio de documentos em
PDF, seu atendimento é encerrado e/ou remarcado.

A titulo de exemplo, vé-se o relato abaixo em que, durante o atendimento
remoto, foram solicitados documentos dos pais do/a usuério/a, que
respondeu enviando fotos do extrato bancario de seu pai, no entanto,
segundo relata, o atendente exigiu que sejam enviados em formato de
PDF.

Bom dia primeiramente, em meus 2 ultimos atendimentos
via chat foram solicitados documentos de quem eu resido,
minha mde e pai no caso, meu pai é cadeirante e tem
laudo, mandei o Ilaudo, pediram foto da carteira de
trabalho dele sendo que o ultimo registro foi em 2009,
mandei mesmo assim, pediram 3 ultimos extratos da conta
dele, porem a mesma foi encerrada ao més passado, mas
como havia tido meu primeiro atendimento nesse més meu
pai tirou fotos com o celular dos extratos que estavam no
computador, perguntei se podia ser foto ou print, a
atendente informou que sim, mandei as fotos no caso prints
dos extratos e nao aceitaram pois falaram que tinha que
ser extrato em PDF do banco, sendo que meu pai ndo tem
mais o acesso a conta devido o encerramento, primeiro
falaram que servia fotos ou prints, depois disseram que
tinha que ser em PDF, simplesmente encerraram o
atendimento e reagendaram sem meu concentimento, A
cada passo que é dado eles colocam mais dificuldades
como se fosse para haver desisténcia da parte do cidaddo,
sendo que esses documentos deveriam ser (continua a

seguir)
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solicitados com antecipac¢do, e na hora atendimento eles
pedem e ainda dizem que tem apenas 5 minutos para
aguardar pois sendo sera reagendado e mesmo dizendo
que nao possuo os documentos exigidos eles alegam que é
obrigatorio, como vou apresentar um documento sendo que
ndo tenho mais ou nao tenho acesso, entao vejo dessa
forma um descaso da parte publica, pois pago meus
impostos devidamente, estou precisando entrar com ac¢do
de divorcio, no caso eu necessito disso nao tenho condi¢cdes
de pagar pois estou desempregado no momento, e ndo
consigo utilizar o servico publico, aguardo retorno. grato
pela atencdo”

Diante das dificuldades relatadas em relacao ao formato de documentos a
serem enviados, sugere-se:

RECOMENDAGAG

1.Considerando o cenario de exclusdao e baixo letramento
digital que permeia a condicdo de diversos dos/as
usuarios/as da Defensoria Publica, é importante simplificar
a forma de entrega dos documentos (por exemplo por meio
de foto), quando isso nao representar um risco a
autenticidade do documento. compreendendo que o envio
de documentos em formato PDF, por exemplo, exige um
maior nivel de usabilidade dos smartphones e eventuais
aplicativos.
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ENCERRAMENTO INJUSTIFICADO DO

B 4 ATENDIMENTO ANTES DA SUA FINALIZACAO

e “F'e SEGUIDO DE REAGENDAMENTO
INJUSTIFICADO

Atendimentos encerrados abrutamento pelos atendentes, sem uma
justificativa considerada apta a informar o motivo do encerramento
pelos/as usuéarios/as aparecem em manifestacées a Ouvidoria.

Nos casos destacados abaixo, os problemas vivenciados sao semelhantes
aos narrados anteriormente, no que se refere ao reagendamento distante
e a assimetria de tempo que aqui se traduz na demora para que o
atendimento se inicie. No primeiro relato, a usuaria alega que, apods trés
horas, sendo transferida entre varios setores a fim de discutir seu caso de
pensao alimenticia, o atendimento foi encerrado, sendo informada que
seria agendada em outra cidade, mas sem a definicdo de quando e em
qual cidade.

Meu nome é (nome preservado), moro na cidade de (nome
preservado), fiz um agendamento para cobran¢a de pensdo
alimenticia atrasado em fevereiro e agendaram para data
de hoje. Poréem hoje no atendimento fiquei mais de 3 horas
no atendimento virtual onde fui vdrias vezes transferida e
muito mal atendida pelos atendentes do juridico. Solicitei
um encaminhamento para um advogado para cobrar uma
pensdo onde ja esta atrasado deste janeiro deste ano e
nunca fui tdo tratada com tanto descaso, ndo me indicaram
e finalizaram atendimento (...) e me disseram que ia chegar
e-mail com a indicacdo do advogado. Finalizei o
atendimento e logo depois me mandaram uma mensagem
dizendo que ndo iria me nomear pois O Meu Processo seria
de outra cidade entdo me agendaram para la, sendo que
moro aqui em (nome da cidade) ha 4 anos, e pra mim é
dificil  ser atendida em outra cidade. Finalizaram
atendimento sem resolver. Enfim preciso muito que me
ajudem, muito obrigada”.




D@,

Agendei um atendimento para hoje dia 29.04.24 as 09h24, fui
atendida por uma funciondria minutos muito depois do
hordrio agendado, perguntou como gostaria de ser chamada
e disse que ia confirmar algumas informag¢des, me deixando
esperando por mais de alguns minutos, foi chegando email
na minha caixa de entrada, sai do chat para verificar e para
minha surpresa ela remarcou meu agendamento sem
nenhum aviso no chat de que iria agendar, pois no inicio da
conversa no chat informei que gostaria de informacgdes. Pois
bem, agendou para o més de maio, desde fevereiro esta
agendado para que eu tire algumas duavidas, ou seja, mais
um més no aguardo.”

Em outro caso (primeiro do quadro abaixo), relatado pelo filho da usuaria,
uma idosa de 89 anos, informa que a mae acessou o link dez minutos
antes do previsto para atendimento. O atendimento foi iniciado, a usuaria
enviou a documentacao solicitada, mas, sem resposta ou reacao sobre o0s
relatos e documentos, o atendimento foi encerrado abruptamente, e um
novo agendamento foi feito para a usuaria.

Minha mde tinha um agendamento de atendimento virtual
hoje as 9:24 horas, as 9:14 h. acessamos o link e aguardamos o
atendimento, por volta do hordrio marcado um atendente
solicitou alguns dados para iniciar o atendimento, os dados
foram fornecidos prontamente e ficamos aguardando o
retorno do atendente. Infelizmente o atendente ndo retornou
e as 10:30 h. recebi um e-mail informando que o atendimento
havia sido reagendado para o dia 29 de maio. Informo que
minha mde € idosa, tem 86 anos e dificuldades de locomocg¢do,
ela se organizou para este atendimento e seguiu as
informacgdes feita de acesso ao atendimento virtual com o
envio dos documentos na véspera do atendimento e ficou
esperando por mais de uma hora o retorno do atendente que
iniciou a conversa, algo que ndo aconteceu. Informo que
recorremos a Defensoria Publica, devido a urgéncia da
situacdo de saude de minha mde e a morosidade dos servi¢cos
prestados pelo IAMSPE. Dessa forma, solicito providéncias
quanto ao ndo atendimento virtual ocorrido hoje e a sua
remarca¢do sem qualquer consulta a interessada.”
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Ola, entrei em contato com vocés porque preciso de ajuda
para me divorciar, estou tentando conversar com vocés ja faz
quase dois meses e sempre que tenho agendamento me
deixam esperando, cancelam meu agendamento e remarcam,
ndo tenho um retorno de vocés, falo com pessoas no chat no
dia do meu agendamento e simplesmente somem, me deixam
falando sozinho e remarcam. Ontem mesmo dia 10/06/2024
tinha um agendamento, entrei no horario marcado, fiquei até
a tarde, falei com um atendente, expliquei meu caso, me
deixou esperando e sumiu, e remarcaram para o dia
28/06/2024 é um absurdo isso, todas as vezes entro e ninguém
resolve nada. Preciso de agjuda.”

Nota-se que, no primeiro relato, é provavel que, sem seu filho, esta usuaria
idosa tivesse dificuldade em realizar outro agendamento ou mesmo abrir
manifestacao na Ouvidoria-Geral, indicando a importancia de um suporte
efetivo aqueles/as que enfrentam dificuldade no uso de ferramentas
digitais.

Esse enredo se repete em outros casos, i.e., falta de uma comunicacao
precisa e objetiva, reagendamentos injustificados para datas distantes,
atrasos para inicios dos atendimentos e a falta de retorno.

No caso abaixo, o/a usuario/a procurou atendimento para obter um laudo
para sua filha, com multiplas deficiéncias, incluindo o TEA — Transtorno do
Espectro Autista. O/A wusuério/a passou pela triagem, teve outro
agendamento, ja no formato virtual e, no dia, a atendente solicitou que
aguardasse, mas em seguida, foi reagendado novamente, sem explicacao
aparente. No Ultimo, relata o/a usuario/a, que foi solicitado que
aguardasse para verificacdo de uma informacdao no sistema, mas apods
algum tempo aguardando sem que tivesse retorno, tentou contato
novamente, mas a sala ja estava fechada.

Estou tentando uma AEE para minha filha que possui
multiplas deficiéncias e uma dessas é o TEA, dia 20/03 passei
pela triagem na Defensoria publica no centro da cidade, Ia
me encaminharam para defensoria publica da freguesia do o,
atendimento presencial no dia 02/04 compareci, levei todos os
documentos, fiquei la uns 30 minutos (continua a seguir)
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com a estagiaria, entdo fui informada que tinha que ser
atendimento o online para que eu possa ser transferida para
o forum da lapa, hoje dia 25/04 foi meu atendimento online,
(home preservado) do setor da triagem me atendeuy,
expliquei o motivo e pediu para aguardar, quando retornou
me informou que fui reagendada e o meu proximo
atendimento chegard no meu e-maill NGo me disse o motivo,
questionei o porque é perguntei o motivo, ela simplesmente
me deu Boa Tarde e encerrou! Gostaria de saber o pqg de
tanto reagendamento, minha filha ja estd com 8 anos, ndo
estad alfabetizada, estou tentando desde o ano passado
conseguir uma AEE para ela mais esta dificil e vocés ainda
estdo complicando mais ainda. Fui reagendada para o dia
06/05 as 1330 e nem sei o motivo. Gostaria de uma
explicacdo”.

Estava no Atendimento virtual, me falaram para aguardar
um minuto que iria verificar em sistema e depois disso ndo
me deram nenhum retorno e ai tentei contato depois de um
bom tempo aguardando e dd como sala fechada... Isso é um
descaso com a gente que espera quase 5 meses para ter o
atendimento e chega no dia ndo tem um retorno,
simplesmente fecham a sala e nGgo falam mais nada.... “

Diante da recorréncia do encerramento injustificado de atendimentos,

RECOMENDAGOES

1) Em razao das altas taxas de reagendamento, que devem servir
como um indicador de efetividade do atendimento virtual,
recomenda-se que a Defensoria Publica acompanhe, através da
producao de estudos, e dé transparéncia ao numero de casos
reagendados, bem como detalhe os motivos desses
reagendamentos. Em relagcdo ao/a usuario/a, para garantir maior
clareza e compreensdao sobre os fluxos da Defensoria Publica,
recomenda-se que o reagendamento venha acompanhado de uma
justificativa que informe o motivo do encerramento do
atendimento anterior e reagendamento.
»
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RECOMENDAGOES

2) Em casos em que o reagendamentos é inevitavel, deve-se levar
em consideracao a atual situagao processual ou impacto da
demanda para o/a usuario/a e evitar datas distantes. Idealmente,
sugere-se a adocao de um parametro objetivo para o
reagendamento evitando a sua recorréncia.

3)Para além disso, com o objetivo de reduzir o tempo de espera para
usudrios/as que precisam ser reagendados, recomenda-se que seja
criado uma agenda separada, e com menor tempo de espera, para
reagendamentos.

4)Propode-se, ainda, a implementacao de uma pesquisa de satisfacao
ao final de cada atendimento, para detec¢do de problemas e
sugestdes (técnicos, comportamento do/a atendente, interacdo
entre as partes, etc), dando a oportunidade de a Unidade da
Defensoria conhecer suas dificuldades e adotar as medidas cabiveis
para a resolucgao;

5)Por fim, pontua-se que é necessario estabelecer procedimentos
precisos e com linguagem simples e acessivel para o encerramento
de atendimento virtual, garantindo que o usuario/a compreenda
eventuais encaminhamentos ou os motivos do encerramento do
chamado.
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INTERSECCIONALIDADES E GRUPOS EM
B. 5. ESPECIAL VULNERABILIDADE:
COMUNICACAO ESCRITA E A NECESSIDADE
DE FLUXOS ESPECIALIZADOS

Como mencionado anteriormente sobre os dados do publico atendido
pela Ouvidoria-Geral observamos um elevando percentual de pessoas
idosas, pessoas com deficiéncia, familiares de pessoas presas, mulheres
em situacao de violéncia ou demandas complexas, como as relacionadas a
saude mental, as questdes relativas a saude ou coletivas, como sao os
casos de moradia e assentamento.

Importa destacar que os desafios de compreensao e interpretacao da
linguagem escrita, usada amplamente no atendimento virtual da
Defensoria, sdao em si um tema objeto de estudos e reflexao, sendo
desafiador a todos/as os/as envolvidos/as no didlogo a interacdo escrita.

No contexto da Defensoria Publica, ha alguns fatores que tornam a
linguagem escrita um dificultador ainda maior: a linguagem juridica e, em
especial, o perfil do publico, que muitas vezes sao pessoas cuja
vulnerabilidade pode ser resultado de diversos atravessamentos, como a
baixa escolaridade, por exemplo.

Esses dois elementos tornam a interacao escrita um significativo
obstaculo a ser enfrentado para a plena compreensao, capacidade de
leitura e interpretacao de textos, considerando as dificuldades de escrita,
0 uso comum de abreviacbes, especialmente pelos jovens como os/as
estagiarios/as, e no tempo em que a conversa se estende, dado o desafio
posto a estas pessoas No processo de interacao.

A natureza da comunicagao escrita exige, portanto, a capacidade por
parte da Defensoria Publica de identificar situacbées em que o/a usuario/a
esta enfrentando dificuldades para expor integralmente o problema vivido
ou sua demanda, ou para compreender as informacdes que estdao sendo
oferecidas, como informacdes processuais e juridicas, solicitacao de
documentos ou a justificativa dada para tal solicitacdao ou o fluxo do
atendimento na Defensoria Publica.

Soma-se a isto, dificuldades de natureza tecnoldgicas como a baixa oferta
de servicos de internet e a propria qualidade do servi¢co de internet, sendo
uma realidade comum os relatos sobre intermiténcia, falta de internet ou



qgueda constante de sinal. Ha 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.

Nesse sentido, observando relato de pessoas apresentados para a Ouvidoria
destacam a necessidade privilegiar outros meios de garantir o atendimento
considerando a oralidade, que pode ser alcang¢ada pela comunicagao verbal
através dos ferramentais digitais ou pelo atendimento presencial. E
necessario que seja possivel a realizacao do atendimento por video
tornando o atendimento mais humanizado, e garantindo assim maior

fluidez e celeridade no atendimento, resultando de modo consideravel a
qualidade da informacao e do atendimento.

Em especial, destaca-se a importancia de criar fluxos de atendimento
especializados que contemplem demandas de grupos especificos que
enfrentam desafios particulares como:

Pessoas com deficiéncia: As pessoas com deficiéncia
representaram 10% do publico que apresentou
manifestacao na Ouvidoria-Geral em 2024, de acordo com
a autodeclaracao durante o atendimento ou envio de
formulario eletrénico.

De modo geral, as pessoas com deficiéncia relataram em
suas manifestacdes dificuldades que enfrentam no uso dos
meios virtuais, seja o assistente virtual, e-mail ou
Whatsapp, para realizar agendamento, atendimento ou
mesmo participar de audiéncia virtual, guando necessario.
Adicionam ainda que quando suas demandas se
relacionam a deficiéncia ou outras doencgas precisam
enviar laudos médicos ou outros documentos por meios
digitais, enfrentando enormes dificuldades nesta tarefa e
ocasionando, em muitos casos, a necessidade de
reagendamentos e, consequentemente, atrasando seus
atendimentos. Além disso, no contexto dos desafios da
exclusao digital, tém dificuldade em acompanhar o
andamento dos seus casos. Foram identificados ainda
desafios que se relacionam diretamente com as demais
dificudades apresentadas neste documento, como
desconhecimento de canais de contato ou locais de
atendimento, que possam ser referéncia a estes
usudrios/as em momento de dificuldade na interacdo
tecnoldgica por exemplo, e outros desafios relacionados a
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linguagem  excessivamente juridica, auséncia de
materiais acessiveis para pessoas cegas, dentre outros
desafios que inviabilizam o atendimento destas
pessoas[3], ja que enfrentam dificuldade no acesso aos e-
mails e, por isso, sofrem ainda mais para acompanhar o
andamento de seus casos. Adiciona-se a as dificuldades
tateis e sensoriais, também prejudiciais ao atendimento.

Nesse sentido, apresenta-se abaixo as seguintes propostas visando
qualificar o atendimento das pessoas com deficiéncia.

RECOMENDAGOES

1.Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir do uso
de aplicativos de videoconferéncias;

2.Elaboracdao de materiais institucionais acessiveis com informacgoes
praticas e exemplos sobre atendimento as pessoas com deficiéncia;

3.Disponibilizacdo de atendimento com linguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificagao dos termos juridicos;

4.Ampliacdo e difusdo de informacdes sobre atendimento
diferenciado (por video, in loco, com horario diferenciado,
multidisciplinar, dentre outras possibilidades);

5.Facilitacdo e/ou criacdo de alternativas para entrega de
documentos e laudos necessarios ao atendimento juridico;

6.Criacao de mecanismos que possam identificar a necessidade de
atendimento virtual diferenciado a pessoa com deficiéncia.

[3] Lugar de Fala Desafios de Acessibilidade. Sintese de Roda de Conversa. 17 de setembro de 2021.
Disponivel em: Pessoas com deficiéncia: As pessoas com deficiéncia representaram 10% do publico a

gue apresentou manifestacdo na OQuvidoria-Geral em 2024, de acordo com a autodeclaracdo
durante o atendimento ou envio de formulario eletrénico.



https://defensoria.sp.def.br/documents/20122/91890ecf-887c-a524-7188-ca557483ad1c.
https://defensoria.sp.def.br/documents/20122/91890ecf-887c-a524-7188-ca557483ad1c.
https://defensoria.sp.def.br/documents/20122/91890ecf-887c-a524-7188-ca557483ad1c.
https://defensoria.sp.def.br/documents/20122/91890ecf-887c-a524-7188-ca557483ad1c.
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Pessoa idosa: As pessoas idosas representaram 18% do
total de pessoas que ingressaram com manifestacdées em
2024, e apresentam a Ouvidoria-Geral diversos desafios
relacionados ao atendimento. Vale mencionar que essa
populacao, de modo geral, tende a se sentir mais excluida
do universo digital e enfrentam dificuldade na leitura e
escrita, sobretudo no mundo digital. Conforme dados da
pesquisa realizada pela Fundacao Perseu Abramo[4], 72%
dos idosos/as no Brasil nunca utilizaram aplicativos,
indicando o tamanho do desafio a ser enfrentado por essa
populacao.

DISTRIBUICAO ETARIA DOS AGENDAMENTOS DE ATENDIMENTO NA DEFENSORIA
PUBLICA DE SP, REALIZADOS ENTRE JANEIRO E NOVEMBRO DE 2024

de 0 a 29 de 30 a 59 60 anos ou

anos

anos mais

Fonte: Dados da Defensoria Publica, obtidos via LAl e elaborados pela Transparéncia Brasil.

Quando observamos os relatos apresentados nas
manifestacdes, € possivel verificar as barreiras fisicas e
tecnoldgicas que enfrentam para conseguir realizar o
atendimento virtual na Defensoria. A iniciar, os relatos de
dificuldade se iniciam no proéprio processo de
agendamento especialmente no tocante ao fornecimento
de informacdes como CEP.

Ha relatos de pessoas idosas que viveram especificamente
tal situacao e nao conseguiram completar o agendamento.
Em outros relatos, os/as usudarios/as precisaram dos
filhos/as ou da ajuda de terceiros/as que possuem e-mail
para realizar o agendamento. Adicionalmente, alguns/mas
usuarios/as relataram que tiveram dificuldade em entender
como acessar o atendimento, quer dizer, nao entenderam
as orientacdes ou nao tiveram acesso a elas, no caso
daqueles que o e-mail com as orientacdes e link foi
encaminhado a terceiros, o que os torna completamente
dependentes para ter acesso a Defensoria.

[4] Fonte: Idosos no Brasil II: vivéncias, desafios e expectativas na 3° idade. ,J



* Yo

Em relacao ao atendimento, em determinadas ocasides,
esse publico relatou desgastes fisicos resultantes de
atendimentos virtuais alongados, dificuldade de
compreensao e leitura das explicagdes juridicas, a
percepcao de que seus atendimentos nao havia empatia
Ou a compreensao das reais necessidades que
enfrentavam, além de situagcdes que apontaram
tratamento descortés dispensado por agentes da
Defensoria.

Por fim, parte do publico idoso da Defensoria enfrenta
significativas barreiras para acompanhar o andamento das
suas demandas juridicas pelo conjunto de obstaculos que
enfrentam no processo de agendamento e atendimento.
Esse conjunto resulta na impossibilidade de atendimento a
pessoa idosa, mas também no atraso do andamento de sua
demanda juridica, reforcando a exclusao digital e tornando
urgente o acesso aos servicos da Defensoria Publica.

RECOMENDAGOES

1.Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir do uso
de aplicativos de videoconferéncias;

2.Disponibilizacao de atendimento com linguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificagao dos termos juridicos;

3.Ampliacdo e difusdao de informagdes sobre atendimento
diferenciado (por video, in loco, com horario diferenciado,
multidisciplinar, dentre outras possibilidades);

4.Facilitacdo e/ou criacdo de alternativas para entrega de
documentos e laudos necessarios ao atendimento juridico;

5.Desenho de mecanismos que possam identificar a necessidade de
atendimento diferenciado a pessoa idosa;

6. Implementacdo de mecanismos que simplifique o processo de
agendamento de pessoas idosas, reforcando sua autonomia.

®
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Demanda coletiva: Conforme j§ exposto, um dos grandes
gargalos envolvendo as acdes coletivas diz respeito ao
procedimento para agendamento. A auséncia de previsao
de agendamento de demandas coletivas, que possui uma
|6gica propria considerando que em grupos organizados
ha, em geral, uma lideranca que representa o coletivo e
gque em grupos nao organizados é necessaria uma forca
tarefa da Defensoria Publica para apoiar a coletivizacao da
acao, constitui uma barreira que esta de certa forma
também relacionada aos desafios de comunicagcao em
linguagem escrita e a necessidade de se pensar fluxos
especializados.

Em geral, os casos coletivos envolvem familias em situacgao
de extrema de vulnerabilidade, como sao os casos de
familiares de pessoas presas ou situacdes relacionadas ao
direito a moradia, nas quais ha ameacas de despejo,
remocao ou execucao de reintegracao de posse.

Ultrapassados os desafios do agendamento, em regra
feitos de forma individualizada, passa-se ao segundo
desafio que se relaciona a avaliacdo financeira e a
compreensao por parte da Defensoria Publica, durante o
atendimento virtual, que se trata de demanda coletiva.

Quando a natureza coletiva da demanda nao é
identificada, as pessoas envolvidas precisam buscar a
Defensoria individualmente e a pulverizacao dos
agendamentos e atendimentos acaba por desorganizar as
comunidades e as liderancas, e a Defensoria PuUblica,
gerando morosidade desnecessaria.

O mesmo ocorre para os casos de familiares de pessoas
presas que estao com direitos a visita violados ou que
gostariam de denunciar as condi¢cdes degradantes de seus
familiares apenados. Muitas vezes, ao buscar o
agendamento, desconhecem o numero do processo, O
nome da unidade prisional em que seu familiar se
encontra, além de haver imprecisao em relacao ao CEP

indicado.
®
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Observa-se que o Centro de Atendimento Multidisciplinar
da DPESP - CAM pode desempenhar importante papel nos
casos das demandas coletivas, mas €& preciso também
garantir que haja oportunidade para incidéncia nos
momentos iniciais das demandas para que a atuacao seja
mais eficiente na garantia do acesso a justica.

RECOMENDAGOES

1.Desenho no assistente virtual da possibilidade de atendimento
a demanda coletiva;

2.Simplificacao da entrega de documentos das pessoas e familias
envolvidas em ag¢des coletivas, no que se refere a avaliacao
financeira;

3.Realizacdao de atendimento in loco com suporte do Centro de
Atendimento Multidisciplinar (CAM) para apoiar as familias e

grupos vulnerabilizados;

4.Desenho de mecanismos que simplifique o processo de
agendamento.

®)
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Mulheres em situa¢do de violéncia: As mulheres
compdéem a maioria dos atendimentos da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo, bem como compdem a
maioria das manifestagdes realizadas na Ouvidoria-Geral,
sendo as responsaveis por mais de 60% dos atendimentos.
Em atencao a este publico, a Ouvidoria-Geral tem dedicado
especial atencao para a qualificacao do acesso a justica na
perspectiva de género, pois entende que as mulheres sao,
em geral, atravessadas por diversos fatores que agravam a
situacao de vulnerabilidade em que se encontram.

Em 2021, a Ouvidoria lancou uma edicao do Lugar de Fala
dedicado a discutir o acesso a justica das mulheres. Em
2022, langou o livro Faces da Defensoria, que se propds a
identificar os desafios que as diferentes mulheres com suas
diferentes demandas enfrentavam na Defensoria Publica.

Todas essas iniciativas indicam a prioridade do tema na
Quvidoria, mas especialmente a dimensao dos problemas
gue as mulheres enfrentam na garantia de seus direitos e
também do acesso a justica. No contexto digital, alguns
desses problemas sao ampliados por diversos fatores: seja
pelas multiplas demandas que apresentam e que ainda sao
tratadas de forma fragmentada pela Defensoria Publica,
dificultando ainda mais a compreensao de informacdes e a
fluidez das comunicacdes, seja com as usuarias, seja entre
os/as diferentes responsaveis pela atuacao.

No ambito do projeto Ouvi-las, foi possivel notar que as
mulheres recorrem mais aos meios digitais para apresentar
suas demandas a Ouvidoria, mas preferem uma
comunicagao direta, pelo telefone ou audios, para
compartilhar e detalhar seus problemas bem como receber
orientacdes.

Neste sentido, mulheres em situacao de violéncia, além das
recomendacoes ja apresentadas neste relatério,
necessitam de tratamento diferenciado para que se possa
garantir um atendimento que evite sua revitimizacao e,

sobretudo, amplie as garantias e o acesso a direitos.

OUVIDORIA
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RECOMENDAGOES

1.Criagao no assistente virtual de agendamento mecanismos
que facilitem a identificacdo de mulheres vitimas de
violéncia, independente dos casos de solicitagcdao de medidas
protetivas;

2.Aprimoramento dos mecanismos de agendamento de
atendimento, garantindo que casos urgentes sejam marcados
para o prazo maximo de 48h apés a solicitacao;

3.Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir
do uso de aplicativos de videoconferéncias;

4.Necessidade de maior integracdo com o Centro de
Atendimento Multidisciplinar (CAM) para que preste suporte
as vitimas e dé celeridade ao atendimento;

5.Melhorias nos sistemas de atendimento remoto, com vistas
a estabelecer mecanismo de comunicag¢ao e continuidade do
atendimento em caso de queda no chat;

6.Estabelecimento de fluxos e protocolos para a dispensa ou
priorizacdo da avaliacdo financeira, considerando as
multiplas vulnerabilidades na andlise socioeconémica;

7.Uniformizagao para criagcao de agendas urgentes em casos
que envolvem mulheres em situacao de violéncia doméstica,
para além dos casos de medidas de urgéncia.

®
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Casos complexos e questées de saude mental: No
contexto da Defensoria Publica, atribui-se a classificacao
de casos sensiveis e complexos aqueles que apresentam
grande complexidade em especial em razao do aparente

sofrimento ou transtorno mental, que os/as usuéarios
podem apresentar.

Na Ouvidoria-Geral, esses usuarios e usuarias costumam
buscar atendimento no formato presencial e telefdénico,
indicando a preferéncia pelo atendimento direto por
servidor/a do o6rgdo. Esses atendimentos demandas um
tempo consideravel e verifica-se que, por vezes, estes
usudrios/as ndo ingressam nas unidades em razdo de
alguma situac¢ao grave anteriormente ocorrida, restando-
Ihes, neste caso, o atendimento virtual.

Ocorre que, como ja mencionado, alguns desses/as
usudarios/as tem dificuldade no manuseio de ferramentas
digitais, na compreensao da linguagem juridica e na
propria interpretacdao das orientagdes, ainda mais
considerando as condicionantes da sua fragilidade. Além
disso, esses usuarios e usuarias nem sempre contam com
rede de apoio que possa ofertar apoio para a realizagao do
agendamento e/ou do atendimento juridico, mostrando a
necessidade de se elaborar fluxos capazes de apoiar esse
publico.

RECOMENDAGOES

1.Priorizar no atendimento virtual o uso de video para facilitar a
interacao entre as partes, inclusive com a participacao do
Centro de Atendimento Multidisciplinar - CAM;

2.Criacao de mecanismos que simplifiquem o processo de
agendamento.

3.Disponibilizacdao de atendimento com linguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificagao dos termos juridicos.



A partir das diferentes perspectivas de vulnerabilidades, é possivel
compreender as distintas necessidades de adequacdes e cuidado para que
as ferramentas digitais sirvam a todas as pessoas e a atender seus

diferentes propdsitos. Nesse sentido, a oralidade e a desburocratizagao dos
processos tornam-se horizontes fundamentais de serem perseguidos.

RECOMENDAGOES

1)Desburocratizar o processo de agendamento, possibilitando aos
casos sensiveis datas préximas, horarios diferenciados e op¢odes
de atendimento, virtual, presencial ou videoconferéncia;

2)Priorizar a oralidade nos atendimentos virtuais, nesse sentido,
sugere-se a implementacao de dispositivos que possibilitem o
atendimento via videoconferéncia, utilizacdo de audios e outros
formatos que facilitem a comunicacao.

3)Treinamento constante com estagiarios/as e servidores/as, a
fim de aperfeicoar o uso de linguagem simples e a capacidade de
compreensido e oferta de informacdes acessiveis, com foco na
empatia;

4)A fim de também atender os/as usuarios/as que ndo possuem
acesso a internet ou que apresentam demandas complexas
dificeis de serem tratadas em formato de chat online ou com
dificuldades para interagir com as tecnologias digitais,
recomenda-se a implementacao do atendimento telefénico, por
plataformas digitais, ou por outros canais que sejam mais
acessiveis, diversificadas e interativas;

5)Sempre que for possivel identificar que o reagendamento ou a
dificuldade no atendimento digital se deu por questdoes de
usabilidade dos meios digitais, apresentar ao/a usuario/a um
reagendamento para atendimento presencial.
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Il - PARA ALEM DO VIRTUAL: A

GARANTIA DO ATENDIMENTO COMO
HORIZONTE

Como visto ao longo do presente relatodrio, a utilizacao de ferramentas
digitais para o agendamento e atendimento realizado pela Defensoria
Publica impde a necessidade de aprimoramentos e ajustes constantes,
especialmente considerando os diferentes niveis de acesso as
ferramentas digitais entre os/as usudrios/as, os diferentes niveis de
complexidade de cada demanda e a necessidade de aumento da
qualidade do servico.

Além da barreira do acesso as ferramentas digitais adequadas e a
internet, o meio virtual pode se mostrar impessoal diante de demandas
sensiveis que mobilizam informacdes sobre as vivéncias dos/as
usuarios/as, e obstaculizar dindmicas préprias de atendimento que
privilegiem a oralidade.

Diante desse cenario, importa retomar a centralidade dada por esta
Ouvidoria ao atendimento presencial, isso porque, dentre outros motivos,
parte-se do entendimento de que a atuacao da Defensoria Publica deve
se pautar pela promoc¢ao do acesso a justica, garantindo que o
atendimento seja eficiente e Gtil para o/a usudario/a, independentemente
do meio utilizado. Assim, € importante que o atendimento virtual ndao se
torne padrao predominante para a instituicao e que o atendimento da
Defensoria sempre fomente suas multiportas, sendo o atendimento
virtual mais uma porta de acesso a justica e a Defensoria, e ndao a Unica ou
principal. Assim, recomenda-se:

RECOMENDAGOES

1)Diante do cendrio de exclusao digital vivenciado por parte da
populacdao atendida e importiancia do atendimento presencial
em casos sensiveis, é preciso garantir prioridade ao
atendimento presencial e condi¢des para que as unidades
acolham a populacdo que aparece espontaneamente para
agendamento presencial ou atendimento de urgéncia;

®)
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RECOMENDAGOES

2)Considerando que a organiza¢ao da rotina de atendimentos
virtuais nao significa que a unidade esteja atuando de forma
remota e pautando-se pela efetiva prestacdao de assisténcia
juridica a seus usuarios/as, as unidades devem estar sempre
abertas para acolher casos de usuarios/ as com dificuldades em
seu atendimento virtual agendado para aquele dia, bem como
para agendamento remoto ou para casos urgentes.

3)A possibilidade do trabalho remoto deve atender ao propésito
de ampliacao do direito ao acesso a justica, ou seja, o regime de
trabalho remoto pode oferecer melhores condi¢des de trabalho
aos servidores/as e defensores/as publicos/as desde que nédo
impacte o servico publico prestado, nem na capacidade de
acolher a populagdao na unidade nem na qualidade deste
atendimento. Nesse sentido, faz-se importante manter a
presenca fisica minima e satisfatéria nas unidades, tanto da
equipe de defensores/as, quanto de servidores/as e agentes do
Centro de Atendimento Multidisplinar.

o @ 0 @0 ™,
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CONCLUSAO
O presente relatdério buscou refletir ndao apenas os dados sobre <;
atendimento da Defensoria PuUblica, mas também o conhecimento
acumulado por esta Ouvidoria e seus conselheiros consultivos a partir
das trocas tidas com movimentos e sociedade civil. Conforme ja
destacado, a Ouvidoria-Geral e o seu Conselho Consultivo acompanham
desde 2020 todos os avanc¢os do atendimento virtual oferecido pela
instituicao, € novamente saudam a instituicao por todos esforco e <
comprometimento em aprimorar 0s seus sistemas de atendimento
virtual. Ainda assim, a partir das informacdes mobilizadas e
apresentadas, conclui-se que ha diversos desafios a serem enfrentados
<

Nnessa seara.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral apresenta este documento com a
finalidade de contribuir com as reflexdes institucionais a respeito de
sua atividade e especialmente como instrumento para apoiar a
implementacao de medidas que potencializem o atendimento virtual

como ferramenta de ampliagcao do acesso a justica, corrigindo falhas e
adequando o formato as necessidades dos/as usuarios da Defensoria

Publica. A soma dos relatos, dados, informacdes e reflexdes aqui
apresentados permitiu articular essa miriade de desafios e
oportunidades para subsidiar o aprimoramento do atendimento virtual

da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

Partindo da premissa de que a funcao central da Defensoria Publica é
garantir o acesso a justica das populagdes mais vulnerabilizadas, o
atendimento e a interacdo entre o/a usuério/a da Defensoria é aparte
mais elementar da garantia do acesso a justica, que se faz fundamental
para a efetivacao dos direitos de cada usuario e usuaria.

Nesse sentido, a Ouvidoria tem como horizonte a garantia dos efetivos
atendimentos, independentemente do meio utilizado, valendo-se das
potencialidades das multiplas portas de entrada, mas sempre com foco
em um atendimento que garanta o direito a informacdo do/a usuério/a
gue precisa se ver plenamente informado sobre seus direitos, ter sua
demanda esclarecida bem como conhecer os encaminhamentos dados
a ela.

Isso significa que a Defensoria PuUblica deve ter como seu indicador
primario de resultado a satisfacdo dos/as usuérios/as depois de cada
atendimento - nao serda a satisfacao da demanda juridica, que por
vezes, nao se faz possivel, mas sim as informacdes fornecidas,
maneira empatica, clara e simples. '
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A partir dessa premissa, foi mobilizado, portanto, o esforco de
articular essas ideias de maneira objetiva pensando em um
aprimoramento do atendimento digital oferecido atualmente pela
Defensoria Publica. E nesse sentido que se propde treinamentos para
que todas e todos os integrantes da Defensoria detenham
ferramentas para garantir um atendimento com linguagem simples,
acessivel e compreensivel para todos os/as usudrios/as. E, num
contexto, de baixo letramento digital e de uma populacao com baixa
escolaridade, maiores esforcos precisam ser empreendidos para
garantir que cada etapa da interacao com a Defensoria Publica
satisfaca o/a procura dos/as usudrios/as por orientacdo,
esclarecimentos e assisténcia juridica.

Destaca-se, ainda, a necessidade de ampliacao das possibilidades de
atendimento, com a oferta de alternativas que privilegiem a
oralidade, como a utilizacao de mensagens de audio,
videoconferéncias, atendimento presencial em locais estratégicos e
horarios diferenciados. Em especial, tais adaptacdes se fazem mais
urgentes para contemplar as especificidades de grupos como idosos,
pessoas com deficiéncia e mulheres responsaveis pelos cuidados dos
filhos, ou vitimas de violéncia domeéstica. Propde-se, também, a
criacao de mecanismos para identificacdao e priorizacao de casos
urgentes ou de naturezacoletiva, potencializando a atuacdao da
Defensoria Publica na defesa dos interesses e direitos coletivos.

Outro ponto relevante diz respeito a criagcao de fluxos especializados
para demandas mais complexas, como aquelas relacionadas a saude
mental e a moradia. Soma-se a isso a importancia de que a
Defensoria continue investindo na melhoria da infraestrutura de suas
unidades, garantindo condi¢des adequadas para um atendimento
hibrido que equilibre, de forma articulada, os formatos presencial e
virtual. Ressalta-se, contudo, que o atendimento presencial deve ser
mantido como uma opg¢ao prioritaria, sobretudo para casos sensiveis,
a0 passo que o atendimento virtual deve ser visto como ferramenta
complementar e ampliadora do acesso a justica.

Por fim, a Ouvidoria Geral e o Conselho Consultivo reafirmam seu
compromisso com o didlogo permanente e com o aprimoramento
continuo da Defensoria Publica. Espera-se que as recomendacdes aqui
apresentadas contribuam para o fortalecimento do acesso a justica e
da Defensoria PuUblica, que passa, necessariamente, pela construcao
conjunta, participativa e transparente, sempre orientada pelo
horizonte do fortalecimento do acesso a justica.
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ANEXO 1

RECOMENDAGOES PARA O
APRIMORAMENTO E ADEQUACOES
DAS INTERACOES VIRTUAIS ENTRE

DEFENSORIA PUBLICA E
POPULAGCAO USUARIA
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES <><>\/'<>

RECOMENDAGOES: PRIMEIRO CONTATO COM A
DEFENSORIA PUBLICA: 0 AGENDAMENTO

1)Considerando a imprescindibilidade atual do agendamento para
realizar atendimento na Defensoria Publica de S3dao Paulo e
considerando a preferéncia de expressiva parte da populagao pelas
interacdes de modo presencial, recomenda-se que toda pessoa possa
agendar seu atendimento nas sedes das unidades da Defensoria
Publica, sendo disponibilizada equipe para tal agendamento e
evitando que a pessoa seja direcionada aos canais remotos. Opcdes
alternativas podem ser avaliadas como a implementacao de totem
para auto agendamento diretamente nas unidades, mas deve-se
também nesse cenario considerar a necessidade de auxilio que alguns
usuarios/as podem solicitar.

2)Considerando a imprescindibilidade atual do agendamento para
realizar atendimento na Defensoria Publica de S3ao Paulo e a existéncia
de agendamentos distantes, recomenda-se a urgente implementacao,
de forma padronizada, da orientacao comunicada pela Primeira,
Segunda e Terceira Subdefensoria Publica-Geral, Corregedoria-Geral e
Assessoria da Qualidade do Atendimento e Inovacao, que consiste no
destacamento de um/a oficial/a, em cada unidade, responsavel pela
criagcao e monitoramento de suas agendas, zelando para que as vagas
de atendimento estejam disponiveis com prazo minimo razoavel.

3)Considerando que a operacao dos sistemas de agendamento precisa
de informacdes pessoais para garantir um agendamento mais preciso,
mas considerando que muitas pessoas podem ter dificuldades para
fornecer tais dados, recomenda-se simplificar o processo de
agendamento dos usuarios e usuarias que nao possuem documentos
gue sao obrigatdrios para o agendamento. Sendo prejudicial aos
tramites internos da Defensoria realizar tal simplificacao, recomenda-
se o desenvolvimento de ferramenta capaz de identificar quando do
surgimento de barreiras ao seguimento do agendamento a pessoa
atendida seja direcionada para um chat em que interaja com um/a
agente integrante da Defensoria que facilite a conclusao do seu
agendamento.

4)Garantir que, caso seja mapeado dificuldade de agendamento via
DEFi, o/a usuarioa/a seja direcionado/a para o canal de agendamento
via central de teleagendamento telefénico. Atualmente, o assistente
virtual DEFi nao informa automaticamente a populacdao sobre esse

importante canal de agendamento. ﬁ
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ANEXO 1 - RECOMENDACOES @QVQ
RECOMENDAGOES: PRIMEIRO CONTATO COM A
DEFENSORIA PUBLICA: 0 AGENDAMENTO

5) Recomenda-se que os canais de agendamento de atendimento,
DEFi, tele agendamento (0800) e agendamento presencial, sejam
adaptados para prever a escolha por atendimento de natureza coletiva,
o que facilitara os encaminhamentos de demandas coletivas. Nesse
sentido, também ¢é importante que sejam pensadas formas de
planejamento e organizagcao das Unidades para receber esse tipo de
demanda.

6)Ainda com relagcao as demandas coletivas, sugere-se a criagcao de
vagas especificas na agenda do DOL, na qual conste a opgao
“representante de mandato, movimento social ou associacao de
moradores”.

7)Também sobre casos coletivos, recomenda-se criar mecanismos para
visualizacao de demandas coletivas para que casos, sobretudo casos
envolvendo familiares de pessoas presas, questdes relacionadas a
moradia, que costumam ser coletivas, possam ter tratamento
diferenciado e célere.

8)Considerando que problemas técnicos acontecem e podem, por
vezes, gerar prejuizo aos atendimentos, faz-se necessaria a ampla
divulgacao aos usuarios e usuarias, inclusive no site, quando houver
problemas técnicos identificados e que implicam atrasos nos
atendimentos. Recomenda-se ainda, que seja criado procedimento
para garantir que os reagendamentos prejudicados por falhas técnicas
sejam reagendados para data proxima.

9)Considerando a preferéncia de muitos/as usudarios/as pelo
atendimento em formato presencial, € fundamental que sempre seja
oferecida a opc¢ao de agenda presencial as pessoas que buscam a
Defensoria PuUblica. Nesse sentido, deve-se implementar ferramenta
gue garanta o constante monitoramento e ajuste de vagas presenciais
e virtuais nas agendas das unidades.

10)Sugere-se que seja comunicado de forma clara e objetiva o tempo
razoavel de espera entre o agendamento e atendimento, o que pode
dar maior seguranca aos/as usudrios/as, evitando inclusive o
acionamento da Ouvidoria em casos que o tempo de espera estaria

dentro do prazo razoavel.
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES ©<>V<>
RECOMENDAGOES: PRIMEIRO CONTATO COM A
DEFENSORIA PUBLICA: 0 AGENDAMENTO

1M)Em relagao aos agendamentos repetitivos, verificou-se que o
assistente virtual presnte no site (DEFi) nao carrega histérico dos
usuarios/as, o que ndo lhe permite perceber as eventuais tentativas
frustradas, quando eles/as ja realizaram agendamentos anteriores,
mas Nao conseguiram ser atendidos por motivos alheios a sua
vontade (i.e. falhas tecnoldgicas ou dificuldade no manuseio, por
exemplo), acarretando sucessivos reagendamentos e estendendo o
tempo de espera para a efetivacao do atendimento. Nesse sentido,
sugere-se que seja proposta uma mudanca que permita o acesso
pelo atendente virtual do histdérico de tentativas de agendamento.

RECOMENDAGOES: ACESSO A0S CANAIS DE
ATENDIMENTO VIRTUAL

Incompreensdo das instrucées para acesso do

atendimento

1) A partir dos relatos apresentados no Relatério Frente a frente
com a virtualizacao do Acesso a Justica, sugere-se que sejam
efetivadas medidas de aprimoramento da comunicagao com
usudarios/as com o objetivo de garantir a efetiva compreensdo das
informacdes sobre a forma de acesso ao atendimento,
considerando usuarios/as que possam apresentar desafios no que
se refere ao letramento digital.

Para tanto, sugere-se o envio de mensagem automadtica, pelo
Whatsapp, um dia antes do atendimento, em linguagem simples
(inclusive podendo usar video ou imagens) com as informacgdes
sobre o acesso, informando, por exemplo que o0 acesso so pode ser
feito através do link enviado e ndo de forma direta pelo whatsapp.

2)Sugere-se a avaliacao da possibilidade de criacao de um canal de
suporte para o atendimento digital em que informacdes basicas
para o acesso ao atendimento sejam passadas aos/as usuarios/as de
maneira rapida com o objetivo de diminuir a quantidade de
pessoas que tem seu atendimento reagendado por dificuldade de

acesso. ,’
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ANEXO 1 - RECOMENDACOES

RECOMENDAGOES: ACESSO A0S CANAIS DE
ATENDIMENTO VIRTUAL

Problemas técnicos ou de fluxos internos da
Defensoria Publica

0@,

1)A fim de se aprimorar a comunicacao com a populagao usuaria,
sugere-se a criagao de fluxos para o atendimento virtual que
inclua: mensagem automatica com linguagem facil e
compreensivel no inicio do atendimento com informacdes sobre
tempo de espera (no horario agendado); envio de mensagem
automatica para os/as usuarios/a que ndo compareceram ao
agendamento, evitando desencontro de informacgao e reforcando
as orientacdes sobre como acessar o atendimento virtual; atuacao
proativa dos atendentes em caso de aparente queda de chat ou
quando demonstrada a dificuldade de compreensao das
informacao passadas durante o atendimento, fazendo contato
direto com a pessoa usuaria para evitar reagendamentos.

2)Recomenda-se, também, o desenho de estratégias para o
reagendamento seja efetivado em datas mais préoximas,
preferencialmente, inferiores a trinta dias, considerando que o
usudrio/a ja aguarda ha bastante tempo para ter o seu
atendimento.

3)Em casos de queda do atendimento digital por problemas
técnicos, sugere-se medidas que visem investigar os motivos que
podem estar dando causa a interrupcao do atendimento quando
interrompido por demora na interacdo com o/a atendente da
Defensoria Publica.

4)Ainda com relacao as queixas apresentadas, sugere-se que haja
a diversificacdo dos meios de contato com os/as usuérios/as para,
assim que seja detectado qualguer sinal de dificuldade do/a
usuario/a, a Defensoria Pulblica possa contatad-lo/a para
atendimento ou reagendamento. Também é recomendavel que
em caso de queda durante o atendimento o contato com o
usuario/a seja efetivado, mantendo a premissa de que o
reagendamento deve ser para data inferior a trinta dias.

>
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ANEXO 1 - RECOMENDAGCOES ©<>\/'©

RECOMENDAGOES: ASSIMETRIA ENTRE
USUARIO/A E DEFENSORIA PUBLICA

1)Diante das dificuldades relatadas em relagcdao ao tempo do
atendimento, ressalta-se a importancia de garantir a simetria entre
usuario/a e a Defensoria Publica, de modo que o tempo de resposta
considerado razoavel durante o atendimento seja observado por
ambas as partes. Nesse sentido, é necessario que a Defensoria
Publica implemente mecanismos para evitar tempo excessivo de
espera pelos/as usuérios/as, bem como crie fluxo de comunicacdo no
atendimento que informe, tdao logo inicie o atendimento, qual o
tempo sem interacao sera aceitavel.

2)Além disso, sabendo que o defensor/a supervisor/a do atendimento
precisa lidar com o desafio de coordenar o atendimento de dezenas
de estagiarios/as ao mesmo tempo, sugere-se que seja criado um
mecanismo automatico de alerta para o/a defensor/a supervisor/a do
atendimento que o/a notifigue em caso de inatividade no chat por
parte da Defensoria por tempo maior que 10 minutos.

RECOMENDAGOES: SOLICITAGOES DE
DOCUMENTOS JA ENVIADOS ANTERIORMENTE

) Diante das dificuldades relatadas em relacao ao envio de
documentos e considerando que compartilhamento de documentos
exigidos pela Defensoria PuUblica, tanto para realizar a avaliacao
financeira como para encaminhamento da demanda juridica, € mais
um dos pontos sensiveis relacionados ao atendimento digital,
sugere-se a adocao de procedimentos padronizados de inclusao de
documentos no DOL, bem como consulta antes de inicio do
atendimento para que nao haja repeticao no pedido de documentos
aos/as usuarios/as.

>
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES ©<>V<>
RECOMENDAGOES: FORMATO PARA ENVIO DE
DOCUMENTOS

1)Considerando o cenario de exclusao e baixo letramento digital que
permeia a condicdo de diversos dos/as usuarios/as da Defensoria
Publica, é importante simplificar a forma de entrega dos
documentos (por exemplo por meio de foto), quando isso nao
representar um risco a autenticidade do documento.
compreendendo que o envio de documentos em formato PDF, por
exemplo, exige um maior nivel de usabilidade dos smartphones e
eventuais aplicativos.

RECOMENDAGOES: ENCERRAMENTO INJUSTIFICADO
DO ATENDIMENTO

1) Em razao das altas taxas de reagendamento, que devem servir
como um indicador de efetividade do atendimento virtual,
recomenda-se que a Defensoria Publica acompanhe, através da
producao de estudos, e dé transparéncia ao numero de casos
reagendados, bem como detalhe oS motivos desses
reagendamentos. Em relacdo ao/a usuério/a, para garantir maior
clareza e compreensao sobre os fluxos da Defensoria Publica,
recomenda-se que o reagendamento venha acompanhado de uma
justificativa que informe o motivo do encerramento do atendimento
anterior e reagendamento.

2) Em casos em que o reagendamentos € inevitavel, deve-se levar
em consideracao a atual situacao processual ou impacto da
demanda para o/a usudrio/a e evitar datas distantes. Idealmente,
sugere-se a adogcao de um parametro objetivo para o
reagendamento evitando a sua recorréncia.

3) Para além disso, com o objetivo de reduzir o tempo de espera
para usuarios/as que precisam ser reagendados, recomenda-se que
seja criado uma agenda separada, e com menor tempo de espera,

para reagendamentos.
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES @QVQ
RECOMENDAGOES: ENCERRAMENTO INJUSTIFICADO
DO ATENDIMENTO

4) Propde-se, ainda, a implementagao de uma pesquisa de satisfacao
ao final de cada atendimento, para deteccao de problemas e
sugestdes (técnicos, comportamento do/a atendente, interacdo
entre as partes, etc), dando a oportunidade de a Unidade da
Defensoria conhecer suas dificuldades e adotar as medidas cabiveis
para a resolucao;

5)Por fim, pontua-se que é necessario estabelecer procedimentos
precisos e com linguagem simples e acessivel para o encerramento
de atendimento virtual, garantindo que o usuario/a compreenda
eventuais encaminhamentos ou os motivos do encerramento do
chamado.

RECOMENDAGOES: INTERSECCIONALIDADES E GRUPOS
EM ESPECIAL SITUAGAO DE VULBERABILIDADE

Pessoas com deficiéncia

1.Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir do uso
de aplicativos de videoconferéncias;

2.Elaboracao de materiais institucionais acessiveis com informacdes
praticas e exemplos sobre atendimento as pessoas com deficiéncia;

3.Disponibilizacdao de atendimento com Ilinguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificacao dos termos juridicos;

4. Ampliacao e difusao de informacdes sobre atendimento
diferenciado (por video, in loco, com horario diferenciado,

multidisciplinar, dentre outras possibilidades);

5.Facilitacdo e/ou criacdo de alternativas para entrega de
documentos e laudos necessarios ao atendimento juridico;

6.Criacao de mecanismos que possam identificar a necessidade de
atendimento virtual diferenciado a pessoa com deficiéncia. 7
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES @QVQ

RECOMENDAGOES: INTERSECCIONALIDADES E GRUPOS
EM ESPECIAL SITUAGAO DE VULBERABILIDADE

Pessoas idosas

1)Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir do uso
de aplicativos de videoconferéncias;

2)Disponibilizacao de atendimento com linguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificagcao dos termos juridicos;

3)Ampliacao e difusao de informacdes sobre atendimento
diferenciado (por video, in loco, com horario diferenciado,
multidisciplinar, dentre outras possibilidades);

4)Facilitacdo e/ou criacdo de alternativas para entrega de
documentos e laudos necessarios ao atendimento juridico;

5)Desenho de mecanismos que possam identificar a necessidade de
atendimento diferenciado a pessoa idosa;

6)Implementacao de mecanismos que simplifique o processo de
agendamento de pessoas idosas, reforcando sua autonomia.

Demandas coletivas

81Desenho no assistente virtual da possibilidade de atendimento a
demanda coletiva;

2)Simplificacao da entrega de documentos das pessoas e familias
envolvidas em acdes coletivas, no que se refere a avaliacao
financeira;

3)Realizacao de atendimento in loco com suporte do Centro de
Atendimento Multidisciplinar (CAM) para apoiar as familias e

grupos vulnerabilizados;

4)Desenho de mecanismos que simplifigue o processo de

agendamento.
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES @QVQ

RECOMENDAGOES: INTERSECCIONALIDADES E GRUPOS
EM ESPECIAL SITUAGAO DE VULBERABILIDADE

Mulheres em situacdo de violéncia

1)Criacao no assistente virtual de agendamento mecanismos que
facilitem a identificacao de mulheres vitimas de violéncia,
independente dos casos de solicitagcao de medidas protetivas;

2)Aprimoramento dos mecanismos de agendamento de
atendimento, garantindo que casos urgentes sejam marcados para o
prazo maximo de 48h apods a solicitagcao;

3)Efetivacao da possibilidade de atendimento remoto a partir do uso
de aplicativos de videoconferéncias;

4)Necessidade de maior integracao com o Centro de Atendimento
Multidisciplinar (CAM) para que preste suporte as vitimas e dé
celeridade ao atendimento;

5)Melhorias nos sistemas de atendimento remoto, com vistas a
estabelecer mecanismo de comunicagcao e continuidade do
atendimento em caso de queda no chat;

6)Estabelecimento de fluxos e protocolos para a dispensa ou
priorizacao da avaliacao financeira, considerando as multiplas
vulnerabilidades na analise socioecondmica;

7)Uniformizacao para criacao de agendas urgentes em casos que
envolvem mulheres em situacao de violéncia domeéstica, para além
dos casos de medidas de urgéncia.

Casos complexos e questées de saude mental

1)Priorizar no atendimento virtual o uso de video para facilitar a
interacao entre as partes, inclusive com a participacao do Centro de
Atendimento Multidisciplinar - CAM,;

2)Criacao de mecanismos que simplifiqguem o processo de
agendamento.

3)Disponibilizacao de atendimento com linguagem simples e
acessivel, utilizando-se da simplificacdo dos termos juridicos. a
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES @QVQ
RECOMENDAGOES: INTERSECCIONALIDADES E GRUPOS
EM ESPECIAL SITUAGAO DE VULBERABILIDADE

Recomendacodes gerais sobre fluxos especializados e
grupos vulnerabilizados

1)Desburocratizar o processo de agendamento, possibilitando aos
casos sensiveis datas proximas, horarios diferenciados e opc¢des de
atendimento, virtual, presencial ou videoconferéncia;

2)Priorizar a oralidade nos atendimentos virtuais, nesse sentido,
sugere-se a implementacao de dispositivos que possibilitem o
atendimento via videoconferéncia, utilizacao de audios e outros
formatos que facilitem a comunicacao.

3)Treinamento constante com estagiarios/as e servidores/as, a fim de
aperfeicoar o uso de linguagem simples e a capacidade de
compreensao e oferta de informacdes acessiveis, com foco na
empatia;

4)A fim de também atender os/as usudrios/as que ndo possuem
acesso a internet ou que apresentam demandas complexas dificeis
de serem tratadas em formato de chat online ou com dificuldades
para interagir com as tecnologias digitais, recomenda-se a
implementacao do atendimento telefénico, por plataformas digitais,
OuU por outros canais que sejam mais acessiveis, diversificadas e
interativas

5)Sempre que for possivel identificar que o reagendamento ou a
dificuldade no atendimento digital se deu por questdes de
usabilidade dos meios digitais, apresentar ao/a usuario/a um
reagendamento para atendimento presencial.
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ANEXO 1 - RECOMENDAGOES

*¢09,
RECOMENDAGOES: PARA ALEM DO VIRTUAL: GARANTIA
DE ATENDIMENTO EFETIVO COMO HORIZONTE

1)Diante do cenario de exclusao digital vivenciado por parte da
populacdao atendida e importancia do atendimento presencial em
casos sensiveis, € preciso garantir prioridade ao atendimento
presencial e condi¢cdes para que as unidades acolham a populacao
que aparece espontaneamente para agendamento presencial ou
atendimento de urgéncia;

2)Considerando que a organizacao da rotina de atendimentos virtuais
nao significa que a unidade esteja atuando de forma remota e
pautando-se pela efetiva prestacao de assisténcia juridica a seus
usuarios/as, as unidades devem estar sempre abertas para acolher
casos de usuarios/ as com dificuldades em seu atendimento virtual
agendado para aquele dia, bem como para agendamento remoto ou
para casos urgentes.

3) A possibilidade do trabalho remoto deve atender ao propdsito de
ampliacao do direito ao acesso a justica, ou seja, o regime de trabalho
remoto pode oferecer melhores condicdes de trabalho aos
servidores/as e defensores/as publicos/as desde que n&o impacte o
servico publico prestado, nem na capacidade de acolher a populacao
Nna unidade nem na qualidade deste atendimento. Nesse sentido, faz-
se importante manter a presenca fisica minima e satisfatdria nas
unidades, tanto da equipe de defensores/as, quanto de servidores/as e
agentes do Centro de Atendimento Multidisplinar.
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