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expediente

conselho consultivo 2013-2015

Aristeu Bertelli da Silva // Cristina Paloschi Uchéa de Oliveira // Helena Malzoni Romanach //
Henrique de Godoy Del Picchia Zanoni // Jilia Mello Neiva // Lilian Furquim de Campos
Andrade // Pedro Buck Avelino // Pedro Javier Aguerre Hughes // Rodolfo de Almeida Valente
Rodrigo Augusto Romeiro // Willian Coelho (Billy Saga) // Antonio Carlos Malheiros // Maria
Tereza Aina Sadek // Michael Mary Nolan // Valdir Jodo Silveira // Luiz Tokuzi Kohara

conselho consultivo 2015-2017

Lilian Furquim de Campos Andrade // Luciana Zaffalon Leme Cardoso// Marina Dias// Odilon
Guedes// Paulo Roberto de Faria Pinto // Paulo Tavares Mariante // Pedro Javier Aguerre
Hughes // Raimundo Vieira Bonfim // Rute Alonso da Silva// Silvio Luiz de Almeida// Willian
Coelho (Billy Saga) // Alexandre Pacheco Martins // Camila Marques // Darcy da Silva Costa
// Fabio Mallart // Kelly Gongalves Lima // Maria Gorete Marques de Jesus // Maria Stela
Santos Graciani // Neivaldo Augusto Zovico // Nelson da Cruz Souza //

Raquel da Cruz Lima// Stacy Natalie Torres da Silva

conselho consultivo 2017-2019

Américo Sampaio// Isabella Henriques // Edilson Mineiro // Flavia Rahal// Conrado Hibner //
Bruna Lasevicius Carreira // Flavio Siqueira // Fernando Monteiro Rugitsky // Bruno de Castro
Santos Motta // Priscila Bertucci // Sonia Couto // Camila Marques // Darcy Costa e Silva //
Kelly Gongalves Lima // Maria Gorete Marques de Jesus // Maria Stela Santos Graciani //
Neivaldo Augusto Zovico // Nelson Cruz Souza // Raquel da Cruz Lima // Stacy Natalie Torres
da Silva // Rute Alonso da Silva // Luciana Zaffalon Leme Cardoso
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apresentacao e despedida

GESTAO 2014-2016 // 2016-2018

Caras Companheiras e Caros Companheiros,

Passados os quatro anos das gestées em
que fui Ouvidor-Geral da Defensoria Publica
de Sao Paulo, escrevo para agradecer a
parceria de todas e todos que nos

acompanharam nestes dois mandatos.

Durante esses quatro anos, um dos focos de nossa gest&o
foi o registro e processamento pormenorizado de todas as
manifestagdes dos Usudrios e Usudrias dos servigos da
Defensoria Publica, visando & melhoria do atendimento e &
solugdio concreta das demandas individuais e coletivas. Essa
rotina de trabalho, além de nos aproximar dos/as
Usudrios/as, permitiu também um mapeamento excelente
dos problemas de atendimento na Defensoria Publica, desde
a Central de Teleagendamento terceirizada, passando pela
triagem em seu modelo atual centralizado, até a prestagéo
de assisténcia por advogados/as conveniados/as e
pelos/as Defensores/as Publicos/as. Nossas andlises est&o
publicadas em relatérios anuais e disponiveis para a

consulta de todos/as em nosso site.

Nossa ideia de um atendimento integral passou pela
parceria com os CAMs e pela rede de atendimento
psicossocial, o que possibilitou o efetivo acolhimento de
nossos Usudrios e Usudrias para além do estrito atendimento
juridico e permitiu compor uma prética humanizada,
distante da burocracia que tantas vezes marca o sistema de

justica.

Em minha gesté&o, priorizamos de modo absoluto a escuta
qualificada de todas as pessoas que nos procuravam e a

solugdio criativa das demandas que chegavam & Ouvidoria.

Além disso, estivemos presentes nas Sessdes Ordindrias e
Extraordindrias do Conselho Superior da Defensoria Publica,
em reunides junto & sociedade civil e nos esforgamos para
tornar a Ouvidoria-Geral conhecida para fora da instituicdo,
por meio da nossa ida em locais que a Defensoria Publica de

S&o Paulo muitas vezes n&o chegava.

Acreditamos que a miss&o de aproximar a sociedade civil e
os movimentos sociais da Defensoria Publica exigia um

trabalho minucioso e didrio, sempre aberto ao didlogo.

Procuramos ser sempre transparentes sobre os limites do
servigo e as lutas que ainda precisavam ser travadas dentro
da instituicdo. Buscamos, em todos os encontros de que
participamos, envolver Defensores/as Publicos/as e
Servidores/as; em alguns casos, essa aproximagdo gerou

parcerias de trabalho interessantes.

Essa insisténcia em uma Ouvidoria, de fato, externa resulta
da crenga de que a Defensoria Publica precisa ser mais
abrangente e popular, capaz de acolher as pessoas que tém
direito aos seus servigos mesmo em situagdes dificeis e
ainda que tenha que ir até elas. Defendemos sempre que a
Defensoria Publica n&o pode se encastelar, deve escutar os
movimentos sociais e realmente aceitar sua visdo, sua critica

e sua fala. Estar aberta a um didlogo efetivo e permanente.

A presenca constante de vocés, ao nosso
lado, foi fundamental para que isso tudo se

tornasse possivel.

Um grande abraco,

Alderon Costa e Equipe da Ouvidoria-Geral



carta do conselho consultivo

’

Essa publicacdo reflete os quatro anos de uma gestdo que exerceu o controle
externo com comprometimento e transparéncia. Além do lema da Ouvidoria "Justica
comega com didlogo" ter pautado o dia a dia dos dois mandatos, Alderon Costa e
sua equipe conseguiram articular e dialogar, com muita sensibilidade, com as mais
diversas instituigdes e movimentos, estabelecendo parcerias que possibilitaram um

efetivo controle externo da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo.

Em razdo da nossa participac&o na gestdo deste érg&o com caracteristicas
singulares, foi possivel perceber a importancia do olhar externo construido de forma
democrdtica e humanizada pelo Ouvidor. Seus passos sempre foram norteados pelo
propdsito de concretizar o acesso & justica da populagdo mais vulnerdvel da
sociedade, cuja defesa estd nas m&os da Defensoria Publica - uma instituicdo que

deve ser sempre a porta de entrada para um sistema de justiga justo e igualitério.

Algumas batalhas foram perdidas, mas é certo que a Ouvidoria, enquanto modelo
de controle externo, é fundamental para uma Defensoria Publica que pretenda ser

verdadeiramente popular e democrética

marina dias flavia rahal
2013-2015//2015-2017 2017-2019
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portas de
entrada

O que s@o?

Chamamos de porta de entrada
todos os meios pelos quais os/as
Usudrios/as podem entrar em
contato com a Equipe da Ouvidoria-
Geral para registrar suas
manifestagdes a respeito dos
servigos prestados pela instituig&o.

Quais sao”?

Presencial, por telefone, e-mail,
caixas de Ouvidoria, formuldrio-
online e Ouvidor/a-Geral.

@) cuvoos

Justica comega com dialogol

PRESENCIAL OUTRAS FORMAS DE CONTATO

, R (11) 3105-5799 - r. 215
ATENDIMENTO INICIAL CIVEL DA CAPITAL
Rua Boa Vista, n. 150- SP- Temeo - Segunda a Sexta,
das8has17h

FORUM CRIMINAL DA BARRA FUNDA
Rua José Gomes Falcdo, n. 156 - Portao F - Prédio Anexo
SP -Terca e Quinta, das 10h as 18h

Endereco da Regional Central

‘."‘i’ Caixas disponiveis nas Unidades da Defensoria

Quando solicitado, a Quvidoria
garante o sigilo de identidade de
quem se manifestar.

REGIONAL CENTRAL
Av. da Liberdade, n. 32 -2 © andar-CEP: 01502-000-SP “
Salas1a4 - Segunda a Sexta, das 8has 17h o

@000

@ouvidoriageraldpesp

Consideramos muito importante termos portas de entrada em todo os lugares onde a Defensoria

Publica possui Unidades de Atendimento ao publico, principalmente por considerarmos que uma

Defensoria Publica forte e engajada precisa ter um elo bastante intenso com a sociedade civil,

representada na instituic&o por este drgdo.

Ocorre que, em funcdo da impossibilidade de contarmos com uma equipe que possa se fazer

presente fisicamente em todas as Unidades, a nossa Equipe acabou se revezando para,

presencialmente, estar nas trés principais portas de atendimento presencial da Capital, bem

como para atender durante as oito horas de expediente por telefone, formuldrio online e e-mails

na sede do Orgdo.

Além disso, contamos com Subouvidorias (capital e interior), Caixinhas de Ouvidoria em todas as

Unidades (inclusive as que estamos presentes).

(7]



fluxo de atendimentos

)

USUARIOS/AS OU L MANIFESTACAO ,?/

DA DEFENSORIA .
PUBLICA 0”(‘;"5‘3&?'“
ou
4 RETORNO SOBRE SUBOUVIDORIAS

O RESULTADO

2. PEDIDOS DE
ESCLARECIMENTOS
= i
3.RESPOSTA

ANALISEPELA (e (ORGAO, UNIDADE OU

OUVIDORIA-GERAL > DEFENSORIA,
Ou 3.1 PEDIDO DE SERVIDOR/A E ESTAGIARIO/A
SUBOUVIDORIAS PROVIDENCIAS OU MAIS MENCIONADO/A
ESCLARECIMENTOS

*Fluxograma criado pela Equipe da Ouvidoria

Todo mundo que vem & Ouvidoria deseja alguma coisa. Alguns desejam apenas conversar,
serem ouvidos. Outros desejam realizar dendncias contra os mais diversos érgdos, pessoas,
praticas e condutas. Outros desejam obter privilégios no interior do fluxo de atendimento.
Outros desejam ajuda para resolver problemas com a porta de entrada da Defensoria ou com
a continuidade de seu atendimento, por estarem enfrentando obstaculos ou problemas que
sequer entendem. Ainda, outros est&o conseguindo ser atendidos adequadamente, mas
desejam manifestar sua insatisfagéo quanto & qualidade do servigo. Outros, por fim, querem
denunciar a auséncia da prestac&o de servicos pelos quais, acreditam, a Defensoria Publica
deveria se responsabilizar.

Conforme o desenho acima demonstra, o primeiro passo do atendimento diz respeito &
chegada da pessoa que deseja se manifestar junto & Ouvidoria. O/A representante da
Ouvidoria vai analisar aquela demanda, acolhendo o/a Usudrio/a e, se assim entender,
enviard um pedido de esclarecimentos via oficio ao érgc”;o, Unidade, Defensor/a, Servidor/a
alvo daquela manifestac&o. Apds feito esse pedido e recebida a devolutiva, o caso é
analisado pelo responsavel por aquele Orgéo, Unidade, Defensor/a, Servidor/a e, caso assim
seja entendido, vai para avaliagdo final do Ouvidor.



O nosso trabalho é acolher todos os/as Usudrios/as e tantas outras pessoas que chegam até
nds e ajudd-los/as a encontrar um termo justo as suas expectativas, o que nem sempre se
revela uma tarefa simples. Como sabemos, o sistema de justiga é um ambiente complicado, e
a maioria das pessoas que se relaciona com ele encontra-se confusas, ndo sendo raro que
sejam empurradas a situagdes de desespero e caos mental, conforme relataremos mais para
frente.

Além disso, nosso publico alvo é proveniente de camadas da populagdo em situagdo de
muita vulnerabilidade, o que significa que nem sempre conseguem apoio da familia, de
amigos, do Estado e de seus érgdos publicos para resolverem as dificuldades que encontram
pela vida.

Por isso, nosso grande desafio € a manutengéo de um ouvido atento e paciente, capaz
de fazer com que a pessoa que nos procura se sinta acolhida em sua dor,
descontentamento ou contrariedade, e confie que faremos o possivel, dentro de
nossas competéncias, para dar visibilidade ao que a incomoda, resolvendo seus
problemas, quando possivel.

Entretanto, ndo podemos nos esquecer de que somos a Ouvidoria-Geral da Defensoria
Publica, e que, por isso, nossa miss&o estd voltada & concretizagdo do acesso & justica, que
ocorre, embora ndo exclusivamente, mas prioritariamente, via consultoria juridica e demandas
junto ao Poder Judicidrio. Nesse sentido, no que tange aos atendimento individuais, toda
nossa articulag&o com a rede publica e privada de atendimento psicossocial e assistencial
tem como norte viabilizar o atendimento juridico integral, o acesso ao Judicidrio e & justica, e
a adequada representagdo dos interesses juridicos dos/as Usudrios/as que nos procuram.

ou seja...

...nosso objetivo é garantir que o/a Usuario/a da Defensoria, independentemente da
situac@o em que se encontre, e das resisténcias que oponha a politica de acolhimento
praticada pela instituicé@o, receba um atendimento juridico qualificado, humanizado, e
em favor de seus interesses.

A realizag&o desse objetivo enfrenta varios desafios. Para além da complexidade das
demandas e da personalidade dos/as Usudrios/as dos servigos, na prética é muito dificil de
se falar em um atendimento a questdes estritamente juridicas. Isso porque o processo judicial,
entendido como um mecanismo de resolugdo de conflitos, em muitos casos assume uma
dimensdo vital para a pessoa, que se cruza com outros &mbitos da sua existéncia, para além
do &@mbito estritamente juridico.



O modo como as questdes juridicas se relacionam com outras esferas da vida do Usudrio/a
comumente nos deixa desarmados, sem saber “por onde comecar”’, ou de que modo enquadrar
o relato apresentado. Por isso, € muito importante que tenhamos clareza de nosso papel, e das
tarefas especificas que fazem com que esse papel possa ser desempenhado adequadamente.
Nosso principal mecanismo para desempenhar nossa fungdo é o didlogo e a escuta atenta.
Independentemente da situag&o em que se encontrem, os/as Usudrios/as tendem a nos
procurar j& com alguma desconfianga em relag&o ao que lhes espera. Por isso, demonstrar
disponibilidade ouvindo com atengé&o e sem interrompé-los de pronto, transmite a confianga
necessdria para que se abram também ao que temos a lhes dizer.

Pontos a se ter em mente durante o atendimento:




E se o/a Usuario/a tem duvidas sobre o processo?

Elaborando um relato de atendimento:

Mas como saber que informacgdes sdo essas?

Em primeiro lugar é importante perguntar o nome da pessoa que estd a sua frente,
principalmente para tentar se comunicar com ela. Além disso, caso seja do interesse dele/a,
nenhum dado serd divulgado ao/a reclamado/a, pois a Ouvidoria garante o sigilo de

informagdes. Contudo, vale lembrar que ndo processamos manifestagdes ou denuncias
andnimas.

Comec¢amos enté&o pelo béasico:




E se eu perder a paciéncia?

quando isso pode acontecer?
Muitas vezes alguns/mas Usudrios/as, por estarem em uma situag&o de
sofrimento, sdo agressivos/as;

A agressividade pode extrapolar para alguma forma de violéncia, como racismo,
xenofobia, machismo ou apenas gritos.

ideias:
Procurar acalmar a pessoa demonstrando seguranga;

Mudar o/a servidor/a que acompanha o/a Usudrio/a, principalmente se a
violéncia for em raz&o de género, cor;




dados estdtisticos

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral, para além da coleta de manifestag¢des, s&o
momentos de esclarecimento de duvidas aos Usudrios/as, bem como encaminhamentos a
érgdos internos e /ou externos & instituigdo.

Nesse sentido, o grafico abaixo demonstra o nimero de atendimentos que foram coletados nos
anos da gestdo.
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A gestdo de dados da Ouvidoria-Geral é feita por meio do sistema de processamento chamado
OTRS e, a partir de todas as entradas no sistema, podemos gerar estatisticas que ddo conta,
levando-se em consideragdo as limitagdes do sistema, de mapear nossos atendimentos.

Em 2014, quando assumimos a Ouvidoria-Geral, uma questdo chamou bastante atengdo: a
Central de Teleagendamento. De cara, com a sua implementa¢do, houve um acréscimo no
numero de atendimentos, ano apds ano.

O contetdo principal das reclamagdes na categoria "condicdes dos servigos de atendimento
por telefone" trouxe basicamente duas situagdes: a) demora para o agendamento na Capital,
que chegou a passar de 90 dias de espera; b) qualidade da ligagdo telefénica, com situagdes
em que se relata a impossibilidade de acesso & central, por mau funcionamento ou pela
dificuldade de lidar com as op¢des eletrénicas fornecidas por uma gravacdo de cerca de 4
minutos, antes que se possa falar com um/a atendente humano/a.

Contudo, do total de 19.035 manifesta¢cdes que chegaram ao nosso cuidado nesses quatro
anos de gestéo, 8.538 atendimentos foram classificados como "sem manifestagcao'. Isso
significa dizer que 44,85% das demandas que chegaram a Ouvidoria-Geral néo diziam
respeito a elogios, sugestdes ou reclamacdes em relag@o ao atendimento da Defensoria

Puablica. @



aumento dos atendimento de 2006 para 2018
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O grafico acima demonstra o crescimento de atendimentos por gestdo na Ouvidoria-
Geral da Defensoria Piblica. E de se ter em mente que na primeira gestdo, entre 2006-
2010 foram realizados um total de 3.574 atendimentos, enquanto o total da segunda
gestdo, entre 2010 e 2014 foi 8.516.

Na ultima gestdo, entre os anos de 2014 e 2018, o total foi de 19.035 atendimentos, o que
além de demonstrar um aumento efetivo de 532% em relag¢@o a primeira gestdo e um
aumento de 223% em relag¢@o a segunda gestao, explicita a consolidagé@o da Ouvidoria-

Geral enquanto porta de atendimento da Defensoria Publica.



principais reclamacdes

Em todos os relatérios anuais publicados no site, fizemos uma andlise minuciosa de todas as
manifesta¢des, considerando unidades, tipos de reclamagdes, etc; No caso deste relatdrio,
optamos por apresentar um panorama geral que apenas confirma o que vinhamos dizendo
desde 2014: hd necessidade de repensar a forma centralizada de atendimento inicial na capital,
considerando o fato da Central de Teleagendamento ter se tornado mais um dos caminhos
burocrdticos dentro da instituicdo.

Além disso, depois que o Usudrio ligou na Central de teleagendamento, compareceu ao seu
primeiro atendimento na Rua Boa Vista, n® 150, entregou todos os documentos relativos a andlise
juridica do pedido, bem como & sua renda, agora ele terd, enfim, acesso ao poder judicidrio.
Agora, j& em contato com a Unidade que prestard o atendimento juridica, o/a Usuério/a
encontrard novos desafios. O principal deles é o que diz respeito ao acompanhamento
processual, ou seja, a total falta de informagdes sobre o que ocorre com a sua demanda. Isso
aconteceu mais ou menos 1.000 vezes nestes ultimos quatro anos.

A qualidade do servigo prestado pelos/as advogados/as inscritos/as no Convénio da OAB/SP e
Defensoria Publica ainda é bastante precdrio. A atuagdo n&o diligente, bem como a dificuldade
de contato do/a Usudrio/a com o profissional, sdo as principais causas das reclamagdes.

E recorrente a necessidade de troca de profissional, com a movimentagdo de toda a maquina
burocratica para refazer uma nova nomeagdo, em raz&o dos dados cadastrais estarem
desatualizados, o que impacta no acesso ao servigo pelo Usudrio/a.

Abaixo, o gréfico que demonstra os 4 tipos que ficaram em primeiro lugar no nimero de
manifestagdes: Central de Teleagendamento, Elogios, Falta de Informagdes Processuais e
Convénio OAB
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Visdo geral das manifestacoes

m Central de Telezggendamento
H Eiogios
= Faita de Informacdes Processuas
B Corvénio Q4B
Presos
B Discord3ncia Encaminhamentos
= Discordéncia Denegacdo
B Organizacdo do Atendimerto

m Outros

Area Criminal

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sobre o atendimento criminal da DPESP expressam
um cenario desafiador. Dentre os milhares de relatos colhidos, destacam-se questdes relativas
ao atendimento e prestacdo de informagdes a presos/as e familiares, o acompanhamento dos
lapsos e pedidos de beneficios, a situagdo prisional e casos de tortura e falhas na comunicag&o
entre setores da instituigcdo. Todas essas questdes foram objeto de diversas reunides com érgé&os
gestores da Administragdo Superior, sendo que em algumas dreas é possivel identificar avancos
significativos, e em outras ndo.

Informagdes processuais a pessoas presas e seus familiares e atendimento humanizado
Um dos problemas verificados ao longo dos anos é o de presos/as e familiares que
desconhecem a sua situag&o processual. Um nimero expressivo de cartas e atendimentos nas
portas de entrada das Unidades criminais revelam que muitas dessas pessoas ndo tiveram
acesso facilitado a informagdes bésicas sobre o andamento de seus casos, como quem é o/a
Defensor/a responsdvel pelo acompanhamento, se pedidos de progress&o de regime e outros
beneficios foram realizados, etc. Ndo s&o incomuns relatos de Usudrio/as da DPESP que nem
sequer sabem que tém seus processos acompanhados pela instituic&o, e que ficam sabendo
disso quando vém solicitar amparo.

Mesmo com a implanta¢do da nova dinédmica de Atendimento Inicial junto ao Férum Criminal da
Barra Funda o tempo de espera continua elevadissimo, sendo que os/as Usudrios/as se
apresentam em torno de 10h da manhé& para a retirada de senhas para atendimento que se
inicia as 12h. N&o é incomum, como se tem constatado, que a pessoa aguarde o dia todo para
receber atendimento na Unidade. A Administrag&o Superior alega que o lapso entre a
distribuicdo de senhas e o inicio do atendimento é devido a imposic&es legais relativas ao
contrato dos estagidrios, que sdo quem efetivamente realizam os atendimentos. @



Comunicacao intersetorial

Um problema comum relatado nas manifestagdes de Usudrios/as do atendimento criminal
durante toda a gestdo diz respeito a ineficdcia do sistema de comunicagdo interna entre as
Unidades de Execugdo Criminal. Como é sabido, o governo estadual praticou uma politica de
envio de pessoas presas na capital e regi&o metropolitana para cumprimento de pena no
interior, em lugares de dificil acesso a familiares. Conforme recomendag&o da Corregedoria-
Geral, para facilitar o atendimento aos familiares de pessoas presas, estes devem ser atendidos
pela Unidade Criminal da DPE mais préxima da sua casa. No entanto, ao se dirigirem a esses
locais, uma parcela significativa dos familiares retornava a seus lares sem as informacdes
desejadas.

Assim sendo, o atendimento da Ouvidoria na Regional Criminal da Capital, no Férum da Barra
Funda, recebeu nos anos recentes centenas de manifesta¢des de familiares relatando n&o
terem conseguido obter informagdes processuais mesmo apds dois comparecimentos e uma
espera de 60 dias ou mais. Depois de longas tratativas, o problema foi solucionado
recentemente com a implantag&o de nova dindmica de Atendimento Inicial, que informatizou a
relag&o com as Unidades do interior, fazendo com que praticamente se extinguissem
reclamagdes sobre isso no Ouvidoria-Geral.

Falta de acesso a beneficios de direito

Outro relato muito comum é o de pessoas que j& cumpriram o tfempo de pena necessdrio para
estarem habilitados para algum beneficio, como mudanga para o regime semi-aberto (e a
consequente autoriza¢do para voltar a trabalhar), comuta¢do da pena (que é a diminuicdo da
pena prevista em alguns casos), ou mesmo o indulto (que é a exting&o da pena), mas que ainda
ndo tiveram acesso a isso. Nos vdarios processamentos realizados pela Ouvidoria foi possivel
apurar diversas causas para a sonegagdo desses direitos, sendo importante mencionar que
muitas delas ndo dependem da Defensoria Publica.

Uma causa corriqueira para o atraso no exercicio de direitos, é a excessiva demora do Poder
Judicidrio em apreciar os pedidos formulados por Defensores/as, o que, nos casos mais graves,
acaba fazendo com que pessoas fiquem presas por mais tempo do que deveriam. No entanto,
outro obstaculo verificado em conversa com Defensores/as da execugdo criminal, é a auséncia
de um sistema rigoroso de acompanhamento ativo dos processos.

Relatos de tortura e de mas condi¢cdes de unidades prisionais

A Ouvidoria recebeu também pessoas que desejavam relatar situagdes de tortura sofridas ou
presenciadas, bem como as mds condigdes dos estabelecimentos prisionais em que se
encontram ou visitaram.

O tema também foi objeto de encontros com diversas entidades da sociedade civil e
defensores/as publicos/as, que convergem na andlise de que o a tortura no cércere é um
procedimento sistematico que extrapola em muito as forcas que qualquer 6rgdo do sistema de
justica teria para combate-la. No entanto, a Ouvidoria defende que a Administrag&o da
Defensoria Publica passe a produzir dados especificos sobre as reportagens e o processamento
de casos de tortura, possibilitando o levantamento de informag&es sobre a quantidade de casos
denunciados e os seus desfechos.



atendimentos de casos complexos

Nessa parte do relatério nos dedicaremos a mostrar um pouco do que fizemos para
tornar mais humanos os atendimentos aos quais acabamos por dar o nome de
"atendimentos complexos”.

A ideia de ter um olhar especializado nesses casos partiu de toda a equipe da
Ouvidoria, no momento em que percebemos demandas que se repetiam e
usudrios/as que sofriam com elas, além do sofrimento cotidiano dos/as nossos/as
profissionais/as com esses atendimentos, como mostramos na pagina X desse
relatério.

Algumas perguntas foram fundamentais para comegarmos a caminhar nessa

questdo:
o que é saude mental?

é possivel preservar a saude mental vivendo em situacéo de rua?

quais tipos de transtornos existem?

como manter a saude mental do profissional?

como articular equipes de areas diferentes?

(1]8)



PROBLEMAS

A Ouvidoria-Geral se empenhou em construir uma
rotina de atendimento conjunto - envolvendo diversos
6rgdos da instituicdo - para casos de maior
complexidade, que possam envolver mualtiplas
demandas e/ou situa¢des de transtorno psiquico ou

emocional

SOLUCOES

A primeira acdo concreta foi a redacdo de um
protocolo de atendimento multidisciplinar:
estudar, diagnosticar padrées, conversar com os
Centros de Atendimento Multidisciplinares e com

a rede psicossocial.



detalhamento de acoes

diagnosticos e propostas

levantamento dos casos complexos

Os registros ndo seguiom um padrdo (o que perguntar/registrar); nem todos os
membros da equipe detalhavam os encaminhamentos que davam ao caso ou as
estratégias adotadas.

Assim, foi necessdrio repensar o registro no sistema de processamento das
manifestagdes (OTRS) e como facilitar posterior coleta de dados. Além disso, foi
importante pactuar com toda a equipe como seria a forma ideal de acolhimento,
registro e acompanhamento da demanda do/a Usudrio/a, com ou sem atendimento
juridico da defensoria publica.

pontos sensiveis a identificar em conversas de equipe (i)

N&o havia consenso em como aplicar a Deliberagdo CSDP n. 219/2011 aqueles casos
em que a pessoa usa o servigo da Defensoria, mas acabou por criar vinculo com a
Ouvidoria.

Reunimo-nos algumas vezes com o CAM Central e com a Coordenagéo da Regional
Central para ler atentamente a Deliberacdo n. 219/2011, que regulamenta as hipdteses
de atendimento pela Defensoria Publica ou ao/a Usudrio/a em sofrimento ou com
transtorno mental e definimos estratégias de ag&o. Houve, naquele primeiro momento,
possibilidade de contarmos com o Nucleo de Crise da PUCSP.

pontos sensiveis a identificar em conversas com a equipe (ii)

N&o havia instrumentos e tampouco um padrdo para fazer atendimento em casos que
a pessoa ndo possuia demanda juridica. Perguntas eram frequentes: O CAM deve
atuar? O que diz a Delibera¢do? Como fazer contato com a rede?

O primeiro passo foi definir o papel de cada um dos CAMs nesse processo. Depois,
trabalhamos num mapeamento da rede de atendimento psicossocial e pensamos em
estratégias para vincular o/a cidaddo/d ao érgdo competente. Por fim, elaboramos
um protocolo de atendimento para a Equipe da Ouvidoria.

problematizacéo de temas

Ficava cada vez mais claro para nés que as demandas de saide mental mobilizam ndo
s6 os/as Usudrios/as dos servigos publicos e seus familiares, como também os/as
profissionais que fazem esse tipo de atendimento.

Cada vez mais temos nos deparado com a necessidade de dispor e construir recursos
para o trabalho de acolhida, atendimento e encaminhamento, sem descuidarmos de
nossa propria saude.

Assim, desenvolvemos atividades de supervis&o (com observador externo) e atividades
de intervisdo, que se constitui enquanto um espaco para discussdo e troca de
experiéncias, dificuldades, verbalizagdo de sentimentos, crengas e expectativas, além

do planejamento das préximas agdes.



reconhecimento

primeiro concurso de boas praticas da CGU

- segundo lugar em concurso nacional da rede de ouvidorias

Aproveitando tudo que vinhamos fazendo na Ouvidoria-Geral, em relagdo ao
acolhimento de casos complexos, resolvemos nos inscrever no | Concurso de
Boas Prdticas da Rede de Ouvidorias.

Tratava-se de uma experiéncia simples, facil e de vidvel implementagdo,
permitindo o aproveitamento da experiéncia ou adaptagdo da iniciativa a

outros 6rgdos da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo ou mesmo para
outras instituicdes que fagam atendimento ao publico

Categoria C - Melhoria na prestacdo de servicos publicos por meio das
ouvidorias

2° Lugar

Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo

Boa Prética: (Re)pensando o Acolhimento

Representante: Alderon Pereira da Costa

Acesso: http://www.ouvidorias.gov.br/noticias/resultado-concurso-de-boas-
praticas



mecanismos de participacao social

Nessa parte do relatério nos
dedicaremos a falar um
pouco dos mecanhismos de
participacao social da
Defensoria Publica.

Nao podemos esquecer que
esses mecanismos estao
previstos em lei mas, para
além da normatizacao de tais
praticas, o dia a dia da
construcao de mecanismos
efetivos traz enormes
desafios.

Nas proximas paginas
falaremos um pouco do
"momento aberto", dos ciclos
de conferéncias e das
audiéncias e eventos que
participamos nos ultimos
quatro anos.

Sao os momentos de troca e
aproximagao com os
movimentos sociais,
organizacoes e cidadaos/as
qgue dao a possibilidade de
construcao de uma
instituicao forte e popular.




O momento aberto do Conselho

Superior da Defensoria Publica
acontece sempre ao inicio de cada

uma de suas sessdes ordindrias.

E a ocasi&o em que Usudrios/as da
Defensoria, cidadd&os/das,
representantes de movimentos sociais,
organizac¢des da sociedade civil,
Defensoras e Defensores, Servidoras e
Servidores, enfim, qualquer pessoaq,
pode falar e/ou demandar algo da
Defensoria Publica.

E nesse local em que os/as
Conselheiros/as, que tomam as
decisdes mais importantes na
instituigdo, param para escutar
pessoas comuns que precisam dizer

algo & instituigdo.

Nesses ultimos quatro anos assistimos
sessdes lotadas pela sociedade civil
para solicitar o fim de discussdes que
iam ao encontro dos direitos dos/as
Usudrios/as da Defensoria Publica,
como a restricdo do atendimento, a
institui¢do de trabalho voluntario
dentro da instituig&o, e o fim da
Assessoria Técnico Psicossocial e

da autonomia da Quvidoria-Geral.

Vimos, também, a falta de respeito
com que cidaddos e cidadds foram
tratados por membros da carreira.

Mas vimos resisténcia.

De toda forma, esse momento ainda é
consagrado como um dos espacgo
democrdtico dentro da instituigdo e é
importante que ele seja ocupado para
que os/as Defensores/as que fazem
parte da gest&o da instituic&o

escutem as demandas do povo.



ciclo de
conferéncias

0 que sao? e para que servem?

Criadas na Constituicdo Federal de 1988,
as Conferéncias Nacionais figuram como
exemplos de “Instituicdes Participativas”
ao lado dos Conselhos Gestores,
Orgamentos Participativos e Féruns.

A Conferéncia organizada no ambito
da Defensoria Puablica de SP
diferencia-se das suas congéneres,
entre outros aspectos, por ser tnica do
sistema de justica, possuir
abrangéncia estadual e nédo adotar,
como via de regra, uma tematica a
cada ciclo.

Sdo a garantia, portanto, da participag&o

social na construc&o das politicas
institucionais da Defensoria Publica de SP
(DPESP), prevista de forma expressa na Lei
Complementar Estadual n® 988 de 2006.

A cada dois anos, a populagdo é convidada a
apresentar propostas em 09 dreas de
interesse:

Cidadania, Direitos Humanos e Meio Ambiente
Combate & Discriminagdo, Racismo e
Preconceito

Direitos do Consumidor

Direitos do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia

Habitag&o, Urbanismo e Conflitos Agrdrios
Politica Institucional e Educagdo em Direitos

Situagdo Carcerdria



como
funcionam?

1. ENCONTROS REGIONAIS
As Pré-Conferéncias Regionais identificam
demandas de Usudrios/as, Entidades,

Movimentos Sociais e Organizagdes da
Sociedade Civil.

2. CONFERENCIA ESTADUAL

Os/as delegados/as eleitos/as levam as
propostas aprovadas nas regionais para a
Conferéncia Estadual, onde sdo eleitas as
propostas que orientardo a formulag¢do do
Plano de Atuagéo.

h
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3. MONITORAMENTO

A terceira etapa se dd pelo
acompanhamento das agdes voltadas &
implementacdo das propostas aprovadas
na Conferéncia Estadual pelos/as
delegados/as e observadores/as
externos/as por meio do site e em
reunides agendadas com esse objetivo.

O Plano de Atuacgéo é elaborado a
partir de propostas deliberadas e
aprovadas, cabendo & Administragcao
da Defensoria compilar e ao Conselho
Superior da Defensoria o papel de
homologar o texto final, garantindo
que as propostas néo firam os direitos

humanos e os principios norteadores
da DPESP.

e a ouvidoria?

A Ouvidoria-Geral dedica-se ao monitoramento da prestacéo de contas
da Defensoria Publica a sociedade sobre o resultado das Conferéncias e
da implementacdo dos planos de atuacgao.



monitoramento e avaliacdo

Os ultimos Ciclos de Conferéncias tém sido alvo de questionamentos em razdo (1) do menor
protagonismo atribuido & sociedade civil na etapa do monitoramento; (2) & exclus&o ou
altera¢do das propostas na etapa seguinte & Conferéncia Estadual; (3) da demora da

Administragdo para a apresentacdo de uma proposta formal de Plano de Atuagdo;

(4) condi¢des criadas pela instituicdo para promover o acesso aos resultados do evento; e,

(5) distanciamento da instituicdo com relagdo ao seu publico, nos dois anos seguintes &
realizagdo de um ciclo. Esmiugaremos a seguir cada uma delas para uma melhor compreensdo
a partir da experiéncia que adquirimos no V e VI Ciclos.




No que se refere a criacdo de canais mais efetivos de participacéo e avaliag@o dos
resultados, solu¢des alternativas ja foram feitas pela prépria sociedade civil, dentre
elas:

informar os resultados da aplicagdo das propostas dos ciclos anteriores antes do inicio das
pré-conferéncias; criar indicadores para mensurar a evolu¢do e qualificar o acompanhamento,
com prazos e responsdveis; promover reunides descentralizadas de modo que a sociedade

ajude na construgdo de alternativas para a implementacdo das propostas e mantenha um

contato continuo com a institui¢do; investir em plataformas digitais colaborativas que
possibilitem & Defensoria compartilhar reqularmente metas e estratégias em curso, bem como
eventos e projetos relacionados; garantir a participacdo ativa do setor de imprensa e
comunicagdo da DPESP, inclusive nas etapas das Pré-Conferéncias (auxiliando as Regionais) e
de monitoramento (auxiliando os Nucleos Especializados a produzir materiais de divulgagéo
das medidas adotadas para alcangar os resultados), de modo que as informagdes cheguem ao

menos aos/as delegados/as.




as criticas...

Entidades, organizagBes e movimentos
sociais avaliam continuamente se vale a
pena depositar energia em espagos
institucionais quando comparado com os
resultados concretos obtidos. Na medida
em que aumenta a percepgdo de que
obstéculos tém impedido a realizagdo das
propostas, bem como a produgdo de
conhecimento sobre as agdes e os
responsdveis envolvidos, a tendéncia é
que os/as participantes repensem a
prioridade dada ao Ciclo de
Conferéncias da Defensoria Publica.

Apesar de ser a mais duradoura e com
potencial de problematizar os gargalos
que dificultam o emprego do mecanismo
em sua totalidade, a etapa do
monitoramento foi a que menos recebeu
aten¢do dos Ciclos de Conferéncias,
tanto na sua deliberag¢do, quanto na sua

execugdo.

N&o & toa, os esforcos da sociedade civil
sdo direcionados para os espagos de
deliberagdo e formulac&o de propostas,
mas pouca atengdo é dada ao debate de
como acompanhar a execugdo das agdes
e, a partir disso, produzir conhecimentos
sobre o alcance dos espacos
participativos.

e agora?

Transcorridos 11 anos desde a primeira
edi¢do do Ciclo, a Defensoria, com a
participag&o da Ouvidoria e dos
delegados, precisa repensar a
metodologia do evento como um todo, de
modo a fomentar uma participagdo mais
ativa das Regionais (defensores/as e
agentes CAM) ao longo de todo o
processo de mobilizagdo, organizagdo,
monitoramento e avaliagdo dos
resultados, o que implica o desafio
politico de descentralizar algumas agdes
e oferecer canais mais efetivos de
participagdo e avaliag&o dos resultados.

Para além da etapa do monitoramento,
ha ainda o debate em torno da
avaliagc@o dos resultados, ou seja,
defensoria e sociedade precisam
avancgar na andlise dos resultados
obtidos até o momento e decidir,
coletivamente, o que é preciso ser
feito para o mecanismo avangar.

2.8



As fotos ao lado e na préxima
pagina demonstram alguns
dos cartazes de audiéncias
publicas e eventos que a
Ouvidoria-Geral participou

como organizadora.

Uma audiéncia publica é uma
reunido publica, ou seja, deve
ser realizada de forma
tfransparente e
obrigatoriamente deve contar
com uma ampla discussdo
entre a populagéo e
autoridades que dela

participam.

Em resumo, s8o mecanismos
de participagdo social que
aproximam os cidad&os e
cidadds do processo de
decisdo sobre determinada

questdo.
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Com o objetivo de tornar a Ouvidoria-Geral mais conhecida e préxima da sociedade civil, nos

esforgamos para estar nas frentes de luta ao lado da Defensoria Publica. Para isso,

participamos de inumeras audiéncias publicas com objetivos distintos, desde aqueles que

visavam dar conta do atendimento juridico & populagdo em situagdo de rua, passando pela

violéncia praticada pelo Grupo de Intervengdo Rapida dentro dos presidios, até aqueles/as que

tinham por finalidade a defesa das religides de matriz afro-brasileira.



| Semindrio de Boas-Praticas

2 maio
PEN (13 Defenso

R Cali e Boss indss

“lesa

de Abertura
vt Eduzrdo Deping . Deonins riticn Geno!
Aideon i 1 Deferizona
Pitshce ot

Carpidor-Ghan
e S Pk

Fliwia Rl Breser Perein - consehein Comsur-

v de Dvidiia -G em!
Pecin Strozenberg - cuskser Gt da Detensara
AT 1k 4 Rl de el Wre-Fresiiere
@0 Caneiho Nocrondl & Ouwenios dos Defomioeit
itz
" lth
Boas Pritices entre Servidores/as
Makie Machado 2 Paula Gvaicante - e
ises oipinar
Lidizng Das & Wiginiz Divers - et de doenst
menic s iintor o Ragions! Cantra!
iy ot - unicade Regicie
15 dimogn

wyn
Boas Priticas entre Defensores/as
Lisbngels Bali do Nastimenly - ke Ragumg
Fetfzn] Mograifi - inidade fagoers

Ferranda Dubta Pnchiord . micks Exseciakane
ol Eienhon 3 i ¢ e Bersa com Defdncis

A Fugng MOICONDs - Linkode S0 Sasé clor
Compes

ria Piiblica do Estado de Sao Paulo:

a Acesso 3 Justica

W IEI30- jtmvein g G

“Baas Prticas nos rgdos
da Defensoria Pisblica

adn ¢ Bruna P
=t

ments MundsCiEnores

Luiza Lins Wekorso 2 Voressa (halegre De Ancrade

FTEH - i Especinkrovks e Holwbreie e drbmmiime:

s vkt Bk Arfuage & iy P

U Regutra

Lickiane (e @ Katin Glene: M G

e Aendimenty Mkl d Regions] Centnl
wrmnis

Erenamenn:

(i Pessoal do Fareste

mindrio sobre o acesso d justica

da populagdo em situagd

o de rua

e Seln de Extmdaptes w tiren d
562 2t de Gimin da USE -
=y = LugaEas Franciatg, 36
abril & i a0 e £
Errarn aaln fus Macoseh, Eio Paum - 52 o

BT ARG B 0 B,

W ke o e

517 Experiazias de stengimento jridce
pajl

Fecazion it

Chilages das telwrzsrint ovm 3 Fece:
Seoresea 4e Assitcia
Desesuekd ety Saual, Baoutaria Nunizqul
ol Hubtkadn Secretiess Wil oo Sad e
‘@ Bomretarias Muakcipal o Baharal s Dt
b d Gl

& papidags in dllaackn &4 na nn
Delzasera Fubica oo Estods de £8a Paun
w3
sapuinzha s silssha da s s
Daterseria Pikiica da Uniio
™

imgn
W Rodis ds Coneasa;
. 5 ¢ leclisda;

Bt i i v g
v St T
R0 8 B A

2 Irigrasher o malagisce am whiagio d n

s et A s
e
a

I G R I e s

O s Et - e
e
Cakt

o
- Aridate Gt
B

o Y bl
s

ol e
T e R T @mmmﬁm

Os 10 anos da

25 margo
Ljulho

(9h as 13h)
Inscrighes
gas limitada

Eixa |
50

/4
804
Eia [l
e/0%
2005

D306

17108
nim7

CURSO DE
DEFENSORESe
DEFENSORAS

POPULARES

| dberedade.

[Hreties bumanes, a liberdade de svpressio e

reurkin 2@ eiminalizagio dos mavimentos socais
Oruaped ca eganizagio populis, mavtmenio

soclafs & apmimasd dos jevens por melo da ntemes
Micka e & Questio de Ginen: diveridade,
desipaatiace v eidadania

Organizagdo do Sctadlo

0 paped éo Estadu: Execatie, Legislativo e dadicinie
Acessn b hustlg & pantil pagdo pupular

amoradia, politicas piblicas &
defesadi direttos no Legidatho

Reforma do Estads Brasibeiro: dieitos sacials,
pofibc: & Econdmins

Eino Il O papel do Defencores Populares

Educagaoiem Dieefios & esconstr
Etica, yalores e cidadansa:
gqual a papel o Defensor Pepular?

Lutas e experiéncias na
construcao do direito a
moradia e a cidade

Defensoria Publica-SP
e os Movimentos Sociais

18h | 6 de Outubro

Instituto Pélis

Rua Aralijo, 123 1 Vila Buangue. 5

Audiéncia Publica

GRUPO DE INTERVENCAO RAPIDA (GIR):
ARTICULANDO RESISTENCIAS

SEMINARIO :
DIREITO A MORADIA
DO POVO DA RUA

Becepeio / Cafesinho / Anlmagko

0830 Acolhida e Abertura
08545 Direito i marsdiada
Anem sil 0 de rua
Mcravenn Naooss. 0s Posaacko oe Aus
Pt sen s oo coosaMcEs
Bspsson ©
Mo oe Moraa pe Lo ron Justcs,
i Trabalho die grupo: Diveito & meradia da
asith  populagicemsimagiods rua
Bh Animacdo [ Integragin
Ghi5  Mosade falase ~
apresentagoes

APFRSHEAD [ PERATNICE D08 KRLGE 14 Mees.

Audiéncia Publica
ameaca ao modelo de
controle externo

29 de marco de 2017 « 18hs

Espago da Cidad

Larga Pateo do Collegio

Secretaria de Jus




Nesta sessdo do relatdrio

apresentaremos os projetos e outras
atividades especificas que contaram
com o apoio e/ou organizag&o

da Ouvidoria-Geral.

Tais agBdes tem o objetivo bdsico de
fomentar o debate a respeito de
diversas quest8es relativas aos direitos
humanos e a educagdo em direitos,
aproximando ainda mais a sociedade
de temas complexos como esses.

Dessa forma, selecionamos algumas das
atividades desenvolvidas nestes quatro

anos de gestdo, com o objetivo

primordial de dar transparéncia a todas

as nossas atividades.

"Tarefas como essa séo uma das principais
atividades da Ouvidoria-Geral e constituem-se
como canal permanente de aproximagcéo entre
a instituicdo e setores da populagcéo que sdo
publico alvo dos servigos prestados, bem como
movimentos sociais e outros atores e
profissionais que comp&em a rede de
acolhimento e mobilizagéo politica dessas

pessoas. '




CONSELHO DA

COMUNIDADE

OBSERVATORIO
DAS REMOCOES

O Ouvidor participou de reunides da
Conselho da Comunidade, em destaque,
como vice presidente, atuando para buscar
uma solugdo do espago para as reunides do
Conselho j& que o Diretor do Férum Barra
Funda justificou a falta de espago para
acolher as reunides mensais do Conselho.
Foram realizadas visitas em locais de
privag&o de liberdade. Por motivos de
trabalho, no dia 9 de maio de 2017 foi
solicitado pelo Ouvidor seu desligamento do

Conselho da Comunidade.

AMPARAR

Com o objetivo de aproximar a Associagdo
de Amigos e Familiares de Presos - AMPARAR
com a Defensoria Publica foram realizadas
vérias reunides com a entidade e
representantes da Defensoria Publica,
notadamente do Nucleo de Situag&o
Carcerdaria. Para além da demanda de
formagdo, foi estabelecido um canal de
comunicagdo com o Nucleo Especializado
de Situag&o Carcerdria para que a
Associagdo possa apresentar diretamente
suas demandas que, na sua maioria, s&o
denuncias de maus tratos no
sistema prisional. A partir dessas reunides
também foram estabelecidas reunides com a
Assessoria Criminal da Defensoria com as
vdrias organizagdes que atuam no sistema

prisional.

TRABALHADORES/AS

AMBULANTES DEFICIENTES

A Ouvidoria participou do langamento e
acompanhou o Observatério de Remogdes que é
um grupo de pesquisa-agdo da Faculdade de
Arquitetura e Urbanismo da Universidade de Séo
Paulo e da Universidade Federal do ABC. O
objetivo do observatério foi o de monitorar e
desenvolver agdes colaborativas com territérios
ameagados de remogdes que desrespeitam as
condigdes de moradia digna nos municipios de
Sé&o Paulo e do ABC

GT TRABALHO NOVO E

EMPREGABILIDADE

Temos acompanhado a gest&o da Prefeitura de
S&o Paulo em relagdo as politicas de atengdo &
populagdo de rua. Houve a revogagdo do decreto
que regulamenta a ag&o da zeladoria na limpeza
e recolhimento de objetos relacionados &
populacdo de rua. Esta revogagdo trouxe a tona
diversas dentncias de violagdo de direitos. O
programa Emprego Novo também tem sido
polémico tanto pela forma como foi implantado,
sem consulta, com um fluxo questionavel e

problemas na transparéncia essas contratagdes.

CONSELHO NACIONAL DAS

OUVIDORIAS DAS DEFENSORIAS
PUBLICAS

Este conselho relune todas/os Ouvidoras/es
Externos das Defensorias Publicas para buscar
fortalecer a participagdo da sociedade civil e
democratizar a participagdo nas Defensorias

Publicas.

CONDEPE

Os/as trabalhadores/as ambulantes

deficientes vem sofrendo pressé&o das varias

gestdes para que diminuam suas atividades

de trabalho. As reclamagdes dos

ambulantes deficientes véo desde a

diminui¢do do espago das barracas, de n&o

poderem se ausentar para fazer

necessidades bdsicas, da violéncia da PM e
GCM, entre outras. Nossa ideia foi a de, ao

lado deles, procurar respaldo da Defensoria

Publica para a garantia de seus direitos.

Conforme a determinag&o contida no artigo 110 da
Constituigsio Estadual de 1989, a Lei n. 7.574, de
27.11.1991, aperfeigoada pela Lei n. 8.032, de
28.10.1992, existe hoje no estado de S&o Paulo o
Conselho Estadual de Defesa dos Direitos da
Pessoa Humana - CONDEPE, “com a finalidade de
investigar as violagdes de direitos humanos no
Estado, de encaminhar as denincias a quem de
direito e de propor solug&es gerais
a esses problemas”.

A Ouvidora participou ativamente das reunides
ordindrias do CONDEPE, bem como na Comisséo

de Direitos das Pessoas em Situag&o de Rua.




COMITE ESTADUAL DE

PREVENGAO E COMBATE A
TORTURA

A Ouvidoria participa de movimentos locais e
nacionais em prol do fortalecimento do modelo de
fiscalizagdo externa do Estado. Na drea da
prevengdo & tortura, hd uma articulagdo
consolidada de organizagdes da sociedade civil,
profissionais, ativistas e membros do Ministério
Publico e Defensorias Publicas que trabalha pela
criag8o de um Mecanismo de Prevengéio e
Combate & Tortura no estado de S&o Paulo.
Em um formato distinto do previsto para as
Quvidorias de Policias e das Defensorias Publicas,
o Mecanismo, conforme previsdo do Protocolo
Facultativo & Convengdo da ONU Contra a Tortura,
teria como cond&o abrir definitivamente todas as
instituicBes de privagdo de liberdade, publicas e
privadas, ao escrutinio e fiscalizagdo publica e
independente, devendo ser um instrumento
importante para a reforma de praticas, politicas e
normas que produzam tortura e maus tratos. O
impacto deste érgdo na drea criminal, no sistema
socioeducativo, no sistema de salde e salde
mental, por exemplo, é potencialmente
transformador e esta Ouvidoria acredita que a
criagdo e fortalecimento de drgdos de fiscalizagdo
independentes é uma das formas de alcangar
politicas transparentes, plurais e consistentes de

promogdo de direitos

PLANO ESTADUAL DE

EDUCACAO EM DIREITOS
HUMANOS

No dia 18 de abril o Ouvidor-Geral acompanhou a
cerimdnia de entrega do Plano Estadual de
Educag&o em Direitos Humanos de S&o Paulo ao
Secretdrio de Justi¢a, Mdrcio Elias Rosa.

O Plano foi resultado de 22 audiéncias publicas
realizadas no Estado de S&o Paulo durante o ano
de 2017, varias reunides de preparagdo com
representantes da sociedade civil, movimentos
sociais e érg&os publicos do Estado de S&o Paulo e
Grupos de Trabalho que se debrugaram sobre os
seguintes eixos tematicos: Educagdo Bésica,
Ensino Superior, Educagdo N&o Formal por
Educagdio Popular em Direitos Humanos, Educagéio
e Midia e Educagdo dos Profissionais dos Sistemas
de Justica e Seguranga Publica.
Organizado e aprovado pelo Condepe, o Plano
contou com o apoio da Defensoria Publica, Escola
da Defensoria (EDEPE), Ouvidoria-Geral, Instituto
Paulo Freire, Secretaria de Justica e da Secretaria

de Seguranga Publica.

GT ASSEDIO MORAL

Conforme informado no relatério de Atividades
da Ouvidoria desde 2015 participamos das
reunides peridédicas do Grupo de Trabalho

Assédio e Relagdes de Poder (GT) com o objetivo
principal de aproximag&o com os demais érg&os
da instituigdio (CGA, AQA, CADI, NUDEM e
EDEPE), visando discutir sobre os fluxos de
encaminhamento dos casos, dados obtidos com
a pesquisa sobre o assédio, a proposta de
politica institucional pensada pelo GT, bem como
discutir a realizagdo de atividades educativas
para discutir essa quest&o. Foi apresentada uma
uma proposta & Administragdo para criar e
regulamentar a politica institucional de

prevencdo e enfrentamento ao assédio moral e

sexual na Defensoria Publica do Estado de Séo
Paulo. Foram realizados trés "Defensoria em

Debate: Politicas de enfrentamento ao assédio

no Sistema de

COMAS

Com a preocupagdio de refletir sobre o fluxo
das denuncias que chegam ao Conselho
Municipal de Assistencial Social foi realizado
na Camara Municipal de S&o Paulo um
semindrio para refletir sobre
esse tema. A Ouvidoria apresentou seu fluxo
de atendimento e levou sugestdes para o
Comas, como implementag&o de um
mecanismo semelhante & Ouvidoria no

ambito do préprio Conselho.

JORNADA DA MORADIA DIGNA

A 6° edicéio da Jornada da Moradia Digna
contribuiu com o debate sobre a desigualdade
entre homens e mulheres no acesso & cidade e aos
instrumentos de acesso & justica e de luta por
moradia. A Jornada teve inicio em 2017 com a
realizag&o de pré-jornadas em diversas
comunidades da cidade de S&o Paulo. No evento
final, realizado nos dias 20 e 21 de abril de 2018,
foram ministradas palestras, oficinas e
apresentagdes culturais, além da redag&o de uma

carta de resolugdes.
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REDE DE PROTECAO E

RESISTENCIA CONTRA O
GENOCIDIO

A Ouvidoria tem atuado junto & Rede de Protecdo e
Resisténcia nas discussdes com a administragdo em
torno das praticas de atendimento as vitimas de
violéncia estatal nos servigos da assisténcia social,
seguranga publica, satide e sistema de justica.

A Rede é uma iniciativa da Sociedade Civil criada
logo apds a realizagdo do | Semindrio Internacional
Juventudes e Vulnerabilidades: homicidios,
encarceramento e preconceitos, realizado em junho
de 2017, como o apoio da Edepe. Na ocasido,
entidades, movimentos sociais e coletivos com
atuagdo em bairros periféricos da cidade de S&o
Paulo (e adjacentes) discutiram o cenério de
vulnerabilidades ao qual estd submetida a juventude
nas periferias. Como forma de orientar as agdes do
grupo e valorizar as peculiaridades do territério, a
Rede organiza seus trabalhos em regides (Norte, Sul,
Leste, Oeste, Centro, ABCD e Limeira), reforgando,
desta forma, uma metodologia que considera ndo
apenas as caracteristicas dos grupos envolvidos,
mas também as caracteristicas dos territérios em
que estes est&o inseridos
Atualmente, a Defensoria Publica, sobretudo o
Nucleo Especializado de Cidadania e Direitos
Humanos, acolhe pedidos de atendimento
decorrente do uso indevido de arma de fogo por
agentes policiais. Contudo, persistem as duvidas
sobre o funcionamento do sistema de justica e como
acessar as Unidades da Defensoria, fluxos e como
agir diante de casos de violéncia policial. A
Defensoria Publica precisa avangar na criagéo do
Plano Institucional de Prote¢&io e Acompanhamento
das Vitimas de Violéncia Policial - proposta
aprovada no V Ciclo de Conferéncias, em 2015,
ainda em fase de execugdo.

Como forma de promover o debate internamente e
levantar elementos que deverdo ser contemplados
no Plano Institucional, a Escola da Defensoria,
Nicleos Especializados, Ouvidoria e Rede tém se
reunido para construir um projeto de Educag&o em
Direitos que dé conta de abordar o funcionamento
do sistema de justica e os mecanismos para sua
exigibilidade. O 7° Curso de Formagé&o de
Defensores e Defensoras Populares terd aulas
dedicadas a realizagdo de mapeamento coletivo do
territério com ferramentas de georreferenciamento
e aulas expositivas acerca de temas afetos ao
sistema de justica e aos mecanismos e instrumentos

para a sua realizagdo.

AULAS PUBLICAS DE EDUCACAO

EM DIREITOS

Apds visita & ocupagdo Povo Sem Medo em Sé&o
Bernardo de Campo - espago localizado entre
uma drea industrial e uma drea residencial em
S&o Bernardo e que contava & época com mais
de 8 mil familias - a Ouvidoria organizou aulas
publicas com a participag&o de defensores/as

dos Nucleos Especializados (NESC, NUDEM,

NEDIPED, NEHU e NECDH) que ministraram temas

relacionados ao acesso & justica, criminalizag&o

dos movimentos e direito & cidade.

ATENDIMENTO JURIDICO DA

POPULAGAO EM SITUAGAO
DE RUA

Ao final do | Semindrio Sobre Acesso & Justiga da
Populag&o em Situag&o de Rua, realizado em abril
de 2014, nasceu a ideia de publicar os relatos do
evento com vistas a fortalecer a pratica de uma
politica institucional de garantia de direitos e
cooperar com a criagdo de uma rede de conexdes
para a troca de informagdes entre Defensorias e
Organizagdes que oferecem atendimento juridico &
populacdo em situagdo de rua.

A publicagdio contou com o esforgo e a dedicagdo
de numerosas pessoas, com as especificidades de
suas préticas e conhecimentos. A expectativa é de
que o material produzido sirva de subsidio e
inspiragdo para todas as pessoas envolvidas na luta
didria para a garantia e respeito aos direitos da

populacdo em situagdo de rua.




ATENDIMENTO JURIDICO EM
ACOES DE REINTEGRAGCAO DE

POSSE NAS UNIDADES DA
DEFENSORIA

A Ouvidoria participou de reunides com movimentos
de moradia com atuagdo nos municipios da regido
metropolitana e litoral que tém relatado dificuldades
para conseguir atendimento juridico em agdes de
reintegragdo de posse nas Unidades da Defensoria.
A dificuldade de acesso as referidas Unidades e a
cultura institucional, cada vez mais frequente, de
nomear advogados/as para atuagdo em casos de
reintegragdo de posse, inclusive naqueles municipios
que contam com Unidades da Defensoria, imp8e a
necessidade de avangarmos o debate em torno da
estruturag&o da atuagdo em demandas coletivas, o
que inclui temas como tutela coletiva, atribuigdes e
criagdo de cargos no interior e litoral.

Esta quest&o remete a discuss&o mais ampla
demandada pela sociedade civil desde o | Ciclo de
Conferéncias, qual seja, a de descentralizar e
garantir o atendimento na drea de habitagdo,
urbanismo e conflitos agrarios para outras
localidades, posto que, a luta pelo direito a cidade se
d& em diversas regides e ndo apenas na capital.
Esse pedido foi feito reiteradas vezes nos Ciclos
seguintes e, finalmente, na sua 5° edigdio, a proposta
pela “criag@o de um Nucleo Regional de Habitagéio,
Urbanismo e Conflito Agrério em cada Regional da
Defensoria” foi incluida no Plano de Atuagdo para os
anos de 2016 e 2017.

Naturalizar a nomeagdo de advogados/as em temas
sensiveis e que demandam uma atuagdo mais
estratégica e interdisciplinar ndo pode ser a solugdo
para as cidadés e os cidad&os que buscam a
Defensoria fora da capital. Principalmente quando
isso acontece em cidades que j& contam com

Defensores e Defensoras Publicas.

RODA DE CONVERSA:
PROTOCOLO UNICO PARA OS
PROCEDIMENTOS DE

CUMPRIMENTO DE ORDEM DE
REINTEGRAGAO DE POSSE

O Nucleo Especializado de Habitagdo, Urbanismo e
Conflitos Agrdrios e a Ouvidoria-Geral
organizaram uma roda de conversa para discutir
proposta aprovada no VI Ciclo de Conferéncias
que aponta para a necessidade de que a
Defensoria Publica atue no sentido de estabelecer
um protocolo Unico e transparente para os
procedimentos de cumprimento de ordem de
reintegrag&o de posse/imiss&o de posse,
valorizando mecanismos de mediag&o de conflito,
que garantam os direitos humanos da populagdo
afetada e evitem a violéncia do Estado.
Trata-se de demanda provocada por forga das
reiteradas violagdes de direitos humanos no
cumprimento das ordens de reintegragdo de posse
no Estado de S&o Paulo.
Participaram advogados/as populares e
delegados/as do VI Ciclo eleitos/as pelas
Regionais Ribeir&o Preto, S&o José dos Campos e
Capital.

A iniciativa inédita de reunir Defensoria e
Sociedade Civil em um formato que ndo fica
restrito as reunides de videoconferéncias pode,
inclusive, servir de modelo para as discussdes em
torno do atual modelo de monitoramento das

Conferéncias.




atuacao propositiva

CONSELHO SUPERIOR DA DEFENSORIA PUBLICA

Durante esses quatro anos de atuagdo
enquanto gestao da Ouvidoria-Geral
da Defensoria Publica, participamos
de um total de 274 Sessdes do
Conselho Superior, entre reunides
Ordinarias e Extraordinérias.

Nossa inten¢do, desde o inicio, foi aquela
de travar didglogos para a construgdo de
um Defensoria Publica democrdtica. E,
mesmo com os diversas disputas que
tivemos que travar, entendemos que
resistimos de forma a aprimorar a politica

institucional da Defensoria Publica.

Entre todos os processos que pedimos
vistas e apresentamos pareceres, alguns
merecem destaque: texto contrdrio &
proposta que tinha por objetivo restringir

o acesso a Defensoria;

parecer contra a extingdo da Assessoria
Técnico Psicossocial; texto contra a
implementagdo do trabalho voluntario
dentro da institui¢do; parecer a favor da
criagdo de uma politica de linguagem
inclusive de género; texto questionando a
competéncia do Conselho para a
modificagdo das propostas aprovadas no C

Ciclo de Conferéncias

J& no dltimo ano de gestdo apresentamos
um parecer contra o desmonte do modelo
de ouvidoria externa e auténoma.

Todos os pareceres estdo disponiveis em

Nnosso site.

Acesso: www.defensoria.sp.def.br/ouvidoria



gestao interna

Fazer a gestdo interna de um orgdo com servidores/as
publicos estaveis e comissionados, com uma grande
equipe de estagidrios/as e com atendimento ao publico
todos os dias durante todo o expediente trouxe alguns
desafios e a construgdo de saidas criativas para lidar
com o caos do dia a dia.

nas proximas paginas desse

Solucgdes criativas de organizacao de equipe relatério explicaremos um
pouco da gestdo do érgdo e de

Durante esses quatro anos de gestdo, subsistiu na Ouvidoria-Geral um como nos organizamos em

tratamento horizontalizado entre os/as servidores/as e o Ouvidor. Isso equipe para gerir todas as

demandas do nosso 6rgao:
subouvidorias, atendimento ao
publico presencialmente, por
telefone, e-mail, formularios

so foi possivel pelas saidas construidas pela equipe para lidar com o
trabalho desafiador que surgia dia apés dia.

Nossa equipe foi composta, durante quase toda a gestdo, por quatro on-line e caixinhas da

oficiais de Defensoria Publica, responsaveis pelos atendimentos do ouvidoria. Atendimentos de
orgdo, além de duas assistentes técnicas que ficavam responsaveis por casos complexos, contato com
todo o processamento de manifestacdes com o apoio de um terceiro o conselho consultivo,
assistente técnico. reunides de equipe, etc.

A pauta politica do 6rgdo e as atuac¢des propositivas eram divididas
entre todos/as, principalmente pela Agente de Defensoria, Assessora
Técnica e Ouvidoria-Geral.

Com mais liberdade de trabalho, conseguimos parcerias incriveis com
a sociedade civil, além de um ambiente de trabalho recriou espagos
para a troca de experiéncias e a construcdo coletiva de saidas para os
problemas encontrados.



organizacao de equipe

HORIZONTALIDADE & COLETIVIDADE

Quem somos?

Nossa equipe € composta, atualmente, de trés
oficias de atendimento, duas assistentes
técnicas I, um assistente técnico Il, uma
assessoria técnica, uma agente de defensoria,
dois estagiarios de ensino médio, duas
estagiarias de ensino superior e o ouvidor-
geral.

Como nos organizamos?

Ja explicamos, mas nao custa relembrar que
toda a nossa equipe € responsavel pelo
funcionamento do 6rgao. Como uma
engrenagem, entendemos que se uma das
pecas estiver com um funcionamento ruim, é
possivel que toda nossa maquina pare.

Assim, desde o inicio da gestao, tivemos como
pressuposto basico a horizontalidade na
gestao da equipe. Isso significa dizer que de
forma coletiva tentamos resolver todos os
problemas que aconteciam dentro da equipe.
Podemos dizer que hoje, temos uma equipe
que trabalha de forma integrada e que se
auto-compode em momentos de dificuldade.

Como funcionamos?

Nossos oficias € uma de nossas assistentes
técnicas se revezam no atendimento inicial
civel especializado da capital de segunda a
sexta-feira para acompanhar o atendimento
da principal porta de entrada da capital.
Além disso, nosso assistente técnico Il
juntamente com um de nossos oficias se
revezam no atendimento criminal, com o
objetivo de duas vezes na semana,
acompanhar o atendimento no forum da
barra funda.

Ainda, historicamente, entendemos que a
Liberdade, 32 ainda € o primeiro lugar que as
pessoas procuram para pedir informacoes e,
nossa equipe atende nesse endereco todos os
dias durante todo o horario de expediente.
Em resumo, com uma equipe de atendimento
de 06 pessoas, buscamos cobrir trés portas de
atendimentos presenciais.

Quais foram nossos maiores
desafios?

Trabalhar em equipe nao é muito simples,
principalmente porque normalmente cada
pessoa vem com suas proprias experiéncias.
Com a possibilidade de conversas semanais
em grupo e espago sempre aberto para
conversas individuais, entendemos que nosso
maior desafio era, sobretudo, lidar de forma
tranquila com nosso trabalho.

Isso significa dizer que cada um tinha uma
maneira de enfrentar o trabalho cotidiano e,
muitas vezes, isso causava sofrimento.
Conseguimos compreender, de forma
conjunta, os limites de cada um g, assim, nos
tornamos mais unidos na busca do melhor
atendimento possivel aos/as Usuérios/as da
Defensoria Publica.

Atribuicoes cotidianas

Sdo atribui¢cdes da Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica receber reclamacgoes
relacionadas a qualidade dos servigos
prestados pela Instituicdao, bem como
sugestoes para o aprimoramento destes
servicos, preservando o sigilo de identidade do
denunciante, quando solicitado; encaminhar
as manifestagdes recebidas a area
competente e acompanhar a tramitagao,
zelando pela celeridade da resposta e, ainda,
cabe a Ouvidoria-Geral propor aos érgaos
competentes a instauragao dos
procedimentos destinados a apuragao de
responsabilidades; estimular a participagao do
cidadao na identificagcao dos problemas,
fiscalizacao e planejamento dos servigos
prestados pela Defensoria Publica e manter
contato permanente com os varios érgaos da
instituicao, estimulando-os a atuar em
permanente sintonia com os direitos dos
Usuarios.
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subouvidorias

A Lei Complementar Estadual n. 988/2006, que criou a Defensoria Publica no estado de Sao
Paulo, informa que a Ouvidoria-Geral podera contar, em seus quadros, com Defensores/as
Publcios/as para exercer o papel da Ouvidoria.

Em 2013, portanto, desde antes do inicio desta gestao, a Defensoria Publica conta com uma
Deliberacao interna, de numero 281, que da conta da organizacao do trabalho de Defensores/as
Publicos/as que se candidatam a exercer o papel de Ouvidoria nas Unidades em que nossa
Equipe nao pode estar presente.

Assim, a Deliberacao CSDP n. 281/2013 informa que o/a Subouvidor/a auxiliara o Ouvidor-Geral
nos assuntos relacionados a sua Unidade, constituindo um canal de comunicacao mais proximo
da sociedade civil, sendo também um representante do cidadao no ambito de sua atuacao,
devendo atuar independente de provocacao. Nesses casos, 0 Subouvidor/a devera responder a
Ouvidoria-Geral e ndo ao/a Coordenador/a da Unidade.

Quando o/a Subouvidor/a era designado para a funcao, ele recebia acesso ao nosso sistema de
processamento de manifestacoes e recebia um "Guia de Subouvidorias" que foi elaborado pela
nossa Equipe como forma de auxiliar nas duvidas mais frequentes em relacdo ao tratamento que
deveria ser dispensado as manifestacoes e, também, ao papel desempenhado pela Ouvidoria-
Geral.

Durante esses quatro anos de gestao, contamos com uma media de 15 Subouvidorias
espalhadas pelo estado, desde a baixada ao interior do estado. Eles/as eram 0s responsaveis pelo
processamento integral das manifestacoes de suas Unidades e contaram com o apoio da
Assessoria Técnica do Orgao para proceder ao deslinde dos casos.

Esses/as Subouvidores/as participaram dos nossos cursos, realizados duas vezes por ano g,
também, da organizacao das pré-conferéncias, além de realizarem audiéncias publicas com a
participacao de nosso Ouvidor.

O desafio que resta para a Defensoria Publica € o de reconhecer o papel fundamental que esses
profissionais tém com a qualidade do atendimento da instituicao, considerando que estdo mais
proximos daqueles/as Usuarios/as que a Ouvidoria-Geral ndo alcanca.

Considerando que este € o ultimo documento oficial da gestao gostariamos de deixar nosso
muito obrigado aquelas/es que contribuiram para levar a Ouvidoria-Geral aos rincoées mais
afastados do estado de Sao Paulo. @



NOTA DO CONSELHO CONSULTIVO DA OUVIDORIA-GERAL (BIENIO 2017/2019) SOBRE
DENUNCIAS DE FRAUDES NO PROCESSO DE FORMAGAD DE LISTA TRIPLICE PARA 0 CARGD

DE OUVIDOR/A-GERAL DA DEFENSORIA/SP

Este Conselho Consultivo vem a plblico expressar sua preocupacao com g

veiculadas pelo Conselho Superior da Defensoria Publica do Estado dej

Eavta Falvra Ails NE Aa alkell o Aana ASA cAadbas Aa o massn

CONSELHO CONSULTIVO

O Conselho Consultivo da Ouvidoria-
Geral é composto por 11 (onze)
membros titulares e 11 (onze)
membros suplentes e presidido pelo
Ouvidor-Geral. Tem como finalidade
acompanhar os trabalhos do 6rgao e
formular criticas e sugestoes para o
aprimoramento dos servigcos
prestados pela Ouvidoria-Geral,
constituindo canal permanente de
comunicag¢ao com a sociedade civil.

Durante as gestoes, trés composicoes
diferentes trabalharam ao nosso lado,
conforme expediente apresentado no
inicio desse relatorio.

Os membros do Conselho Consultivo
eram e sao pessoas que provém das
mais diferentes instituicoes e
movimentos sociais, gerando um
acumulo de experiéncias e discussoes
proficuas ao nosso 6rgao.

min e fes fea NOTA DE
REPUDIO

Foram realizadas reunides bimestrais
com pautas importantes para a
gestao institucional e politica do
orgao, o que fez com que diversos
pareceres técnicos elaborados pela
Ouvidoria-Geral contasse com a
colaboracao efetiva dos membros do
Conselho Consultivo.

Além disso, foi elaborada uma Carta
de Repudio em relagao as operagoes
militares na regiao da Luz em Sao
Paulo, além de cartas publicas
demonstrando a preocupacao do
Conselho Consultivo em relagao a
politicas de atendimento levadas a
cabo pela Defensoria Publica.



' Unidade: ®

i i i Justica

(Escreva o local onde vocé estd sendo atendido)
Deixe seus contatos para que possamos dar retorn¢
Data:_ /| [ Telefone: ( ) . E HOJE!

Nome completo:
Email: Inscricdes abertas para o prémio

Enderego:
N do processo (se houver):

Indique o cargo e nome da pessoa sobre quem vocé quer se

manifestar (elogiar, reclamar ou sugerir):
( )Defensorla, ( ) Estagiariofa, ( ) Outrola funcionariofa
Nome:

|Escreva seu relato aqui (e/ou no verso):

http://bit.ly/20K3mu7

MUDANCAS NO PROCESSO DE

Vocé sabia que o atual modelo de controle social externo na
Defensoria esta ameacado? Por isso, preparamos esse quadro
comparativo para mostrar o gue esta acontecendo.

PRESENCIAL OUTRAS FORMAS DE CONTATO .
COMO E ATUALMENTE X  COMO PODE FICAR

R, (11) 3105-5799 - 1. 215

ATENDIMENTO INICIAL CIVEL DA CAPITAL
Rua Boa Vista, n. 150-SP - Témeo - Segunda a Sexta,
das8has 1ih

Quem organiza?

FORUM CRIMINAL DA BARRA FUNDA
0, n. 156 - Portan - Prédio Aneso

CONDEPE Defensoria Publica

comunicacao

Nossa comunicacao é toda desenvolvida por nossa equipe, que infelizmente nao
tem formacao especifica para tanto. Contamos com a ajuda de uma estagiaria de
comunicacgao e, a partir das ideias que vao surgindo, tentamos produzir materiais
que déem conta de nossa atuacao.

Acima, podemos ver nosso cartaz de atendimento, que conta com todas as
informacoes a respeito dos nossos contatos, um dos materiais de divulgacao da VIlI
Edicao do Prémio Justica para Todas e Todos - Josephina Bacarica, o nosso
formulario que fica nas caixinhas da Ouvidoria espalhados por todas as Unidades
do estado e um infografico que produzimos a respeito da mudanc¢a do processo de
escolha do/a Ouvidor/a-Geral.

A nossa comunicacao é feita de forma gratuita em plataformas disponiveis online e
a sua finalidade é, para além de divulgar o trabalho que é feito no 6rgao, ter uma
linguagem acessivel para que todas as pessoas possam compreender o que é feito.



