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CAPITULO 1: INTRODUCAO

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo apresenta nes-
te documento o Relatério de Pesquisa de Satisfagdo dos Usuérios e Usuarias da
Defensoria Publica, realizada no ano de 2022. Essa pesquisa, em atendimento
a Lei Complementar Estadual n® 988/2006, foi realizada pela ultima vez no ano
de 2012, num contexto bastante diferente do atual. Em marco de 2019, a socie-
dade foi surpreendida pelo novo coronavirus, e medidas restritivas foram reco-
mendas pelas autoridades de saide. Com restri¢des a circulacdo das pessoas,
o atendimento presencial da instituicdo, em um primeiro momento foi suspenso
e no segundo semestre de 2020, foi retomado, porém de forma ainda reduzida.
Neste contexto, para atender seus usuarios e usuarias, a Defensoria Pudblica lan-
cou a ferramenta digital DEFI - Defensoria Online, sistema virtual de inteligéncia
artificial para agendamento e atendimento digital, além do aprimoramento dos
servicos realizados pelo 0800.

A presente pesquisa tinha por objetivo mensurar a percepgao dos usuarios e
usudrias sobre os servicos prestados pela Defensoria Piblica no modelo online,
além de tracar o perfil daqueles(as) que utilizam os servicos.

Foram distribuidas entre as cinco regides administrativas da Defensoria Publica,
a saber: Sdo Paulo - Capital, Interior, Regido Metropolitana, Vale do Paraiba e
Litoral Norte e Vale do Ribeira e Litoral.

O objetivo da Ouvidoria ndo é comparar as regides administrativas ou unida-
des, mas compreender caracteristicas regionais, que quando possivel, podem
apoiar a reflexdo necessaria para a melhoria dos servicos da Defensoria Publica
como um todo.

Neste processo de elaboragao e aplicacdo da pesquisa, ndo deixou-se de con-
siderar o trabalho realizado em 2012, Ultima pesquisa realizada pela Ouvido-
ria-Geral que, embora seja necesséario resguardar as diferencas metodoldgicas,
tinha objetivos comum: tracar o perfil dos usuérios e aferir a qualidade dos ser-
vicos, a partir da perspectiva daqueles que utilizaram o servico.

Portanto, uma década depois, em contexto pandémico, a Ouvidoria realizou
nova pesquisa com os usuarios e usuarias da Defensoria. Inclusive, por conta
das restricdes sanitarias, e para seguranca das pessoas envolvidas, o processo
foi integralmente realizado a disténcia, via telefone.

As mudancgas realizadas a partir deste contexto permanecerdo com novas for-
mas de atendimento, de trabalho e de interacdo. Espera-se que essa pesquisa
possa orientar o trabalho da Defensoria Publica no aprimoramento e reflexao,
a luz dessas mudancas. Aos que colaboram na construgcdo de uma Defensoria



cada vez melhor, espera-se que encontrem também elementos para sua analise,
a partir desta pesquisa.

CAPITULO 2: METODOLOGIA

Conforme mencionado, o objetivo da pesquisa era compreender como os usua-
rios e usuarias avaliam os servicos prestado pela Defensoria Pibica e, no contex-
to da pandemia, como o acesso foi facilitado ou restringido. Além disso, tracar o
perfil destes(as).

Para dar cabo ao objetivo, elaborou-se um questionario subdividido em seis par-
tes: a) questionario socioecondmico, b) conhecimento dos servicos da Defen-
soria, c) satisfacdo quanto a qualidade do agendamento remoto, d) satisfacao
quanto ao atendimento remoto, e) satisfacdo quanto a qualidade e acompanha-
mento do processo e f) conhecimento dos servicos da Ouvidoria e forma de
atendimento. Esse questionario foi submetido ao teste prévio com dez usuérios
e passou por pequenos ajustes para melhor captar a realidade apresentada por
nosso publico da pesquisa. Além disso, érgdos internos da Defensoria também
foram consultados e contribuiram com o aperfeicoamento do questionario.

Com apoio da Assessoria da Qualidade do Atendimento e Primeira Subdefenso-
ria Pablica, a Ouvidoria recebeu uma lista com os dados dos usuarios e usuarias
que realizaram atendimento em setembro de 2021. Foram 1237 nomes, distribu-
idos, considerando cinco regides administrativas, da seguinte forma:

AREA DE TOTAL DE o
ABRANGENCIA REGISTROS % DO TOTAL
Sao Paulo - Capital 391 31%
Interior 429 35%
Regiao Metropolitana 220 18%
Vale do Ribeira e Litoral 98 8%
Vale do Paraiba e Litoral o
Norte 99 8%
Total Geral 1237 100%




As unidades ou divisdes que compuseram cada uma das regides administrati-
vas seguem:

REGIAO ADMINISTRATIVA E

UNIDADES OU DIVISOES

Sao Paulo - Capital (20)

Unidades ou Divisao: Divisao de Atendimento Inicial Criminal, Divisao de
Atendimento Especializado ao PuUblico, Unidade Butanta, Unidade Civel,
Unidade de Execucado Criminal, Unidade de Familia Central, Unidade Fazenda
Publica, Unidade Infdncia e Juventude, Unidade Ipiranga, Unidade Itaquera,
Unidade Jabaquara, Unidade Lapa, Unidade Nossa Senhora do O, Unidade
Penha, Unidade Pinheiros, Unidade Santana, Unidade Santo Amaro, Unidade
Sao Miguel Paulista, Unidade Tatuapé e Unidade Vila Prudente.

Interior (22)

Unidades: Unidade Aracatuba, Unidade Araraquara, Unidade Avaré, Unidade
Barretos, Unidade Bauru, Unidade Braganca Paulista, Unidade Campinas,
Unidade Franca, Unidade Itapetininga, Unidade Jad, Unidade Jundial, Unidade
Limeira, Unidade Marilia, Unidade Piracicaba, Unidade Presidente Prudente,
Unidade Ribeirdao Preto, Unidade Rio Claro, Unidade Sao Carlos, Unidade Sao
José do Rio Preto, Unidade Sorocaba, Unidade Tupa e Unidade Vila Mimosa.

Regidao Metropolitana (11)

Unidades: Unidade Carapicuiba, Unidade Diadema, Unidade Ferraz de
Vasconcelos, Unidade Franco da Rocha, Unidade Guarulhos, Unidade
Itaguaquecetuba, Unidade Maua, Unidade Mogi das Cruzes, Unidade 0sasco,
Unidade Santo André e Unidade Sao Bernardo do Campo.

Vale do Ribeira e Litoral (5)
Unidades: Unidade Guaruja, Unidade Praia Grande, Unidade Registro, Unidade
Santos e Unidade Sdo Vicente.

Vale do Paraiba e Litoral Norte (5)
Unidades: Unidade Caracuatatuba, Unidade Jacarei, Unidade Sdo José dos
Campos, Unidade Sao Sebastiao e Unidade Taubaté

Como é possivel observar, as regides administrativas apresentadas denotam al-
gumas diferencas se comparadas as regides metropolitanas do estado. Além
disso, nem todas as cidades do estado contam com unidades e, neste caso, o
atendimento pode ser realizado por meio de convénios com entidades ou OAB.

Neste contexto, o contingente populacional de cada regido administrativa é bas-
tante diferente, e considera-los pode permitir reflexdes na leitura da pesquisa.

Considerando os dados do IBGE, temos a seguinte distribuicdo populacional
por regides, em milhdes: Sdo Paulo - Capital, 12,2 mil, seguidas de Interior, com
14 mil, Regido Metropolitana, com 10,6 mil, Vale do Paraiba e Litoral Norte e Vale
do Ribeira e Litoral, com 2,6 mil e 1,8 mil, respectivamente.

Para cada uma das regides administrativas definiu-se 20% do total de nomes
para as entrevistas. Desta forma, seriam entrevistados: 80 pessoas em Sao Paulo
- Capital, 84 no Interior, 44 na Regidao Metropolitana e 20 pessoas, em cada um
dos territérios, Vale do Ribeira e Litoral e Vale do Paraiba e Litoral Norte.



Essa distribuicdo nos traria uma amostra equilibrada dos territérios. Entretanto,
por razdes diversas, a Ouvidoria reviu a estratégia inicial!, alterando a distribui-
cdo por territdrio, para manter o total de 248 pessoas, ou seja, os 20% da lista
recebida.

DISTRIBUIGAO GEOGRAFICA DAS

ENTREVISTAS POR REGIAO

25%

22% 19% 21%

13%

Sao Paulo - Capital Interior Regiao Metropolitana Vale do Ribeira e Vale do Paraiba e
Litoral Litoral Norte

A aplicacdo dos questionarios foi realizada por telefone, sendo efetivada no am-
bito interno da Ouvidoria. Cada entrevista, estima-se a média de dezessete mi-
nutos, perfazendo um total de 4 mil minutos ou, aproximadamente, 68 horas em
ligacdes. Adiciona-se que foram realizadas 1848 chamadas, incluindo as aten-
didas, ndo atendidas e/ou retornos. As de retorno representaram 15% de todas
as entrevistas, e foram solicitadas por aqueles que gostariam de participar, mas
geralmente por conta do expediente no trabalho, ndo poderiam atender naque-
le momento. Outro ponto importante foram os nimeros de telefone com erros,
que representaram 10% do total da amostra, dado bastante significativo. Os que
nao quiseram participar, figuram com 3% do total de chamadas realizadas.

Com as 248 entrevistas finalizadas, tivemos a seguinte distribuicao:

TOTAL DE ENTREVISTADOS POR REGIAO

ADMINISTRATIVA

34% 33%

18%

10%
5%

Sao Paulo - Capital Interior Regiao Metropolitana Vale do Ribeirae Vale do Paraiba e
Litoral Litoral Norte

Como ja salientado, apresenta-se nessa pesquisa uma visdo geral de Defenso-
ria, mas quando possivel, observacdes ou anélises mais regionais, ou por outras
caracterizacdes, como género, raca/cor, escolaridade, continuidade do atendi-
mento, pesquisa anterior ou dados da Ouvidoria, serdo detalhadas, sempre com
o objetivo de qualificar a anélise como um todo.

Vale mencionar que apds a fase das entrevistas, a Ouvidoria-Geral compilou os

1. Essa alteragdo se deu em razdo da dificuldade em contatar usuarios, que nao atenderam o telefone ou nédo
quiseram participar da pesquisa, telefones sem sinal etc.



resultados e coletou contribuicdes visando o seu aprimoramento. Neste sentido,
o érgao se reuniu com integrantes da sua equipe, representantes da Defensoria
Pablica-Geral, Assessoria de Qualidade, Primeira Subdefensoria-Publica, Nucle-
os Especializados, além de ter propiciado a discusséo previa dos resultados jun-
to ao seu Conselho Consultivo, formado por representantes da sociedade civil
organizada.

Referida fase de consulta interna e aos drgaos estratégicos foi de grande rele-
vancia para o enriquecimento das andlises e leitura dos resultados. Além disso,
possibilitou também que os érgaos competentes pelo aprimoramento do aten-
dimento prestado a populagao se apropriassem dos dados e percepgdes dos
usuarios(as), visando o desenho de iniciativas que suplantassem os problemas
identificados.

CAPITULO 3: PERFIL DOS USUARIOS E USUARIAS

A proposta nesta secdo € apresentar o perfil dos usuarios e usuéarias da Defen-
soria Publica. Considerando os dados coletados sobre raca/cor, género, idade,
ocupacao e renda familiar, cujo objetivo é tracar um perfil médio da populagao

atendida.
CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

A pesquisa trabalhou com a ideia de género e ndo de sexo bioldgico, por isso,
foi perguntado ao usuérios a qual género se identificavam. Como pode-se ver,
as mulheres cis? compuseram 77% do total, com os homens cis em seguida,
com 22%. Por fim, 1% nao soube definir sua identidade de género. Vejamos o
gréfico abaixo:

PERFIL DOS USUARIOS(AS) POR GENERO

NRTUTRTRTRTRT

NARTRTRTRTTRTRTTAR T
VAR
AAARAAAAAY A b A
MAAME
MR PRRA R AR
MAAMAMA 1T YIIIIIIY
L S S S SRR L L SR AAAA A AR
MAMMAME  APEARRAREE YUY
AR AR RAR (XXX XXX XXX

Na pesquisa, representando um caso Unico, tivemos uma autoidentificacdo
como homem transgénero. Se considerarmos que 2% da populagéo brasileira, é

2 Cis é a sigla para cisgénero, pessoa que sexo e a identidade de género estdo alinhados

8



transgéneros e ndo-binarios’ no Brasil, observa-se uma sub-representacio deste
grupo, chamando a atencdo para a necessidade de acdes especificas para se
compreender a relagdo, ou ndo, deste publico com os servicos da DPE:

Dos entrevistados e entrevistadas, a maior participacdo de mulheres cis esteve
nas regides administrativas do Interior e Vale do Ribeira, com 81% e 83%, res-
pectivamente. A regido do Vale do Paraiba e Litoral Norte, os homens cis foram
predominantes, com 54% do total dos pesquisados. Vale observar que esta re-
gido teve o maior percentual de homens na lista de usuarios fornecida pela As-
sessoria da Qualidade.

Ao analisar os dados de raca ou cor, considerando os padrdes utilizados pelo
IBGE, verifica-se que 55% das pessoas se autodeclaram negras, considerando
a soma dos(as) pretos(as) e pardos(as). Se comparado a pesquisa realizada em
2012, onde os(as) negros(as) autodeclarados(as) representavam 47%, hd um ex-
pressivo aumento, em 17%, sobretudo entre os pardos. Naquela pesquisa os
autodeclarados(as) pretos representavam 14%, em comparacdo com os atuais

15%.
PERFIL DOS USUARIOS(AS) POR RAGCA OU COR

Preto/a Pardo/a Branco/a

Quando analisados por regido, observa-se algu-
mas mudancas importantes. Das regides conside-
VYV YV VYV radas, Sao Paulo - Capital tem o menor indice de
""" ARRR populacdo negra, com 49%, e a regiao metropoli-
AR tana tem o maior indice, com 62%. Sobre a popu-
AR lacdo branca, observa-se o inverso: a maior parte
AR estd em S3o Paulo - Capital, com 49% e a Regido
L

ARRR

Metropolitana, com 36%.

Amarela

3 Transgéneros e ndo bindrios sdo 2% dos brasileiros, revela estudo | Agéncia Brasil (ebc.com.br)
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Por outro lado, amarelos representaram 1% e os indigenas ndo figuraram na pes-
quisa. Em comparagdo ao ano de 2012, ambos os grupos representaram 1% do
total, o que também demanda uma anélise mais aprofundada, ja que ndo houve
alteracdo significativa para essas populagcdes. Abaixo segue tabela com a distri-
buicdo por raga ou cor, por regido:

TOTAL POR RACA OU COR, POR REGIAO ADMINISTRATIVA

Raca ou cor |Interior |Regiao Sao Paulo - Vale do Vale do Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte
Branco/a 43% 36% 49% 46% 42% L44%
Pardo/a 43% L4% 32% 38% 42% 40%
Preto/a 12% 18% 17% 15% 17% 15%
Amarela 1% 2% 1% 0% 0% 0%
Nao quero o o o o o o
responder 0% 0% 1% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Em relacdo a idade dos usudrios e usuérias, a idade média é de 39 anos, média
10% menor se comparada a pesquisa de 2012. Considerando alguns recortes,
temos mudancas: por género a idade média se mantém. Mas quando conside-
ramos raga ou cor, temos a seguinte configuracdo: mulheres cisgénero brancas
e negras tem 41 e 37 anos, respectivamente.

DISTRIBUICAO ETARIA

6%

4%

Frequéncia

2%

0%
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Entre os homens, ocorre o inverso: homens cisgénero brancos tem 36 anos, con-
tra 41 anos dos homens cis negros.

Constata-se também 7,5% dos usuarios idosos. Por regides, Interior e Vale do
Ribeira tiveram 41 anos como idade média, relativamente superior a média.

Quando observamos a escolaridade, 52% tém o ensino médio completo, um
crescimento de 37% em relacdo a pesquisa anterior. Em seguida, a graduacao
completa representou 12% do total de participantes, seguidos por ensino fun-
damental incompleto e completo, com 11% e 9%, respectivamente. Outro ponto
que chama a atencdo sdo os nao alfabetizados, que representam menos de 2%
do total de atendidos. Vejamos a distribuicdo abaixo:

ESCOLARIDADE DOS USUARIOS(AS)

2010

EM Completo Graduacao EF Incompleto
Completa
EF Completo Graduagao EM
Incompleta Incompleto
N&o PG Completo PG Incompleto

alfabetizado/a

Analisando as regides administrativas, quais estdo muito acima ou abaixo da mé-
dia para o ensino médio, verifica-se que Vale do Paraiba tem o maior indice, com
62% dos entrevistados, enquanto esse indice € menor na Regido do Vale do Ri-
beira e Litoral, com 42%. J4 em relacao a graduacado, o maior indice se observa
em S&o Paulo - Capital, onde 18% possuem diploma. Em contraponto, a Regiéo
Metropolitana apenas 4% tém graduacdo completa.

4 Usamos a sigla EM para representar “Ensino Médio” e EF para representar “Ensino Fundamental”.
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Escolaridade Interior Regiao Sao Paulo | Vale do Vale do Total

Metropolitana Capital Paraiba e | Ribeira e Geral

Litoral Litoral
Norte
EF 10% 4% 7% 8% 17% 9%
Completo ° ° ° ° ° 2
EF 10% 11% 8% 8% 17 % 10%
Incompleto ° ° ° ° ° 2
EM 53% 56% 51% 62% 4L2% 52%
Completo ° ° ° ° ° °
EM
Incompleto 10% 7% 8% 0% 4% 8%
Caeasae 9% 4% 18% 15% 13% 12%
Graduacao 0 0 0 0 o o
Incompleta 5% 11% 6% 8% 8% 7%
Nao 2% 49 0% 0% 0% 2%
alfabetizado/a ° ° ° ° ° @
Egmpleto 1% 2% 0% 0% 0% 1%
PG
|nc0mp|et0 0% 0% 1% 0% 0% 0%
TOtaI 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Geral 100% 100% 100% 100% 100% 100%
| _

Quando analisada a situacdo considerando a ocupagao, mais de um quarto es-
tdo desempregados e, se comparado com 2012, esse aumento é expressivo:
36%. Os empregados com carteira assinada representam 32%, seguido dos
autdbnomos, representados por 19%. Aposentados e pensionistas figuram com
pouco mais de seis por cento do total de entrevistados, sendo possivel observar
no grafico abaixo, assim como as demais categorias de ocupacao.
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OCUPACAO

Estudante

Servidor/a
Publico/a

Trabalhador/a
sem registro
em carteira

Trabalhador/a
Domestico

Dono/a de
casa

Aposentado/a
ou
pensionista

Autonomo/a
ou por conta
propria (bico)

Desempregado/a

Trabalhador
com registro
em carteira

o

10 20 30 40

Numa perspectiva por regido, observa-se que, para trabalhadores(as) com re-
gistro em carteira, Vale do Paraiba e Litoral estd acima da média, com 38%. Por
outro lado, considerando os desempregados, a Regido Metropolitana apresenta
36% do total de entrevistados nesta condicéo:

OCUPACAO POR REGIAO ADMINISTRATIVA

Interior Regidao Sao Paulo | Vale do Vale do Total
Metropolitana Capital Paraiba Ribeira e Geral
e Litoral | Litoral
Norte

Trabalhador
com registro 33% 29% 35% 38% 25% 32%
em carteira

Desempregado/a 31% 36% 30% 23% 25% 30%

Auténomo/a ou

por conta 16% 13% 24% 23% 21% 19%
propria (bicos)

Aposentado/a o o o o o o
ou pensionista 7% 7% 7% 0% 4% 6%
Dono/a de o o o N o .
o 4% 9% 1% 8% 17% 6%
Trabalhador(a) 4% 4% 1% 8% 4% 5%

domeéstico (a)

Trabalhador/a
sem registro 2% 2% 1% 0% 0% 2%
em carteira

Servidor/a o, o o o, o, o
pablico/a 1% 0% 0% 0% 4% 1%
Estudante 1% 0% 1% 0% 0% 1%
Total Geral 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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A renda foi considerada no conjunto familiar/domiciliar, pois € um dos critérios
de atendimento para acesso ao servico da Defensoria®.

RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR

Sem rendimento Até 1 salario minimo Mais que 1 ate 2 Mais que 2 ate 3
salarios minimos salarios minimos

Mais que 3 até 4 4 Salarios minimos Nao quis declarar

salarios minimos ou mais

Ao analisar o gréfico, observa-se que pouco mais de 14% dos usuérios ndo pos-
suem renda e 83,7% delas estdo entre um e trés salarios minimos, compondo em
maioria o publico da Defensoria. Acima de trés salarios, ndo figura entre os 2%.

Em comparacdo com a pesquisa anterior, pode-se observar uma queda vertigi-
nosa na renda familiar dos usuérios e usuérias da Defensoria. Por exemplo, em
2012, foram registrados 1% de pessoas sem rendimentos, e nesta pesquisa, o
total foi de pouco mais de 14%.

Com renda familiar média de até um saldrio minimo, esse aumento foi de 150%.
Em contraponto, em 2012, 27% dos usuarios tinham renda média entre um e
dois salarios minimos, e nesta, esse percentual foi de 29,55%. Para aqueles com
a renda média familiar entre dois e trés salarios caimos de 22% para 12,55% e,
aqueles com trés salarios ou mais, a queda foi mais acentuada: saimos dos 24%
para 1,61%, o que justifica dizer que o rendimento familiar médio das familias
decresceu. Seria necessario um estudo mais aprofundado para compreender as
razOes, mas dados recentes evidenciam o empobrecimento da populagao que
vem sofrendo os impactos da crise do coronavirus.

Quando analisadas as regides, observa-se que a maior faixa de rendimento esta
no Vale do Ribeira e Litoral, com 33% dos usuarios declarando renda entre 2 e
3 saldrios minimos. J& a Regido Metropolitana, figura com o maior nimero de
pessoas sem rendimento, sao 16% dos(as) entrevistados(as) nesta condigao. Ve-
jamos a distribuicao por rendimento e regido:

5. Por essa razdo, ndo consideramos a renda pessoal dos usuérios
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RENDIMENTO MEDIO FAMILIAR POR REGIAO

Interior| Regidao Sao Paulo Vale do Vale do Total
Metropolitana Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte

Sem L) 0, L) 0, 0y L7
rendimento 17% 16% 12% 8% 13% 14%
Ateé 1 sal. 40% 49% 39% 31% 46% 41%
minimo
Mais que 1
até 2 sal. 33% 24% 32% 4L6% 8% 30%
minimos
Mais que 2
até 3 sal. 10% 7% 12% 15% 33% 13%
minimos
Mais que 3
até 4 sal. 0% 2% 2% 0% 0% 1%
minimos
4 sal.
minimos ou 0% 2% 0% 0% 0% 0%
mais
Ndo quis o o o o o o
declarar 0% 0% 2% 0% 0% 1%
Total o o o o o o
e 100% 100% 100% 100% 100% 100%

De todos os/as usuarios/as entrevistados/as, 24% acessam algum beneficio so-
cial, esse nimero saltou de 15%, se compara com a pesquisa anterior.

USUARIOS QUE RECEBEM ALGUM TIPO DE AUXILIO

Outros
Nao Recebe 2%
9%

Seguro Desemprego
2%

Bolsa Familia
11%

Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC)
2%

Auxilio Brasil
74%
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CONSIDERACOES SOBRE O PERFIL DOS

USUARIOS DA DEFENSORIA PUBLICA

Analisando os dados obtidos na pesquisa, neste topico a Ouvidoria ira tracar
um perfil médio dos usuarios e usuarias da Defensoria, fazendo um contraponto
a sintese obtida em 2012. Observa-se que houve mudangas em alguns quesi-
tos, por exemplo, as mulheres negras formaram o publico principal das pessoas
atendidas, e a idade média baixou de 43 para 39 anos.

Por outro lado, a escolaridade média continuou sendo o ensino médio, mas sal-
tou 63%, quando comparamos as pesquisas, assim como houve um aumento
significativo entre os usuérios e usuarias que completaram a graduagao. O cres-
cimento é de seis por cento, para onze, indicando um usuario ou usuaria, mais
escolarizado.

Em relacdo a ocupacgado e renda, temos dados que merecem reflexao. Veja, por
exemplo, comparando os dois perfis de usuéarios/as, que o nimero de desem-
pregados ou trabalhadores com carteira assinada aumentou, mas a rendafami-
liar, recuou. Em 2012, a renda média familiar acima de dois saldrios minimos
foi representada por 46% dos(as) participantes, contra 14%, em 2021. Abaixo
apresentamos as grandes mudancas relacionadas ao perfil do usuério em 2012
e 2022.

PERFIL DOS USUARIOS EM 2012 PERFIL DOS USUARIOS EM 2022
73% eram mulheres; 77% eram mulheres;

48% eram mulheres 55% eram mulheres
Cisgéneros brancas; Cisgéneros negras;

43 Anos a idade média; 39 Anos a idade média;

32% Ensino médio 52% Ensino médio
completo; completo;

6,6% Ensino Superior 11,74% Ensino Superior
Completo; Completo;

30,5% Emprego com 32% Emprego com carteira
carteira assinada; EERILERER

22% Desempregadas; 30% Desempregadas;

1% Das familias ndao tem 14% Sem rendimentos;
rendimentos;

70% Tém renda familiar de
53% Tém renda familiar de até 2 sal. minimos.
até 2 sal. minimos.

CAPITULO 4: ACESSO AO SERVICO E ATENDIMENTO

Neste capitulo analisa-se a acessibilidade, o atendimento virtual e o acompanha-
mento, que sdo etapas fundamentais pelas quais passam os usuarios e usuarias
da Defensoria. Em suma, o relacionamento e as formas de uso do servico, por
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exemplo. Os agendamentos, os documentos, o acompanhamento dos casos, a
comunicagao entre as partes, dentre outras questdes cruciais. Por fim, analisa-se
também a qualidade dos servicos, na perspectiva daqueles que o utilizam.

ACESSIBILIDADE

Considerando o perfil dos usuarios e usuéarias, sabe-se que o mundo digital im-
poe desafios para a utilizacdo dessas ferramentas, seja do ponto de vista do
acesso, seja do ponto de vista da infraestrutura (ter acesso a tecnologia, a rede
movel de internet etc.). Por isso, a Ouvidoria pretendeu compreender por quais
caminhos os (as) usuarios(as) percorreram para serem atendidos(as). Por isso,
questionou-se como realizaram o primeiro agendamento. Do total possivel, 88%
destes usaram o sistema de agendamento virtual - DEFI. Veja:

CANAL UTILIZADO PARA O PRIMEIRO

AGENDAMENTO

Nao me recordo

Liguei para o nimero 0800 773 4340 29% Realizei o agendamento Presencialmente
2%
8%

Usei 0 agendamento virtual (DEFI - Servico de Agendamento Virtual)
88%

Quando se olha para as regides, observa-se equilibrio, mantendo-se muito proé-
ximo da distribuicdo grafica acima representada. Apenas pontualmente, vale
observar que, no Vale do Paraiba e Litoral Norte, todos os agendamentos foram
realizados pelo DEFI. E, em Sao Paulo, houve o maior percentual de agendamen-
tos pelo 0800, em torno de 10%.

Aos usudrios e usuarias que utilizaram o DEFI, questionou-se se o agendamento
se efetivou, quer dizer, gerou data e hora. Neste caso, apenas 3% responderam
nao. Entre os motivos instados, dividiram-se como principais: a dificuldade com
0 passo-a-passo para agendamento pelo DEFI e o acesso ao telefone ou a com-
putador/smartphone conectado a internet. Embora o nimero tenha sido peque-
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no, essa € uma questao relevante, ja que muitos usuarios podem nao alcancar a
Defensoria Publica justamente por suas limitagdes no uso de tecnologias.

Quando perguntado sobre as tentativas para realizar o agendamento a maior
parte, com 66%, foi concluida na primeira vez. Entretanto, para uma parcela
significativa, 31% dos usuarios e usuarias, foi necessario mais de uma tentativa.
Apenas 3% dos usuarios nao se recordam quantas tentativas foram necessérias
para o atendimento, conforme apresenta o grafico abaixo:

TENTATIVAS PARA A REALIZACAO DO PRIMEIRO
AGENDAMENTO

Foi concluido na Foram varias Nao me
primeira tentativa tentativas recordo

Em S&o Paulo, por exemplo, aqueles que concluiram na primeira tentativa, o in-
dice caipara 61% e, embora o menor indice, ainda assim, estd proximo a média.
Ja no Vale do Ribeira e Litoral, 78% alcancaram o agendamento na primeira ten-
tativa, sendo o maior indice.

Quando se analisa as formas de acesso, ou seja, quais instrumento disponiveis
para o atendimento, o smartphone conectado a internet foi a principal ferramen-
ta, representada por 67% dos casos, seguidas do computador, com 20% dos
usuarios e usuarias. As demais formas de atendimento representaram 10%, se
somadas.

FORMAS DE ACESSO AO AGENDAMENTO

Smartphones Computador Telefone
conectados a internet

Computador ou Nao sei responder
Smartphone
conectados a
internet
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ATENDIMENTO VIRTUAL

Compreendido os instrumentos, o canal e as tentativas para acessar os servicos
da Defensoria, a Ouvidoria avancou para compreender o atendimento em si.
Aqui o objetivo era entender como se deu esse processo, tempo de espera apods
o agendamento, envio de informacgdes prévias e outros elementos necessarios
ao atendimento, sem desconsiderar, é claro, aqueles que, nesta fase, deixaram
de ser atendidos.

A primeira questao, e de fundamental importédncia para compreender o atendi-
mento, estava relacionada com o tempo de espera apds o agendamento. Ob-
servou-se que 41% dos usuarios(as) tiveram o atendimento em menos de quinze
dias, 18% até um més. Entretanto, um nimero consideravel esperou entre um
més ou mais, compondo 38% do total. Vejamos:

TEMPO DE ESPERA ATE O PRIMEIRO

ATENDIMENTO

Menos de 15 dias Até 1 més Mais de um
meés e menos
de dois meses

Mais de dois meses Trés meses ou mais Nao se enquadra
e menos de trés
meses

O percentual para aqueles(as) com atendimento inferior a quinze dias, aumenta
quando se olha para as regides Sao Paulo - Capital e Vale do Paraiba, com 47%
e 46%, respectivamente. J4, em sentindo inverso, a Regido Metropolitana tem o
menor indice, com 29%. Se olhamos o total de atendimentos até um més, a par-
tir do agendamento, a média geral foi de 59%. Na regido do Vale do Ribeira e
Litoral, esse indice alcanca 69% dos atendimentos. E a Regido Metropolitana fica
abaixo da média, com 46%.
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TEMPO DE ESPERA ATE O PRIMEIRO

ATENDIMENTO POR REGIAO

Interior |Regiao Sao Paulo Vale_do Vgle‘do Total
Metropolitana Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte

Menos de 15 39% 29% 47% 46% 43% 41%
dias
Até 1 més 24% 17% 12% 8% 26% 18%
Mais de um
més e o o . . . .
menos de 15% 19% 14% 8% 4% 14%
dois meses
Mais de dois
meses e
menos de 9% 17% 9% 15% 9% 11%
trés meses
Trés meses . o o o . B
ou mais 12% 10% 13% 23% 17% 13%
Nao se o o o o o o
enquadra 1% 10% 5% 0% 0% 4%
Total ° o o o, o o
Geral 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Por fim, se o recorte considerar aqueles usuarios que realizaram o agendamento
pelo 0800, temos dados que requerem atencao: 28% dos usuarios(as) espera-
ram mais de trés meses para realizar o atendimento. E, de modo geral, 38% dos
usuarios esperaram mais de um més.

Diante desse quadro se observa que agendamentos realizados pelo 0800 de-
moram mais para ocorrer, se comparados aos agendamentos pelo DEFI. Entre-
tanto, sdo necessarias mais analises, para compreender por quais motivos isso
ocorre, e elaborar formais mais equilibradas para diminuir essa discrepéncia.

Para que o atendimento virtual aconteca, € necessario o recebimento prévio de
informacdes, tais como: data, horario e o link para o atendimento. E neste que-
sito, observa-se que a maioria, 88% receberam estas informagdes com antece-
déncia.

ENVIO DE INFORMACOES PREVIAS AO PRIMEIRO
ATENDIMENTO

- Nao se enquadra
Nao 3%

6%

Nao me recordo
3%

Sim
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De modo geral, as regides acompanharam a média, salvo Vale do Ribeira e Lito-
ral, quando 26% das pessoas nao receberam as informacdes com antecedéncia.

Nao é possivel mensurar os usuarios(as) que desistiram de utilizar os servicos da
Defensoria antes deste primeiro atendimento, mas considerando as desigualda-
des sociais e as condicdes estruturais de acesso aos meios digitais ja citadas an-
teriormente, é razodvel supor que expressiva parcela ndo consiga sequer marcar
um agendamento de forma digital.

Entretanto, vale a ressalva de que a Defensoria oferta as pessoas que, de alguma
forma estao inseridas no cenario de exclusao digital, utilizem o 0800 como canal
para agendar o atendimento: pessoas em situacdo de rua, imigrantes com difi-
culdade com a lingua portuguesa, analfabetos ou com dificuldade no manuseio
de tecnologias, dentre outras. O perfil das pessoas que utilizaram essa modali-
dade para realizar agendamentos, resguardam diferencas em relagdo ao perfil
médio apresentado anteriormente neste documento. Por exemplo, a média de
idade é 42 anos, quando a média geral € 39. A escolaridade tem mudanca con-
sideravel: ensino fundamental completo € a realidade de 28% dos(as) entrevista-
dos(as), contra os 52%. A ocupacao por registro em carteira assinada cai de 32%
para 6%, enquanto desempregados sobem de 30% para 44%. As diferencas que
observamos quando comparamos os usuarios(as) por porta de entrada sdo bas-
tante significativas, sinalizando a importéncia deste canal como porta de entrada
aos servicos da Defensoria.

Finalizado esta etapa, observa-se a interrupgao do atendimento para um con-
junto consideravel de usuarios(as): 37%. Na Regiao Metropolitana, por exemplo,
55% dos entrevistados ndo tiveram sequéncia no atendimento, seguido de Vale
do Ribeira, com 48%.

SEQUENCIA DO ATENDIMENTO POR REGIAO

Interior |Regido Sao Paulo - |Vvaledo | Valedo Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte
NETosreds | ggu 55% 24% 38% 4% | 37%
Até 1 més 64% 45% 76% 62% 52% 63%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Geral 0 0 (-] 0 0
e—r—e—————— E—— +
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Quando analisado os motivos para a interrupcéo do atendimento ha uma varia-
cdo grande, sendo destaque a dificuldade para usar os canais de atendimento
disponiveis (18%), a auséncia de contato (14%), perda da data do agendamento
(12%) e denegacao por renda (9%). Na pergunta “Por qual motivo seu atendi-
mento nado teve sequéncia?’, havia além das opc¢odes ja elencadas, a opcao “ou-
tros”, que representou 47% do total, conforme se observa no gréafico abaixo:

MOTIVOS PARA A INTERRRUPCAO DO

ATENDIMENTO

Dificuldade para usar os canais de atendimento disponiveis
18%

Outros
47% Nao entraram em contato

14%

Perdi a data do agendamento
12%

Denegacéo por renda
9%

Para analisar esse gréfico, a Ouvidoria delineou alguns paralelos em relacdo ao
perfil dos usudrios e usuérias. Por exemplo, para aqueles que disseram que a di-
ficuldade em usar os canais de atendimento digitais foi o principal motivo para
a interrupcéo do atendimento, a maior parte tinha idade média de 31 anos, de-
sempregados(as) (43%), formada por maioria absoluta por mulheres (79%) ne-
gras (71%). A maioria também se encontra com ensino médio completo (71%).

Quando se analisa a auséncia de contato da Defensoria, os niUmeros n3o se al-
teram se comparados a dificuldade no canal de atendimento, excecao feita ao

género, que salta para 91% de mulheres cisgénero.

Entretanto, quando se verifica as pessoas que perderam a data do agendamen-
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to, aidade média salta para 37 anos, embora se mantenham a predominéancia no
género e na raga ou cor, 70% para ambas. A inversao ocorre na ocupacao, quan-
do 60% dos usuarios e usuarias trabalham com carteira assinada, e apenas 20%
se encontram desempregado(a). Este fato pode estar relacionado com a distan-
cia entre agendamento e atendimento, afinal, 60% destes usuarios e usuarias
declararam que a distadncia entre os dois foi superior a trinta dias. Neste ponto,
pode haver sinais de que o horario comercial para atendimento de pessoas que
tenham vinculo empregaticio, seja um desafio a ser considerado na proposta de
data e horério. Inclusive porque o ambiente do trabalho pode levar ao esqueci-
mento ou impedimento do atendimento ja que, neste espaco, pode nao haver
ambientes reservados que |lhe permita tratar dos seus interesses.

A denegacdo do atendimento por renda representou 9%. De modo geral foi
composto por pessoas com idade superior a média, com 43 anos, mulheres cis-
género (71%), 57% autodeclaradas brancas e 43% autodeclaradas pardas. No
universo das entrevistas realizadas, ndo houve denegacédo apontada por pesso-
as pretas. No rendimento médio familiar, 57% recebem mais do que dois até trés
salarios minimos, e 14% acima disto. Em ocupacéo, 57% trabalham com registro
em carteira.

Daqueles usudrios e usudrias que tiveram continuidade no atendimento, 22%
declararam algum tipo de problema na conexdo. As mais recorrentes foram a
interrupgao do atendimento por queda da internet ou que nao havia atenden-
te da instituicdo no hordrio combinado para prestar atendimento. Para ilustrar,
trouxemos duas reclamacgdes, cujo teores sao recorrentes na Ouvidoria-Geral,
relacionadas a estes temas.

No primeiro, relata a dificuldade em receber resposta apds a queda, com indica-
cao de novo agendamento para data distante. Vejamos:

“Estava em atendimento com o (nome preservado)
que ia marcar uma media¢do para fazer o meu di-
vorcio quando houve uma queda de energia e fiquei
sem internet, o atendimento foi interrompido e nao
recebi nenhuma resposta referente a minha solici-
tacdo. Tentei entrar novamente pelo link mas ja es-
tava bloqueado e pra fazer outro agendamento as
datas estdo para julho. Poderiam me ajudar a saber
se a mediagao vai ser marcada ? Esse agendamento
eu tinha feito ha mais de 3 meses e infelizmente nao
posso esperar até julho pra ser atendida novamente.
Me ajudem.”
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Neste segundo caso, o usuario ou usuaria indica que esteve no chat, mas nao
encontrou ninguém no ambiente:

“Fiz 0 agendamento e por 2 vezes fiquei mais de 2 ho-
ras em espera e nao fui atendida, desmarcaram sem
eu conseguir falar com nenhum agente”’

Ainda considerando os(as) usuarios(as) que continuaram seus atendimentos,
questionou-se sobre a entrega de documentos nos prazos estabelecidos e se
houve dificuldade em encaminhé-los.

ENTREGA DOS DOCUMENTOS NO PRAZO

Sim

S 119 .

an

0

Assim, quando questionado sobre os envios de documentagao para compro-
vacao de renda no prazo estipulado, 89% entregaram no prazo, e apenas 11%
relataram dificuldade.

Quando perguntado se houve dificuldade no envio de documentos digitaliza-

dos, 69% afirmaram que nao tiveram dificuldade, contra 16% que declararam
sim ou que nao foi necessario o envio de documentos.

ENTREGA DOS DOCUMENTOS VIA REMOTA

Sim

Nao -

Ndo foi_
necessario

A Unica observacdo esté na regido do Vale do Paraiba de Litoral Norte, onde 38%
declararam ter alguma dificuldade no envio de documentos. As demais, estive-
ram relativamente préximas a média geral.
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Embora seja um contingente relativamente baixo, a questdao documental é bas-
tante presente na Ouvidoria-Geral, pois € comum que a ndo entrega resulta em
ndo atendimento para o usuério e usuaria, ou remarcagdo, COMmo vemos Nnos ca-
SOS a seguir:

“Quem me atendeu nao me disse o nome e pediu para
eu anexar os documentos, porém o lugar onde anexo
ndo estava funcionando eu clicava e ndo acontecia
nada eu expliquei que nao estava funcionando aten-
dente ou atendente disse que nao havia outra forma
para enviar eu pedi por favor para enviar por e-mail
o WhatsApp e a pessoa nao me deu outra alternativa
a nao ser remarcar para semana que vem eu creio
que esse atendimento tem urgéncia se tratando de
alimentos para uma crianca entdo deveria haver uma
segunda alternativa para anexar ou enviar os docu-
mentos caso a pagina do chat do site de vocés esteja
com erro ndo acredito que tenha sido o meu celular
porque ele nao apresenta nenhum defeito.”

“Boa noite! Venho por desde meio de comunicacao
tentar uma solugdo para o meu problema no dia de
hoje tentei mandar toda a documentagao necessaria
porém depois que eu mandei a atendente (nome pre-
servado) falou que nao tinha recebido nada... E me
passou novamente uma lista de documentos a mesma
néo teve paciéncia e falou que iria encerrar o atendi-
mento caso passa-se 5 minutos fiquei com varias du-
vidas, a minha ac¢éao referente a uma vaga para o meu
filho na creche, ela me mandou dois papéis Primeiro
eu baixei mas qual € forma certa de preencher a mao
ou digitalizado e outro de atestado de pobreza nao
deu tempo de baixar... Enfim preciso de ajuda”
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CAPITULO 5: ETAPA DE ACOMPANHAMENTO

Nesta etapa, objetivou-se compreender como os usuarios e usuarias vivenciaram
o acompanhamento dos seus atendimentos, sobretudo na via remota. Questdes
como tempo de espera no chat de atendimento, compreenséo das etapas juridi-
cas e o tratamento recebido, compuseram esta etapa da pesquisa.

EM ALGUM MOMENTO SEU ATENDIMENTO FOI

PRESENCIAL?

Apenas atendimento presencial
3%

Nao
74%

Sobre as formas de atendimento, 23% dos(as) usuérios(as) tiveram o atendimen-
to presencial em algum momento. A maioria, 74%, apenas o remoto como meio
de atendimento.

Outra questao importante do atendimento virtual esta relacionada ao tempo de
espera que os(as) usuarios(as) precisam aguardar no chat. Neste sentido, foram
questionados sobre o tempo de espera até o inicio do atendimento. Do total de
entrevistados(as), menos da metade, 46%, iniciaram no horario combinado, 25%
esperaram entre cinco e quatorze minutos. Outros 29%, se somados, esperaram
mais de quinze minutos.
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TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO

VIRTUAL
No horario Entre 5 e 14 minutos Entre 15 e 29 Entre 30 minutos
combinado minutos e 1 hora
Mais de 1 hora Mais de 2 horas
até 2 horas

Analisando as regides administrativas, Vale do Paraiba e Litoral Norte, tem um
indice de 71% dos atendimentos ocorridos no horario combinado, ja no Interior
e Regido Metropolitana, esse indice cai para 39%. Acima dos quinze minutos, a
Regido Metropolitana lidara, com 43% dos atendimentos.

TEMPO DE ESPERA PARA O ATENDIMENTO POR

Interior] Regiao sao Paulo - | vale do Vale do Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte

No horario 399 39% 52% 71% 45% 46%
combinado ° ° ° ° ° °
Entre 5 e 14 o o o o o o
minutos 33% 17% 25% 0% 27% 25%
Entre 15 e o
29 minutos 8% 17% 9% 14°/o 0/0 10%
Entre 30
minutos e 1 12% 13% 4% 0% 9% 8%
hora
Mais cle_l
hora até 2 6% 9% 4% 14% 9% 6%
horas
Mais de 2
horas 2% 4% 7‘% 0% 9% 5%
Total o . o .
e 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Essa € uma questao importante, pois muitos dos usuarios e usuarias, para rea-
lizarem seus atendimentos, precisam se ausentar dos afazeres pessoais ou do
trabalho. Este atraso, além de gerar incerteza quanto a realizacdo do préprio
atendimento, pode gerar consequéncias negativas no trabalho ou na vida pes-
soal. A solicitacdo da declaragao de horas, por exemplo, € um indicativo da ne-
cessidade de declarar ao empregador, por exemplo, o motivo da auséncia, mas
também o periodo da auséncia.
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Embora o tempo do atendimento nao tenha sido objeto da pesquisa, vale ob-
servar que, somado os tempos de espera e atendimento, reforcam situagdes de
stress e cansaco fisico, inclusive, ja foram objetos de reclamagdes na Ouvidoria.
O relato que apresentamos é bastante ilustrativo:

“Bom dia!

Hoje passei pelo atendimento virtual da defensoria.
Poderiam otimizar os atendimentos, entrei no aten-
dimento as 8:30 com o primeiro atendente, esperei
por 30 minutos ou mais para ser atendido pelo sen-
do atendente. Atendimento esse que se encerrou um
pouco mais das Tih.

E um tempo muito longo para um atendimento virtual,
sendo que dentro desse periodo houve tempos de es-
pera de + ou - 15 minutos entre as respostas.

()"

Outro ponto importante, sobretudo a luz do atendimento virtual, € a compreen-
sdo das etapas do atendimento sobre as questdes juridicas. Essa é uma questdo
importante, j& que é fundamental que os usuérios e usuarias possam compre-
ender com precisdo o andamento de suas demandas. De modo geral, 70% das
pessoas compreendem as informacdes juridicas repassadas, enquanto outros
30% variam entre mais ou menos ou nao.

COMPREENSAO DAS ETAPAS DO ATENDIMENTO

JURIDICO POR REGIAO

Nao

Mais ou menos
13%

Sim
70%
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Se fizermos um recorte considerando género e raga, percebe-se algumas mu-
dancas significativas. Por exemplo, entre as mulheres autodeclaradas brancas,
67% disseram compreender as informacdes juridicas prestadas, mas esse indice
aumenta se olhamos para as mulheres negras, para 75%. As que ndo compreen-
deram, quando autodeclaradas brancas, representaram 21%, e as negras, 14%.

J& entre os homens temos o inverso: entre os homens autodeclarados brancos,
72% disseram compreender as informacdes prestadas, caindo para 60% entre
os autodeclarados pretos e pardos. Ndo compreenderam, representou 6% entre
os homens brancos e 27% para os homens negros, percentual bem acima da
média.

Se o recorte for realizado por regido, temos outra disparidade, e indica a neces-
sidade de aprofundamento. Quando se analisa, por exemplo, a Regido Metro-
politana, 43% dos usudrios(as) dizem nao compreender as informacdes repassa-
das, ou seja, para quase metade dos usuarios(as) dessa regido, as informagdes

nao sao bem compreendidas. Na regiao do Vale do Ribeira, esse nimero chega
a29%.

Interior|Regiao Sao Paulo - | Vale do Vale do Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte
sim 76% 54% 70% 88% 62% 70%
Hats ou 14% 13% 12% 13% 15% 13%
Nao 10% 33% 18% 0% 23% 17%
Total o . . .
Geral 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A utilizacdo de linguagem simplificada pelo servico publico ja é lei em algumas
cidades, como a de Sao Paulo®, cujo objetivo é facilitar a conversa, a leitura e
o entendimento por parte dos(as) usuarios(as) sobre seus casos. O uso de re-
cursos linguisticos elaborados dificulta ndo sé a compreenséo do(a) usuéario(a)
sobre sua demanda, como pode gerar descontentamento com a condugao do
caso, insegurancga sobre o andamento do processo, abandono da causa para
contratacdo de advogado(a) particular, quando é possivel, dentre outras. Traze-
mos um caso ilustrativo, onde o(a) usuario(a) comenta sobre os termos utilizados

no seu atendimento:
“(..)O segundo atendente nem se deu o trabalho de

ler o historico da conversa me fazendo a mesma per-
gunta que o primeiro e me pedindo documentos que
foi pedido durante a triagem. Também foi utilizado ter-
mos que uma pessoa leiga pode nao compreender”

6 Em Sao Paulo foi aprovada a Lei 17.316/2020, que institui a Politica Municipal de Linguagem Simples nos
6rgéos da administragdo direta e indireta.

29



A avaliacdo do tratamento recebido por servidores(as) da Defensoria também
se fez importante para a pesquisa. As respostas, de modo geral, corroboram o
que se sabe: 79% dos usuéarios avaliam os servicos da Defensoria como étimo
ou bom, e 5% entre ruim e péssimo. Aqueles que qualificaram como regular ou
nao souberam avaliar, representaram 17%.

AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS POR
SERVIDORES(AS) DA DEFENSORIA

Se olhamos por regides a configuracdo muda pouco, mantendo-se étimo e bom,
a maioria absoluta das avaliagdes. Na Regido Metropolitana, hd um indice mais
elevado para aqueles que ndo sabem avaliar (13%).

Outra questao foi a avaliagdo dos servicos prestados pela Defensoria, conside-
rando uma escala de muito satisfeito até insatisfeito. Também era possivel esco-
lher a opcéo “nédo sabe”.

Como no bloco anterior, quase 70% dos usuarios e usudrias estdo muito satis-
feitos ou satisfeitos. Entretanto, os que estdo insatisfeito ou muito insatisfeito,
representam 17%.

AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELA
DEFENSORIA

Muito satisfeito Satisfeito Nem satisfeito, Insatisfeito

nem insatisfeito
Muito insatisfeito Nao sabe
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Quando analisamos por regiao, temos algumas mudancas em relacdo ao grafico
acima. Por exemplo, a regido do Vale do Paraiba e Litoral encontra-se o maior
percentual de satisfeitos(as), com 38%. Em sentido inverso, Vale do Ribeira, com
15%, tem o menor indice de pessoas muito satisfeita.

A Regido Metropolitana e Sdo Paulo - Capital, tem o maior indice de insatisfei-
tos(as) ou muito insatisfeitos(as). Se somados, ambos estdo com 21%, das avalia-
coes.

Interior] Regiao Sao Paulo - | vale do Vale do Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte
MUitO -7 0, 0, oy 0y 0,
satisfeito 25% 21% 21% 38% 15% 23%
Safisfeito 47% 33% 48% 50% 54% 46%
Nem
satisfeito °
] o, o, o, L 9 11/e
hem 8% 21% 9% 0% 15%
insafisfeito
Insatisfeito 12% 17% 18% 13% 8% 15%
Muito o, o o, o, o, o,
insatisfeito 2% 4% 3% 0% 0% 2%
Nao sabe 5% L% 0% 0% 8% 3%
TOtal 0 o 0 0, 0, o,
Geral 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Por fim, na avaliacdo dos servicos, a Ouvidoria questionou aos usuarios e usua-
rias, qual a melhor forma de atendimento, se presencial, remoto ou misto. Para
a maioria absoluta, o atendimento presencial é o preferido, seguido do misto. E,
para apenas 19% dos usuarios, o atendimento virtual € a melhor forma de aten-
dimento. Vejamos:
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OPINIAO SOBRE ATENDIMENTO MAIS
ADEQUADO
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Aqui fizemos alguns recortes para melhor compreender o perfil de usuérios(as)
e qual modalidade de atendimento preferida. Para aqueles(as) que nado tiveram
sequéncia no atendimento, o modelo presencial é preferido por 60% dos usu-
arios e usudrias, enquanto o misto, desejado por 26% do total. Ja o virtual é re-
presentado por 14%.

Quando se analisa os que deram sequéncia ao atendimento, esses indices mu-
dam, mas seguindo a ordem ja observada. Para esses(as) usuarios(as), o aten-
dimento presencial cai para 49%, seguidos do misto, com 28%, e o virtual, com
subida consideravel, para 23%.

Em resumo, em todos os cenarios, o atendimento presencial é o preferido dos
usudrios e usuarias, seguido do atendimento misto. Excecdo Unica se encon-
tra para as pessoas desempregadas em atendimento. Mantido o atendimento
presencial como forma preferencial, o segundo lugar, invés de misto, torna-se o
virtual, alcangando 31%.

Outro recorte, por regido, as mudancgas sdo pouco significativas em relagdo ao
computo geral. O maior indice para atendimento remoto encontra-se nas regi-

oes do Interior e Vale do Ribeira, variando entre 20% e 21%, respectivamente.
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CAPITULO 6: SOBRE A OUVIDORIA-GERAL

A Ultima etapa da pesquisa tinha por objetivo compreender se os usuarios co-
nheciam, ou ndo, a existéncia da Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica. Pelas
limitacdes de tempo, preferiu-se ndo aprofundar sobre o acionamento ou nao
dos servicos, para aqueles que ja hd conheciam.

VOCE CONHECE A OUVIDORIA?

O que se observa é que apenas 16% do universo dos entrevistados(as), conhe-
ciam a Ouvidoria, os outros 84% desconheciam a existéncia deste drgao.

Quando analisado por regido, observamos que Vale do Ribeira e Litoral, 33%
declaram conhecer a Ouvidoria, seguidos de Regido Metropolitana, com 25%
e Sédo Paulo - Capital, com 18%. As regides Interior e Vale do Paraiba, figuraram
com menos de 10% entre aqueles que conheciam o érgao.

InteriorfRegiao Sao Paulo - | vale do Vale do Total
Metropolitana | Capital Paraiba e | Ribeira e Geral
Litoral Litoral
Norte
Nao 94% 75% 82% 92% 67% 84%
sim 6% 25% 18% 8% 33% 16%
Total
o, o 100% o, o o
Geral 100% 100% 100% 100% 100%
I
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Em 2021, a partir do segundo semestre do ano, iniciou-se na Ouvidoria um pro-
cesso de acompanhamento mais sistematico das cidades daqueles que procu-
raram o 6rgdo. Esse acompanhamento se faz importante pois possibilita o deta-
lhamento do perfil e demanda daqueles que acionam o 6rgao.

Neste periodo foram registradas 139 cidades, em grande maioria, com pessoas
a procura de informacdes sobre as formas de funcionamento do servigo, isto é,
procurando formas para realizarem o primeiro atendimento ou em busca de in-
formacgdes relacionadas a érgaos externos’. Considerando apenas usuarios(as)
que abriram manifestacado?, o total de cidades cai para 55. Se considerar as duas
principais portas de entrada de manifestacdo, tem-se algumas diferencas im-
portantes: o formulario alcanca uma diversidade maior de cidades, aproxima-
damente 50 cidades, ja o telefone, sdo 24. Percebe-se que o formulario tem um
alcance maior para os usuarios e usuarias, ja que 61% das manifestacdes chega-
ram por esta porta, contra 41% do telefone, ainda considerando apenas as duas
portas e o periodo de julho a dezembro de 2021.

Distribuicdo Geogréafica das manifestacdes

Sérnel |
1 316

Considerando as manifestacdes por regides administrativas’, observa-se que a
maior parte sdao advindas de Sdo Paulo - Capital e Regiao Metropolitana, que
juntas representam 80% das manifestacdes.

Embora, por fim, a regido do Vale do Ribeira 33% dos usuérios e usuarias conhe-
cessem a Ouvidoria, apenas 2% do total de manifestacées do segundo semestre
de 2021, tem essa regiao por origem.

7 Usuérios que buscam informacdes sobre bilhete Unico, Auxilio Brasil, Defensoria Publica da Unido etc.
8 Sé&o consideradas manifestagdes, conforme deliberacdo 89: sugestéo, reclamacgéo ou elogio.

9 O que realizamos foi uma estimativa, ja que a Ouvidoria-Geral ndo fazia contagem por regido, mas por
cidade. Ainda assim, possiveis diferencas ndo mudariam significativamente o quadro apresentado
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DISTRIBUICAO DAS MANIFESTAGCOES

Interior
10%

Regiao Metropolitana
22%

Sao Paulo - Capital
59%

Vale do Paraiba
7%

Vale do Ribeira

2%

CAPITULO 7: CONSIDERACOES FINAIS

Imprescindivel ressaltar o papel e a importéancia da Defensoria Publica as po-
pulagdes mais vulnerabilizadas, sobretudo no que tange o acesso a justica e a
garantia de direitos.

Como jad mencionando ao longo do documento, a crise sanitaria de COVID-19
precipitou mudancas na forma de atendimento dos usuérios(as) da Defensoria.
O atendimento presencial ficou inicialmente suspenso e, mesmo apds o término
das restricdes mais rigidas, foram necesséarias adaptacdes, que ainda mantive-
ram o atendimento presencial reduzido.

Esse processo levou a Defensoria a revisar suas formas de atendimento ao pu-
blico, que criou instrumentos tecnoldgicos para possibilitar a continuidade do
servico diante das restricdes. Ao mesmo tempo, essas mudancas foram realiza-
das em todo estado, impactando de formas diferentes regides diversas em suas
caracteristicas. E foi porisso que a Ouvidoria escolheu um recorte regionalizado,
visando captar essas diferentes nuances territoriais.

Reconhece-se também a pluralidade do publico da Defensoria, pessoas, de
modo geral, hipossuficientes e com restricdes tecnoldgicas, seja na forma do
manuseio ou nos recursos. A cidade de Sao Paulo, umas das mais importantes
do mundo, ndo é capaz de garantir cobertura de internet para populacdes nas
franjas da cidade, por exemplo.
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Por isso, acompanhar de perto as formas de acesso aos servicos, os desafios de
atendimento, aferir a qualidade do servico prestado e compreender o perfil de
quem acessa o servico dez anos depois da Ultima pesquisa de satisfacéo, € ins-
trumento importante para elaborar estratégias visando garantir a permanéncia
da populacéo que utiliza e procura os servicos da Defensoria.

Como percebido ao longo do documento, o perfil do(a) usuario(a) da Defenso-
ria mudou significativamente em relacdo a 2012, ainda que sejam necessarias
ressalvas nesta comparacdo, dada as diferencas metodoldgicas das pesquisas.

Na Defensoria, a maior parte do publico se declara mulher cisgénero, negra,
com idade média de 39 anos e ensino médio completo. Em relacdo a renda
média familiar, observa-se uma queda acentuada no rendimento médio. Pelo
exposto, é possivel afirmar que as familias empobreceram desde 2012.

Os dados também mostram que os(as) usuérios(as) da Defensoria Publica estao
bem alinhados a politica institucional de acesso ao servico, ou seja, em grande
maioria, a renda ndo ultrapassa dos trés salarios minimos, sendo a grande maio-
ria composta por renda familiar até 2 salarios minimos.

De modo geral, como se verificou, os usuarios e usuarios apreciam os servicos
prestados pela Defensoria Publica, mesmo neste formato com predominéncia
virtual. Isso é fundamental, ja que foi uma adaptacdo as pressas. E, mesmo a luz
de pesquisas anteriores, é possivel afirmar que essa qualidade percebida pe-
lo(a) usuario(a) ndo foi abalada.

Entretanto, dos(as) entrevistados(as), observa-se um ponto que requer atencao,
e j4 foi mencionado anteriormente. E importante que sejam realizados aperfei-
coamentos no que se refere a interacdo remota. Como visto, uma parcela consi-
derdvel dos(as) usuarios(as) permanece em espera no atendimento virtual, ge-
rando certos desconfortos, inseguranca e ansiedade no atendimento.

Outro ponto importante esta relacionado ao tempo de espera em relacdo a mar-
cacdo dos atendimentos. Por razdes diversas, acompanhou-se na Ouvidoria, ca-
sos em que a urgéncia nado foi considera. Entretanto, além disso, foi visto que
quase 30% precisam esperar mais de um més para agendamento, e 17% trés
meses ou mais.

Por fim, observa-se que os(as) usuarios(as), em todos os cenarios possiveis, pre-
ferem o atendimento presencial como forma de atendimento. E isso coloca ur-
géncia na necessidade da ampliacdo dessa modalidade de atendimento, sem
desconsiderar o contexto pandémico que a sociedade ainda esta inserida.
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“Boa Tarde, estive na ultima quarta feira agendan-
do um atendimento, ficando para hoje 08/11/2021 as
10:00 o atendimento, mas por se tratar de uma pessoa
idosa, ndo soube dar continuidade ao atendimento
virtual ndo sabia como achar e anexar o computador
os documentos solicito para o mesmo. Solicito por
gentileza de um atendimento presencial, pois 0 mes-
mo tem muita dificuldade ao acesso a internet e ndo
tem quem o ajude. Fico no aguardo de uma devoluti-
va, desde ja agradeco.”

As estatisticas que mostram o uso majoritario de smartfones tanto para o agen-
damento quanto para o atendimento digital revelam a necessidade de ajustes
constantes na interface das ferramentas online utilizadas. Isso porque se torna
consideravelmente mais complexo manter uma conversacéo escrita, fazer leitu-
ra das informacgdes enviadas pelos(as) atendentes da instituicdo e anexar docu-
mentos quando se utiliza um smartphone e ndo um computador com tela maior
e teclado a parte. Soma-se a este cenéario, as dificuldades vivenciadas por pes-
soas idosas, que possuem dificuldade na comunicagao escrita ou que possuem
dispositivos mais precarizados.

Acerca disso a Ouvidoria-Geral relembra que em setembro de 2020 realizou
buscas ativas com diversos grupos sociais, incluindo pessoas idosas, para moni-
torar em tempo real os desafios para o agendamento remoto. Naquela ocasiao,
verificou-se que os icones ndo estavam amplamente visiveis no site, além de
outros problemas. Apds o envio do monitoramento e recomendacgdes para su-
peracdo dos problemas verificados, uma série de ajustes foram implementados
pela Defensoria. Entretanto, importante estar atento ao fato de que tais ajustes
precisam de acompanhamento constante.

Nesse sentido, vale frisar uma recomendacédo ja proposta pela Ouvidoria em
2021 no que diz respeito a utilizacdo de ferramentas digitais mais populares,
como o WhatsApp, garantindo-se a protecdo aos dados pessoais, conforme pre-
visto na Lei Geral de Dados Pessoais. Esta ferramenta, além de ser amplamente
conhecida pela populagao atendida, possibilitaria, por exemplo, que o contato
fosse feito de forma mais célere. Mencionada constatacao é reforcada também
pela prépria dificuldade que a Ouvidoria enfrentou ao tentar contato telefénico
com os(as) usuarios(as) da instituicao, visto que para conseguir contato com 248
pessoas, foram realizadas 1848 ligagdes.

De forma geral, importante pontuar que a pesquisa de satisfacdo estd em con-
sonancia e visibiliza as reclamagbdes que tém sido registradas pela populacédo
desde o inicio da pandemia na Ouvidoria-Geral e que ja foram objetos de reco-
mendacdes visando contribuir com o aprimoramento dos servicos prestados a
populacao.
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Em que pese seja possivel afirmar que a maior parte das pessoas atendidas es-
tao satisfeitas com o servico prestado, € importante amplificar e compreender
melhor as estatisticas com relagao a insatisfatoriedade e desafios verificados.

Dessa forma, a presente pesquisa de satisfacdo reforca a importancia de a ins-
tituicdo desenvolver politicas que aprimorem o atendimento digital, como por
exemplo, agdes que revertam a interrupcao do atendimento, garantam o retorno
telefénico ou reagendamento em caso de queda do chat de atendimento, facili-
te o envio de documentacao online, além de agilizar o tempo entre as respostas
dos usuérios(as) e atendentes.

Outro ponto importante esta relacionado com uma recomendagao também ja
emitida da Ouvidoria acerca da necessidade de um atendimento e anélise finan-
ceira mais célere daquelas pessoas em situagao de vulnerabilidade. A pesquisa
reforca esta proposta ao evidenciar que parte expressiva da populacdo aten-
dida é beneficiaria de programas assistenciais de renda e que isto poderia ser
utilizado, inclusive, para demonstrar que aquela pessoa estd contemplada nos
critérios de atendimento da Defensoria.
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