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APRESENTACAO DO PRIMEIRO CICLO DE

RECOMENDACOES DA OUVIDORIA-GERAL

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Séo Paulo
é um 6rgao autbnomo, que tem a funcéo institucional de acom-
panhar o atendimento prestado pela instituicido as camadas
mais vulnerabilizadas da sociedade, contribuindo para a pro-
mocdo de direitos e para o acesso a justica. Também é fun-
cao da Ouvidoria atuar na interface entre a Defensoria Publica
e as organizagdes e movimentos sociais, de maneira a ampliar
a presenca e a assimilacdo de suas demandas na Instituicao.

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo
foi implementada em 2006, constituindo a primeira experiéncia
de d6rgao externo de participacao e controle social em uma insti-
tuicdo juridica no pais. Sua implementacédo foi um marco na de-
mocracia participativa e a partir disso, se tornou o modelo que im-
pulsionou a mudanca da Lei Complementar 80/94, que a tornou
referéncia paratodas Ouvidoriasde Defensorias Publicas no Brasil.

Em junho de 2020, a Ouvidoria-Geral iniciou o seu primeiro ci-
clo de recomendacdes visando o aprimoramento do atendi-
mento ao usuario e usuaria da Defensoria Publica do Estado
de Sao Paulo, o processo envolve também o monitoramento
dos resultados alcancados, conforme previsto na Lei 988/2006.

>N os seus quinze anos de atuacgdo, frata-se da primeira vez
que a Ouvidoria-Geral publica semestralmente seu relatorio
com as atividades realizadas, acompanhado de uma se¢io com a sis-
tematizacdo de todas as recomendacdes elaboradas, e os resultados
alcancados, seguindo integralmente as determinacdes pre-
sentes no artigo 42, VI, da Lei 988/2006, o qual estabele-
ce que a Ouvidoria deve publicar relatério semestral de ati-
vidades, que conterd também as medidas propostas aos
orgaos competentes e a descricao dos resultados obtidos.

O presente relatorio visa trazer transparéncia as recomenda-
¢oes emitidas pelo orgao desde junho de 2020, constituin-
do como uma importante ferramenta para efetivacdo do con-
trole social, visto que a sociedade civil organizada poderé
acessar e monitorar periodicamente todas as recomenda-
coes emitidas, bem como os seus impactos institucionais.

Ademais, este relatério semestral inaugura um importan-
te instrumento de gestdao ao possibilitar a visualizacdo de
um diagndstico dos principais desafios com relacdo ao
atendimento dos usuarios e usudrias, das medidas pro-
postas para soluciona-los, como também o monitoramen-
to das politicas internas que foram implementadas obje-
tivando alcancar as recomendacbes emitidas pelo drgao.



METODOLOGIA

m termos de metodologia, todas as recomendacdes emi-
tidas de junho de 2020 a dezembro de 2020 foram ori-

=

ginadas do conjunto das manifestacdes realizadas na Ouuvi-

doria-Geral pelos usuéarios e usuéarias da Defensoria Publica,
bem como do envolvimento ativo da sociedade civil orga-
nizada, através de buscas ativas realizadas pelo 6rgéao, além

de terem sido avaliadas pelo Conselho Consultivo do érgéo.

Periodicamente, as recomendacdes foram enviadas a Defensoria
Publica Geral e aos érgaos responsaveis através de comunicacoes
oficiais e publicacdes com o Faces da Defensoria. Em dezembro
do ano de 2020, todas as 82 recomendacdes foram reunidas em
uma Unica comunicacao e enviadas a Administracao Superior, a
qual, no inicio do presente ano, enviou ao 6érgao, por meio do
memorando SGPDOC n°: 1342/2021, as medidas implemen-

tadas para alcancar cada uma das recomendacgdes propostas.

> m sua completa resposta, a Defensoria Publica Geral apre-
sentou o status de implementacao de cada medida pro-
posta pela Ouvidoria-Geral e destacou que ao longo do ano
de 2020, diante da pandemia de COVID-19, houve grande
esforco da Instituicdo para qualificar formas virtuais de aten-
dimento que pudessem traduzir seguranca sanitaria aos/as
Usuarios/as, Estagiarios/as, Servidores/as e Defensores/as Pu-
blicos/as e, ao mesmo tempo, viabilizar abertura dos canais
de acesso e atendimentos a populacdo do estado, atenden-
do a necessidade de continuidade na prestacdo do servico.

Nesse sentido, 0 presente relatorio torna-se ao mesmo tempo
um importante instrumento de gestao e participacao social, vis-
to que pretende sistematizar a totalidade de recomendacdes
emitidas no segundo semestre do ano anterior, apontando
as medidas que foram implementadas pela instituicdo visan-
do o aprimoramento do atendimento dos usuarios e usuarias.



QUALIFICACAO DO RELACIONAMENTO COM

O USUARIO(A)
(junho de 2020 a dezembro de 2020)

No inicio de junho de 2020, a partir do seu novo mandato, a

Ouvidoria-Geral estabeleceu como prioridades em seu plano
de gestao a continuidade e solidificacao das acdes e iniciati-
vas desenvolvidas no biénio anterior relacionadas a recone-
xao com a sociedade civil organizada, como também avancar
em um segunda diretriz para o 6rgao: a qualificacdo e apri-
moramento do relacionamento e atendimento ao usuério.

----» Assim, a partir de junho do ano passado, a Ouvidoria-Geral estabe-
leceu como meta prioritaria para o biénio 2020-2022 o desenvolvi-
mento de uma atuacdo programatica que contribua para a qualifi-
cacao dos servicos e aponte elementos para tanto, subsidiando e
sensibilizando nado apenas a instituicdo, como também todo o seu

Dentre as suas missdes institucionais, a Ouvidoria-Geral pos-
sui o dever de atuar no aprimoramento do relacionamento e
atendimento ao usuario e usuaria da Defensoria Publica, a par-
tir do gerenciamento das manifestacoes e resolucdo de de-

safios no ambito individual e coletivo, este ultimo, através de . . L
corpo interno: os defensores/as, servidores/as e estagirarios/as.

iniciativas e recomendacdes visando mudancas institucionais.

Dessa forma, 0 ciclo de recomendacbes inaugurado no sequndo se-
mestre de 2020 tornou-se uma importante ferramenta para o érgao al-
cangar suas metas prioritarias para o biénio 2020-2022 e voltar, assim,
sua atuacao para a ampla escuta dos usudrios e usudrias, bem como
da sociedade civil organizada, a fim de identificar os principais desa-
fios no atendimento para a emissédo de recomendacdes e propos-
tas visando a qualificacdo do relacionamento com o usuério e usuéria.



No total, compreendendo os meses de junho a dezembro, foram inseridas neste relatério um total de 82 re-
comendacoes, divididas em 6 (seis) categorias visando a garantia do acesso a informacdo, aprimoramen-
to do servico remoto oferecido aos wusudrios e usuarias, aperfeicoamento das ferramentas Vvirtuais, qualifica-
cdao do retorno de atendimento presencial, violéncia doméstica, entre outros, conforme verifica-se na tabela abaixo:

CATEGORIA DE RECOMENDACOES TOTAL
Acesso a Informacdo e meios de comunicacéao 9
Atendimento remoto 38
Fatores de vulnerabilidade social 20

(género, criancas e adolescentes, migrantes)

Revisdo e divulgacao de fluxos 8
Dados de atendimento 1
Acesso a justica 6

(DOL, atendimento presencial)




As recomendacdes que compreendem o primeiro ci-
clo previsto no artigo 42, VI, da Lei 988/2006, fo-
ram elaboradas através de distintos processos e metodo-

logias, e emitidas através de uma série de documentos:

Recomendacdes originadas de um processo de bus-
ca ativa junto a sociedade civil organizada para a efetiva-

cao e garantia de direitos na pandemia enviadas em abril;

Recomendacdes visando o aprimoramento do aten-
dimento remoto, a partir da sistematizacdo das ma-
nifestacdes de  usuarios/as enviadas em  junho;

Recomendacbes sobre a necessidade de coleta de da-
dos com marcadores de género e raca enviadas em julho;

Recomendacdes a respeito da necessidade de atendimento
integral as vitimas de violéncia domésticas residentes em |o-
cais onde nao ha unidades da instituicao enviadas em julho;

De-
em agosto;

Recomendacdes presentes no projeto Faces da

fensoria sobre acesso a justica enviadas

Recomendacdes visando o aprimoramento da politica de
retorno do atendimento presencial enviadas em agosto;

Recomendacdes objetivando o aperfeicoamento do DEFI,
chat/assistente virtual oriundas da busca com a socie-
dade civil e dados da Quvidoria enviadas em setembro;

Recomendacodes presentes na segunda edi-
cdo do Faces da Defensoria sobre violén-
cia contra mulher enviadas em setembro;

Recomendacdes presentes na terceira edicao do Fa-

ces da Defensoria sobre a importancia da cria-

~

cao e difusdo de fluxos internos e externos;

Recomendacodes elaboradas pelo Conselho Consultivo da
Ouvidoria-Geral;

Recomendacdes elaboradas pelas Subouvidorias.



RECOMENDACOES VISANDO O
APRIMORAMENTO DO ATENDIMENTO:

ANALISES DAS CATEGORIAS

N esta secado, as categorias de

recomendacdes serdao apre-
sentadas com maiores detalhes, a
partir da anélise das metas gerais
e especificas das propostas suge-
ridas, possibilitando a visualiza-
cdo panoramica do status de suas
implementacdes informados pela

Defensoria Publica Geral no me-

ATENDIMENTO REMOTO

| (:onsiderando o contexto de distanciamento so-

cial imposto pela pandemia de Covid-19, e a ne-
cessidade da adequacédo dos servicos prestados pela
instituicdo a esta nova realidade social, a Ouvidoria-
-Geral vem acompanhando de forma atenta as dis-

. tintas ferramentas e instrumentos virtuais que foram

idealizados e estdao sendo implementados pela De-

' fensoria Publica para garantir o atendimento & po-

pulacao de forma remota no dmbito do projeto “De-

. fensoria Digital”, que objetiva aprimorar os canais

de atendimento remoto, essenciais no cenario atual.

specificamente acerca da implementacdo da nova
ferramenta de agendamento virtual, DEFi, e das fer-
ramentas de atendimento virtual, e a partir da consta-

. tacdo da necessidade de determinados ajustes, a Ou-
. vidoria-Geral identificou a necessidade de ampliar a

etapa de testes e recomendacgdes das mesmas, a fim de
subsidiar a fase de aprimoramento do assistente digital.
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METAS GERAIS DAS RECOMENDAGCOES

SOBRE O ATENDIMENTO REMOTO

Nesse sentido, as recomendacdes Vvi-
sando o aprimoramento do atendimen-

to remoto possuem como metas gerais:

Ampliacao do acesso a informacao sobre o

atendimento remoto:

e Aprimoramento do agendamento remoto:
acesso e interacdo com o assistente virtual,
DEFI, e central de teleagendamento;

e Aprimoramento do atendimento remoto:
acesso e interacdo do usuéario com o Live-
Chat;

* Inclusdo social e acessibilidade: garantia
do acesso ao agendamento e atendimen-

to para grupos em situagcao de vulnerabili-

dade.
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RESUMO DAS RECOMENDACOES
SOBRE ATENDIMENTO REMOTO E

MONITORAMENTO

DAS RECOMENDACOES

RESuUMO

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Ampliacao das informacdes
sobre os canais de acesso

remoto

e Ampliacdo da divulgacao
em meios de comunicacao
e midias alternativas.

e Producdao de materiais em
linguagem compreensivel
em distintos meios e forma-
tos.

e Divulgagao ativa sobre o
0800.

e Aprimoramento das infor-
magdes constantes no site
da instituicao.

e Gratuidade no acesso as
ferramentas digitais e faci-
litacdo do acesso.

e A Defensoria Publica Geral informou que a Coordenadoria de Comunicacéo Social e Asses-
soria de Imprensa promoveu ampla divulgacdo da Instituicdo e seus servicos no site e nas
redes sociais da Defensoria Publica. Também informou que vem sendo realizada divulgacéo
dos meios de atendimento remoto mediante banners, panfletos, criacdo de videos, posta-
gens em redes sociais, além de diversas matérias e entrevistas, promovidas, inclusive, na
midia tradicional;

e Informou ainda que a Defensoria Publica se faz presente em redes sociais, além de produzir
diversos materiais que sao disponibilizados no Youtube. Além disso, verifica-se que a atua-
cao da Instituicao constantemente é pauta na imprensa e diversos meios de comunicacao;

e A DPESP informou que, ha informacdes divulgadas, inclusive com video explicativo, no hot-
site do agendamento via DEFi, que se tornou a pagina inicial da Instituicao;

e Também informou que nesta pagina foi disponibilizado formulario especifico, para quem
apresenta dificuldades ou duvidas sobre o agendamento e atendimento virtual;

e No tocante as recomendacdes sobre divulgacao de nimero telefénico do Servico de Infor-
macao ao Cidadao (SIC) e sobre o servico de 0800, (recomendacdes n°® 16, 18, 31, 52, 81),
atenta-se que, para questdes relativas a agendamentos e atendimentos, o servico de 0800
foi remodelado, abarcando todo o Estado. Além de agendamento, a DPESP informou que
também traz as opgdes de sugestoes, reclamacdes ou elogios;

e Informou ainda que este servico é divulgado, por meio de panfletos e do formulario especi-
fico, no hotsite de agendamento, para quem nao consegue acessar o DEFI;

e Quanto a inclusao de explicacao sobre funcionalidade da pagina do Fale Conosco e agen-
damentos, a DPESP destacou que as informacdes do Portal de Atendimento foram remode-
ladas para a nova configuracéo.
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RESUMO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Aprimoramento das ferra-
mentas virtuais de agenda-
mento e atendimento digital

e Aperfeicoamento tecnolo-

gico das ferramentas digi-
tais.

Medidas visando o aprimo-
ramento da interface e visi-
bilidade do icone (avatar)
de acesso ao DEFI.

Iniciativas visando a supe-
racdo das dificuldades com
relacdoalocalizacdodoava-
tar nas paginas principais e
intermediarias do site.

e A Defensoria Publica Geral informou que, com relacao ao atendimento presencial e o aten-

dimento remoto, em especial, as questdes trazidas nas recomendacgdes n® 3, 5,7, 19, 20, 21,
28, 29, 30, 32, 33, 35, 37, 38, 39,40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, tem-se que a Defensoria Publica
do Estado de Sao Paulo passou a estruturar ferramentas tecnoldgicas aptas ao atendimento
virtual;

Informou também que houve retomada de atendimentos presenciais com o objetivo de
recepcionar usuarios/as com demandas urgentes, que possuam dificuldade de acesso aos
mecanismos tecnoldgicos ou em situacao de grave vulnerabilidade;

Reforcou que os investimentos tecnoldgicos feitos pela Instituicdo possuem condao de utili-
zacao para além da pandemia. Had ampla participacdo dos diversos setores da Instituicdo no
monitoramento e aperfeicoamento de fluxos das ferramentas de atendimento digital, tendo
sido criado, inclusive, comité com essa finalidade;

Sobre as sugestoes de desenvolvimento do DEFi (recomendacdes n®44,45,46,47,48 e 49),
informou que héa constantes melhorias e desenvolvimentos, buscando a facilidade de aces-
so. Destacou que os ajustes do icone do DEFi para sua melhor visualizacdo, tendo sido, ainda
no inicio de sua utilizacao, acrescentado um balao com a expressao “Ola, quer agendar?”;

e Informou que também ha preocupacdo em melhorias no site institucional como um todo, a

fim de facilitar o acesso do/a usuario/a e possibilitar a inclusdo do icone em todo o portal.
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O R

RESUMO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Implementacdo de ferra-
mentas que possibilitem a
interacdo direta entre a ins-
tituicao e usuarios(as)

e Criagao de ferramentas que

permitam a interacao direta
entre unidades, defenso-
res(as) e servidores(as) com
os usuarios(as).

e Atendimento de demandas

ndo urgentes e atualizacao
do rol de demandas consi-
deradas urgentes.

Providéncias para sanar fa-
lhas técnicas que provocam
a interrupcao do atendi-
mento via livechat.

e Sobre a sugestao de utilizacdo de WhatsApp Business e atendimento telefonico, a Defen-

soria Publica Geral destacou que houve a implementacao de outras ferramentas igualmen-
te adequadas e eficientes no tocante ao didlogo em tempo real. Destarte, o livechat visa a
promocao do atendimento dos/as usudrios/as e possibilita, inclusive, o envio de arquivos.
Em seu bojo, hd constante avaliacao de desenvolvimentos e possibilidades de melhora da
interacdo com o publico-alvo. Por outro lado, o softphone engloba o modelo de atendimen-
to remoto, sendo o meio pelo qual se possibilita o contato telefénico com o/a usuario/a via
internet, dando especial atencédo a oralidade em situacées que assim necessitem;

Com a implementacao do Assistente Virtual de Agendamento - DEFi e utilizacao de livechat,
a Defensoria informou que foi possivel a promocédo de descentralizacdo e automacao do
agendamento e o atendimento em tempo real, ainda que virtual, entre as Unidades e os/
as usuarios. Ha constante avaliacdo dos fluxos e melhoras do servico para os/as usuarios/
as. Com a reformulacdo do atendimento remoto e retomada do atendimento presencial, foi
possivel a incorporacao de atendimentos das mais diversas demandas, superando-se a limi-
tacdo aquelas consideradas urgentes, como quando do inicio da crise sanitaria;

Para garantir maior compreenséo do publico, a DPESP informou que foi reforcada a informa-
cao encaminhada ao/a usuério/a, quando do agendamento do DEFi, de que o atendimento
se dard de modo virtual.
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RESUMO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Inclusdao social e acessibili-

dade

e Medidas visando o atendi-

mento digital por grupos
em situacao de vulnerabili-

dade

Providéncias visando a pos-
sibilidade de atendimento
remoto ante a auséncia de

e Quanto aos documentos pessoais a serem fornecidos no DEFi (recomendacdes n® 53, 54, 56

e 57) a DPESP salientou que o RG e CPF servem, de modo geral, para a identificacdo do/a
usuario/a e vinculacdo ao seu agendamento. Mas caso este/a nao possua tal documentacéo,
é cabivel o agendamento por meio do servico de 0800. Destacou que explicacdo nesse sen-
tido foi contemplada no formuléario especifico do hotsite. Do mesmo modo, dlvidas do/a
usuario/a sobre eventual problema de auséncia de nimero de processo também sao abar-
cadas pelo formulario referido. Igualmente, ndo ha impedimento, nesses casos, de agen-
damento via servico de 0800. Sem prejuizo, informaram que receberam as sugestdes para

fornecimento de documen-
tacao

analise quanto os novos desenvolvimentos no Assistente Virtual de Agendamento;

e Sobre arecomendacédo de n® 58, acerca da inclusédo de pergunta, no DEFi, sobre atendimen-
to de tutela coletiva, a DPESP destacou que tal questdo depende de estudo para impacto no
atendimento e compreensao do/a usuario/a. De todo o modo, como de costume, varias sao
as portas de entrada de demandas coletivas na Instituicao;

e Medidas visando a criacao
de mecanismos de acessi-
bilidade para o atendimen-
to digital de pessoas com
deficiéncia * Informou ainda que questdes de acessibilidade sao temas importantes para a Instituicéo,
que sempre estuda meios para a inclusdo de diversos grupos.

e A

METAS GERAIS DAS RECOMENDAGCOES

ACESSO A INFORMACAO . "
SOBRE ACESSO A INFORMACAO

As recomendacoes relacionadas a ampliacdo do acesso As recomendacdes relacionadas a garantia do acesso a informa-

a informacao, tanto aos usuarios e usuarias quanto a cao de usuarios e usuarias, bem como da sociedade civil visam:
sociedade civil, objetivam a maior difusdo de conhecimen-

to sobre a instituicdo, a partir de parcerias com os meios e Difusdo de informacdes sobre o atendimento prestado pela ins-

de comunicacao tradicionais e alternativos, redes e parce- tituicao em distintos meios, formatos e linguagem acessiveis;

e Fortalecimento das parcerias e redes com drgaos publicos e en-

tidades;

rias com dorgaos publicos e entidades da sociedade civil.

e Aprimoramento da transparéncia ativa e passiva.
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RESUMO DAS RECOMENDACOES

SOBRE ATENDIMENTO REMOTO E
MONITORAMENTO

RESuMO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Difusdo de informacdes sobre
o atendimento prestado pela
instituicao em distintos meios,
formatos e linguagem acessi-
vels

e Informacdes para publicos
alvos especificos

e Divulgacdo de informacao
em diferentes meios

e Arespeito da recomendacdo de acessibilidade das informacdes (itens n® 10, 23, 55, 69),

a Defensoria Pudblica informou que compreende que a forma de comunicacdo com a
populacado pode significar uma barreira ao acesso a justica, razdo pela qual possui cons-
tante preocupacdo com o emprego de linguagem de facil compreensao, em especial,
nas redes sociais da Instituicdo, mas sem descurar dos demais meios de comunicacao.
Neste sentido, informou que também sao realizados treinamentos e capacitacées de
Estagiario/as e Servidores/as que costumam abordar temas relacionados a remocao de
barreiras no contato com o publico atendido.

Fortalecimento das parcerias e
redes com 6rgaos publicos e
entidades

e Parcerias com o Disque 100

e Parcerias com Conselhos Tu-
telares

A DPESP informou que quanto as recomendacdes relativas aos convénios e demais par-
cerias, mencionadas nos itens n°® 8, 9 e 36, em relacdo ao Disque 100 destaca-se que,
sem prejuizo de estudo por parte da Assessoria Civel e da Assessoria de Convénios,
verifica-se ser relativamente comum a recepcdo de demandas oriundas desse meio via
mensageria institucional dos érgaos da Administracdao Superior;

e No tocante aos Conselhos Tutelares, a DPESP apontou que a interlocucdo com tais or-

gaos é de importancia institucional, sendo uma das atividades presentes nas atribuicoes
dos/as Defensores/as com atuacdo na area da infancia (art. 7, XIV, do anexo da Del 144).
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RESUMO METAS ESPECIFICAS STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP
DAS RECOMENDACOES

Aprimoramento da transparén-|® Medidas intensificando aten-|® No que tange a recomendacéo sobre repositério virtual (item n° 27), a DPESP informou

cia ativa e passiva dimento integral para gru-| que a as noticias publicadas no site institucional e nas redes sociais visam comunicar e
pos em situacao de vulnera-| difundir ao publico externo as diversas medidas pleiteadas e alcancadas pela Defenso-
bilidade ria. Internamente, na area restrita e no DOL, hd modelos de documentos e acdes, a fim

de prestar suporte a atuacao Institucional;
e Medidas intensificando aten-
dimento integral realizado|® Ja estritamente quanto ao SIC, a DPESP informou que o formato do servico prestado
junto aos CAMs pressupoOe a existéncia de formularios de pedido. Outrossim, o SIC conta com softpho-
ne, o que possibilita que os servidores deste drgao possam entrar em contato com os/
as usuarios/as por meio de ligacoes;

e Sobre demandas de auxilio emergencial, atenta-se que, quando aportam nos atendi-
mentos, sao dadas informacdes pertinentes e realizados os encaminhamentos aos or-
gaos adequados.

METAS GERAIS DAS RECOMENDAGOES PARA A

QUALIFICAQAO DO ATENDIMENTO AOS GRUPOS
EM SITUA(}AO DE VULNERABILIDADE

FATORES DE VULNERABILIDADE SOCIAL
(GENERO, CRIANCAS E ADOLESCENTES, MIGRANTES, ETC.)

As recomendacoes relacionadas a qualificacéo

Q s medidas propostas visando a qualificacdo do atendi- do atendimento & estes grupos, como a po-

mento aos usuarios e usuarias em situacao de vulnera- oulacdo em situacdo de rua, mulheres, pesso-

bilidade social partem da compreensao de que as institui- as migrantes, populagéo negra, pessoas resi-

coes prestadoras de servicos publicos devem estar atentas dentes em ocupacdes, entre outras, objetivam:

e sensiveis aos diferentes fatores de identidades sociais

e condicdes de vulnerabilidade, estabelecendo politicas * Atendimento integral e multidisciplinar;

. . . . e Atendimento  de  qualidade presta-
que sejam pensadas a partir de um enfoque interseccio-

, , , , , , do pelas entidades conveniadas;
nal que considere medidas diferenciadas a partir das dis- , y .
e Consideracao das  multiplas  vulnera-

tintas especificidades e vivéncias da populacao atendida. bilidades na  anilise  sécio-economia:
== I

e Comunicagao inclusiva a estes grupos.
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RESUMO DAS RECOMENDACOES SOBRE

ATENDIMENTO DE GRUPOS EM
SITUAQAO DE VULNERABILIDADE

RESUMO METAS ESPECIFICAS STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP
DAS RECOMENDACOES

Fortalecimento do atendimento|® Medidas intensificando|® A DPESP destacou que ja hd recomendacdo CGDP 29/2015, da Corregedoria-Geral da
integral e multidisciplinar atendimento integral reali-| Defensoria Publica,bem comorecomendacao das 2° e 3% Subdefensorias-Gerais de 14/7,
zado junto aos CAMs sobre o nao encaminhamento de vitimas de violéncia doméstica as Delegacias. Salien-
ta-se que o atendimento promovido pela Defensoria Publica é multidisciplinar, sendo
cabivel a atuacao do Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM);

e No que tange ao atendimento de criancas e adolescentes, conforme
recomendacao n° 72, a DPESP informou que tal assunto é objeto de analise institucional,
em fase de amadurecimento, inclusive no ambito do Nucleo Especializado de Infancia e

Juventude. Destacando que ja houve promocao de seminario sobre o assunto pela EDE-
PE;

e Ressaltou que a instituicdo atenta ser importante, seja no atendimento presencial quanto
virtual, a manutencao do contato estreito entre as Unidades e Centros de Atendimento
Multidisciplinar (CAM) com as redes de servicos locais, para a criacdo de fluxos de de-
mandas de usuarios/as em vulnerabilidade identificadas por estas, de acordo com pecu-
liaridades regionais.

Qualificacgdo do atendimento|e Criacdo de canais de con-|® Quanto as entidades conveniadas, (recomendacdes n° 63, 77), a DPESP salientou que,
prestado pelas entidades con-| tato que possibilitem a co-| em regra, os termos de convénio preveem obrigacdo de exposicdao de cartazes e infor-
veniadas a estes grupos municagcao célere com as| macdes de contato com a Ouvidoria-Geral;

entidades conveniadas que
prestam atendimento a es-|® Informou ainda que, com a superacao do modelo de formulario e o atendimento median-
tes grupos te agendamento e livechat, é possivel o agendamento pelo/a usuario/a para demandas
relacionadas a necessidade de alteracdo de conveniados (recomendacao n° 52).
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RESUMO METAS ESPECIFICAS STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP
DAS RECOMENDACOES

Absorcao das multiplas vulnera-|® Revisao das normativas|® Sobre a sugestdes veiculadas nos itens n° 26, 50, 60, 61, 62, 64, 65, 66, 67, 68, a DPESP
bilidades na anélise sécio-eco-| que dispde sobre a andlise| apontou que, nos casos relacionados a violéncia doméstica, houve aprimoramento no
nomia financeira fluxo do DEFi, prévio a avaliacdo financeira, possibilitando a identificacdo da demanda
independente de anélise de renda. Em se tratando de demanda urgente, também é
possivel o atendimento pelo meio presencial. Ha preocupacao institucional com o aten-
dimento das demandas deste grupo referido.

Estabelecimento de comunica-|® Divulgacdo de informa-|® Quanto ao teor da recomendacao n® 59, a DPESP salientou que o DEFi permanece em
cao inclusiva a estes grupos cdes em linguagem com-| funcionamento nos horarios das 8h as 18h, coincidindo com o horario normal de funcio-
preensivel e possibilitando| namento da Instituicdo. Ha cuidado na linguagem adotada pelo DEFi, sendo observado
o atendimento em distintos| o Guia de boas praticas no uso de linguagem inclusiva e nao sexista.

horarios

3 O Iv METAS GERAIS DAS RECOMENDAGCOES

REVISAO E DIVULGACAO DE FLUXOS

PARA RELACIONADOS AOS FLUXOS

As recomendacbes desta categoria visam a promocao, uniformi-

Q s buscas ativas realizadas pelo Ouvidoria-

. . zacdo e divulgacdo dos fluxos da instituicdo tanto internamen-
-Geral, bem como o conjunto das manifes-

- . , . te quanto externamente a partir das seguintes metas gerais:
tacOes registradas por usudrios e usuarias nos
orgaos demonstram a necessidade da imple-

. . . . e Divulgacdo aos usuérios e usuarios acerca dos fluxos a partir do agen-
mentacdao de medidas que uniformizam e tra-

- . damento e etapas de atendimento;
gam publicidade interna e externa aos fluxos. .....

e Efetividade dos fluxo para casos urgentes e com transcurso de prazo;
e Efetividade dos fluxos com relacao ao suporte técnico a usuarios e

usuarias com dificuldades no agendamento ou atendimento remoto;
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RESUMO DAS RECOMENDACOES SOBRE

O APRIMORAMENTO DOS FLUXOS

RESUMO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Ampliacao da divulgacao aos
usuarios e usuarios dos fluxos
e uniformizacado dos fluxos in-
ternos

e Fornecimento das informa-
cOes sobre retorno e proxi-
mas etapas do atendimento

e Uniformizacdo e aplicacéo
do fluxos em casos de no-
meacao por entidade con-
veniada

e Sobre a tematica de retorno e informe de fluxos aos/as usuarios/as (recomendacdes n°

73,76,80),a DPESP destacou que, desde o agendamento, ha informacdes do fluxo e da
forma de atendimento que sera prestado. O investimento em ferramentas como softpho-
ne e convénios de envio de carta via internet, junto aos Correios, auxiliam o retorno das
informacdes ao usuario. Além do mais, apontou ser possiveis novos agendamentos para
acompanhamento de processos e procedimentos;

Quanto as recomendacdes n° 79 e 83, a DPESP destacou que os atuais sistemas de aten-
dimento remoto sdo vinculados ao DOL, possibilitando a inclusdo de dados, bem como
de documentos encaminhados, diretamente neste sistema.

Efetividade dos fluxo para ca-
sOs urgentes e com transcurso
de prazo

e Uniformizacdo e aplicacéo
de fluxos para casos que
possuem prazo

Sobre as demandas que dependem de prazos processuais ou casos urgentes, estas pos-
suem fluxo préprio, buscando a celeridade no atendimento, com filas préprias no aten-
dimento virtual e mesmo possibilidade de atendimento presencial (recomendacdes n°
74,75,78).

Efetividade dos fluxos com
relacdo ao suporte técnico a
usuarios e usuarias com difi-
culdades no agendamento ou
atendimento remoto

e Providéncias para a efeti-
vidade do fluxo na esfera
dos atendimentos realiza-
dos pela Central Telefonica
em casos de dificuldades no
acesso remoto

Acerca deste ponto, a DPESP informou que quanto aos documentos pessoais a serem
fornecidos no DEFi (recomendacdes n°® 53, 54, 56 e 57) salientamos que o RG e CPF
servem, de modo geral, para a identificacdo do/a usuéario/a e vinculacao ao seu agen-
damento. Mas caso este/a ndo possua tal documentacao, é cabivel o agendamento por
meio do servico de 0800. Destaca-se que explicacao nesse sentido foi contemplada no
formulario especifico do hotsite.
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DADOS DE ATENDIMENTO

METAS GERAIS DAS RECOMENDACOES
PARA A ELABORACAO DE DADOS

Em busca da intensificacdo da producao

de dados gerais do atendimento, com

. . . . Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral visualiza que dados e es-
marcadores sociais eticno-raciais e de géne-

. " , tatisticas com marcadores sociais sdao de suma importancia
ro, a Ouvidoria-Geral emitiu uma série de re-

comendacées visando a coleta e tratamento para a qualificacao das politicas de atendimento, objetivando:
de dados importantes para a formulacdo das

colfticas e atendimentos desenvolvidos pela e Coleta, tratamento e divulgacao de dados e estatisticas de

. S . atendimento, a partir de marcadores sociais, como género
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. .__. 2P ! 9

e étnico-raciais

RESuUMO METAS ESPECIFICAS STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP
DAS RECOMENDACOES

Divulgacao de dados e estatis-|® Publicacao peridédica de dados|® Quanto as recomendagdes n° 79 e 83, a DPESP destacou que os atuais sistemas de

ticas de atendimento, a partir| sobre o atendimento com os| atendimento remoto sdo vinculados ao DOL, possibilitando a inclusdo de dados, bem

de marcadores sociais, como| marcadores étnico-raciais e de| como de documentos encaminhados, diretamente neste sistema.

género e etnico-raciais género;

e Acerca de dados e marcadores de género e étnicos-raciais, referenciados nas reco-

® |Inclusdo de marcadores sociais| mendacdesn®71 e 82, a DPESP destacou que tal tema tem sido alvo de discussao para
etnicoraciais e de género em| aprimoramento do sistema DOL.
todos os formuléarios de aten-
dimento da Defensoria Publica
de Sao Paulo, possibilitando a
geracao de dados abertos, de-
sagregados e anonimizados.
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ACESSO A JUSTICA

Nesta categoria, a Ouvidoria-

-Geral sugeriu uma série de
medidas visando o espraiamento
do acesso a instituicao, medidas de
educacao em direitos humanos e a

democratizacdo do acesso a justica.

METAS GERAIS DAS RECOMENDACOES
PARA A GARANTIA DO ACESSO A JUSTICA

As recomendacdes sobre acesso a justica visam:

e Fortalecimento da educacdo em direitos humanos
e Medidas de atendimento presencial e territorializado

e Aperfeicoamento do processo de avaliacdo financeira

RESUMO METAS ESPECIFICAS
DAS RECOMENDACOES

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Fortalecimento da educacao em|® Ampliacado do trabalho de
direitos humanos conscientizacdo da popu-
lacdo sobre seus direitos,
com o emprego de oficinas
e cursos, especialmente o
programa de Defensores
Populares, também no am-
biente virtual.

e A DPESP informou que quanto a veiculacdo de informacdes sobre a Defensoria Publica

e programas de empoderamento e conscientizacdo da populacao sobre seus direitos
(recomendacdesn®1,2,6,7,11,12,13,14,15,17, 22, 24, 25), cumpre asseverar que a
Administracdo Superior, a Coordenadoria de Comunicacédo Social e Assessoria de Im-
prensa, a Escola da Defensoria Publica (EDEPE) e os Nucleos Especializados tém adota-
do diversas medidas que visam, respectivamente, aprimorar o atendimento institucio-
nal e prestar educacao em direitos;

- No tocante a educacdo em direitos, a DPESP informou que promoveu, juntamente
com EDEPE e Nucleos Especializados, uma série de videos, os quais foram publicados
nas redes sociais da Instituicao com o objetivo de difundir ndo sé educacdo em direitos,
mas também informacdes sobre atendimento. Ainda sobre essa tematica, destaca-se

que a EDEPE realizou a décima versdo do programa “Defensores e Defensoras Popula-
res” de maneira remota, entre 07/11/2020 a 12/12/2020.
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RESumMoO
DAS RECOMENDACOES

METAS ESPECIFICAS

STATUS DAS MEDIDAS IMPLEMENTADAS INFORMADAS PELA DPESP

Medidas de atendimento presen-
cial e territorializado

® Implementacao de medi-

das que visem a efetivacao
do acesso a justica pre-
sencial e do contato dire-
to com a populacdo. Nes-
se sentido, recomenda-se
a conducao de estratégias
de busca ativa para que a
Instituicao possa acessar a
maior parte da populacao,
sugerindo a realizacdo de
mutiroes e acoes itineran-
tes.

e A DPE informou que houve retomada de atendimentos presenciais com o objetivo de

recepcionar usuarios/as com demandas urgentes, que possuam dificuldade de acesso
aos mecanismos tecnoldgicos ou em situacao de grave vulnerabilidade;

Sobre o retorno presencial e adaptacédo das estruturas, em especial, bebedouros (reco-
mendacdo n® 84), a DPESP destacou que o manual de seguranca sanitaria tem previsao
nesse sentido, em prol da diminuicao de riscos sanitarios nas Unidades da Defensoria
Publica. A CGA promoveu intensas alteracdes dos locais de trabalho, de modo a se ade-
quarem a tais exigéncias.

Aperfeicoamento do processo
de avaliacdo financeira

Medidas que, nos casos
necessarios, simplifiquem
e flexibilizem a solicitacao
de avaliacao financeira dos
usuarios e usuarias que
pleiteiam assisténcia juridi-
ca da Defensoria Publica.

Sobre a flexibilizacdo de exigéncias relativas as avaliacoes financeiras (itens n° 4 e 70),
salienta-se que, de acordo com o art. 2°, §15, da Deliberacdo CSDP n° 89, os critérios
estabelecidos na prépria Deliberacdo ndo impedem a avaliacao da hipossuficiéncia no
caso concreto, desde que fundamentado pelo/a Defensor/a Piblico/a, de modo a pos-
sibilitar uma avaliacao sobre multiplas vulnerabilidades.
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MONITORAMENTO E AVALIACAO DO

1° CICLO DE RECOMENDACOES

O Ultimo capitulo deste relatdrio permite a vi-
sualizacdo do processo de monitoramento

e avaliacao das recomendacdes que foram emi-
tidas no segundo semestre do ano de 2020 pela
Ouvidoria-Geral, através da identificacdo dos

resultados obtidos para cada medida proposta.

I m geral, visualiza-se que
as seis categorias de re-

comendacoes com relacao a
qualificacdo do atendimen-
to ao usuario e usuaria foram
observadas pela Administra-
cao Superior, sendo objetos
de diversas providéncias no
sentido de solucionar os de-

safios identificados pelo 6r-

gao e assim, aperfeicoar as
politicas de atendimento.
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> Dessa forma, a Ouvidoria-Geral valoriza e reco-

nhece o esforcoeasiniciativasempenhadaspela
atual gestdo da Defensoria Publica Geral no sentido
deimplementarmedidasvisandoasolugcao dosdesa-
fiosexternalizadospormeio dasrecomendacdes pro-
postas pelo drgdo. Além disso, a Ouvidoria reforca a
importancia da atuacdo conjunta e didlogo continuo
com os 6rgaos da Administracdo Superior na busca
consecutiva de soluc¢des visando o aprimoramento

doatendimentoaosusuarios e usuariasdainstituicado.

mportante ressaltar que o cenario observado a par-

tirdo primeiro semestre doano de 2020 apresentou
uma série de novos desafios de diferentes complexi-
dades em razdo da pandemia causada pela dissemi-
nacdoda COVID 19,tendo sido essencial atotalidade
de medidastomadasdeformacélere pela Defensoria
Publica do Estado de Séo Paulo que na ocasiao insti-
tuiu o seu Comité de Monitoramento COVID-19 com
o objetivo de avaliar medidas a serem adotadas no
ambito da instituicdo, seguindo orientacdes do Mi-

nistério da Saude e da Secretaria Estadual de Saude.



Desde entdo, vem-se verificando uma série
de medidasinstitucionais,agdesjudiciaise
extrajudiciaiscom afinalidade de se adequaras
medidas de distanciamento social, bem como
proteger a populacao. Referidas acées foram
desde a célere implementacdo de um regime
especial de teletrabalho, estabelecimento de
canais remotos para o atendimento de usua-
rios/as a apresentacao de acdes judiciais indi-
viduais e coletivas, solicitacdo de informacdes
aos 6rgaos publicos, ampliacdo dos canais de
comunicacao internos e externos, intercambio
de boas praticas, monitoramento dasacdesvio-
ladoras de direito, compartilhamento de mo-

delos de pecas e oficios, entre outras medidas.

--» Asrespostas oferecidas por meio de memoran-

do interno elaborado pela Defensoria Publica
Geral, SGPDOCN®:1342/2021,evidenciam que
grandepartedasrecomendacdesemitidaspela
Ouvidoria-Geral foram incorporadas pela insti-
tuicdoeapontamqguetantoodérgaoquantoaAd-
ministracao Superior atuam na mesma direcao,
isto €, visando a superacdo dos desafios
no que tange o atendimento dos usuarios
e usudrias nos novos cenarios mundiais de
distanciamento social e para a qualifica-
cao ainda mais acentuada do atendimento

aos grupos em situacao de vulnerabilidade.
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--~ Entretanto, as manifestacoes originadas

de reclamacées de usudrios e usudrias,
bem como os apontamentos que sao reali-
zados de forma sistematica pelos diversos
setores da sociedade civil organizada si-
nalizam para a necessidade de aprofunda-
mento de algumas praticas que ainda tem
gerado desafios e para a continuidade do
processo de aperfeicoamento constante
do atendimento, visto que os novos cena-
rios geram, em uma grande velocidade,
uma série de novos desafios a cada dia.
visto que 0s novos cenarios geram,
em uma grande velocidade, uma sé-

rie de novos desafios a cada dia.



Dessa forma, conclui-se que as res-
postas fornecidas pela Defensoria

Publica Geral as recomendacdes emiti-
das pelo drgao revelam uma convergén-
cia quanto aos problemas identificados.
Entretanto, as respostas as propostas
apontadas merecem um monitoramen-
to por parte da Ouvidoria quanto a efi-
cacia das medidas em curso para so-

lucionar os problemas identificados.

\

Em consequéncia, sobre os pontos

que ainda necessitam de soluciona-
mento e que ensejam um continuo moni-
toramento para a afericao dos impactos
e eficacia das medidas que estdao sendo
implementadas, tem-se que a Ouvidoria
seguird acompanhando a implementa-
cao destas referidas iniciativas e publi-
cara no seu proximo relatério semestral
de recomendacdées uma analise mais
detalhada acerca da eficacia das medi-

das que estao sendo implementadas.
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> Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral res-
salta a importancia do fortalecimen-
to e continuidade das medidas que
visam adequar as politicas de atendi-
mento aos novos contornos sociais,
considerando, por exemplo, a catali-
sacdo e intensificacdo dos fatores de
vulnerabilidade e desigualdade so-
cial que atingiram de forma ainda

mais grave os grupos mais vulneraveis.



ATENDIMENTO REMOTO

RECOMENDACOES

METAS GERAIS

METAS ESPECIFICAS

INDICADORES

n°.3,5,7,19,20,21,28,29,
30, 32, 33, 35, 37, 38, 39,
40, 41,42, 43, 44, 45, 46

e Ampliacdo do acesso a in-

formacao sobre o atendi-
mento remoto;

Aprimoramento do agen-
damento remoto: acesso e
Interacao com o assistente
virtual, DEFI, e central de te-
leagendamento;

Aprimoramento do atendi-
mento remoto: acesso e in-

teracdo do usuario com o
LiveChat;

Inclusdo social e acessibi-
lidade: garantia do acesso
ao agendamento e atendi-
mento para grupos em situ-
acao de vulnerabilidade

e Divulgacao ativa sobre o 0800;

e Aprimoramento das informa-

cOes constantes no site da ins-
tituicao

Gratuidade no acesso as ferra-
mentas digitais e facilitacdo do
acesso;

Aperfeicoamento tecnoldgico
das ferramentas digitais

Medidas visando o aprimora-
mento da interface e visibilida-
de do icone (avatar) de acesso
ao DEFI

Iniciativas visando a superacgao
das dificuldades com relacao a
localizacdo do avatar nas pagi-
nas principais e intermediarias
do site

e Aumento da procura ao 0800 por grupos em situacao de
vulnerabilidade

e Atualizacao das informacgdes constantes no site

e Convénios e parcerias visando propiciar acesso a internet
para agendamento e atendimento online

e Aprimoramento da interface do DEFi

e Criacdao de contato remoto direto entre unidades e usua-
rios/as

e Desenvolvimento de instrumentos de acessibilidade para
pessoas com deficiéncia

e Diminuicao das reclamacdes de usudrios e usuarias que re-
latam instabilidade e queda no atendimento virtual

e Diminuicdo das reclamacdes de usudrios e usuarias que re-
latam dificuldades no agendamento remoto
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Em conformidade com o quadro acima, a Ou-
vidoria-Geral destaca a necessidade da insti-
tuicdo intensificar as iniciativas que visam prover
o atendimento aos grupos e pessoas que estao
inseridos no contexto de exclusao digital, sendo
importante ampliar e reforcar as politicas de agen-
damento telefénico e a sua divulgacao. Nao obs-
tante as melhorias verificadas nesse sentido, ob-
serva-se ainda que grande parte da populacao
em situacao de vulnerabilidade desconhece a
possibilidade de acionar a instituicdo por conta-

to telefonico, via a Central de Teleagendamento.

O u entao, em outra perspectiva, as demandas pro-
cessadas pela Ouvidoria mostram que usudrios
e usudrias com dificuldade de realizar o agendamento e
atendimento na esfera digital ou que passaram poralguma
falha técnica durante o atendimento remoto tem apresen-
tado dificuldades para retornar o contato mesmo quando
acionam a Central de Teleagendamento, evidenciando
a necessidade de que os fluxos de atendimento

da Central de Teleagendamento sejam reforcados.
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Frisa—se que a QOuvidoria-Geral valoriza os co-
>

municados e diretrizes emitidas pela institui-
cao no sentido de determinar que nos casos em
que ocorrem instabilidade no livechat (problema
no sistema) durante o atendimento remoto, invia-
bilizando sua continuidade, a orientacdo é que as
unidades e 6rgaos busquem o usuéario que esta-
va em atendimento por outro meio de comunica-

cdo, prioritariamente pelo telefone (softphone).

Entretanto, as reclamacdes registradas na Ou-
vidoria, bem como, as provocacoes realiza-
das pela sociedade civil organizada, apontam
que em determinados casos o retorno telefoni-
co nao tem sido efetivo, fazendo com que o usu-
ario realize novamente todo o processo de agen-

damento pelo DEFi, ou entdo, busque o 0800.



NESTES CASOS EM QUE 0S USUARIOS BUSCAM A CENTRAL DE
ELEAGENDAMENTO PARA RELATAR A INTERRUPCAO DE ATEN-
DIMENTO EM ANDAMENTO POR FALHAS NO SISTEMA, AINDA
QUE ESTA OUVIDORIA CONSIDERE UM GRANDE AVANCO E
\CERTO A ORIENTACAO PARA QUE USUARIOS COM DIFICUL-
DADES QUE BUSCAM A CENTRAL SEJAM ORIENTADOS DIRETA-
ENTE, A PARTIR DE SUPORTE OU REAGENDAMENTO DIRET
DESTES ATENDIMENTOS PELA CENTRAL, FAZ-SE IMPORTANTE
DESTACAR QUE AS DEMANDAS PROCESSADAS NESTE ORGA
\APONTAM QUE A CENTRAL, EM PARTE EXPRESSIVA DE CA-
S0S, VEM ORIENTANDO APENAS QUE USUARIOS E USUARIAS
DEVEM ACESSAR NOVAMENTE O DEFI, DEIXANDO DE REALI-
ZAR O SUPORTE TELEFONICO NECESSARIO NESSES CASOS.

o o

o tocante as recomendacodes sobre divulgacao sobre

Z

o servico de 0800, (recomendacdes n® 16, 18,31, 52,
81), e considerando que a instituicao apresentou impor-
tante avanco ao remodelar o servico no sentido do mes-
mo abarcar todo o Estado, a Ouvidoria-Geral aponta a ne-
cessidade de continuidade e intensificacao da difusao da
informacédo sobre a possibilidade de todo o Estado po-
der acessar a Central, visto que estas informacdes podem
ser divulgadas de forma mais ativa no site e materiais de
comunicacdo da instituicdo, considerando que no por-
tal de atendimento da instituicdo, ainda ha a informacao
que "o atendimento é realizado pessoalmente nas uni-
dades de atendimento"e que "nas cidades de Sao Paulo,

Guarulhos e Campinas, o primeiro atendimento deve ser

previamente agendado, pelo telefone 0800 773 4340".

>
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No que tange a inclusao social e acessibilidade de grupos em situagao
de vulnerabilidade, importante, outrossim, salientar que setores da so-
ciedade civil organizada que atuam pela garantia e promogao de direi-
tos de grupos em situacdo de vulnerabilidade indicaram nas buscas ati-
vas realizadas pela Ouvidoria-Geral que desconhecem a possibilidade de
acionar a instituicdo via 0800, apontando que mesmo quando acio-
nam o DEFi e encontram impedimento para a continuidade do agen-
damento remoto em razdao de, por exemplo, ndo possuirem docu-
mentos de identidade como no caso de pessoas migrantes, o proprio

DEFi poderia informar que estes grupos poderiam buscar o 0800.

Ainda nesse sentido, com relacdo a disponibilizacao do formulario
especifico para quem apresenta dificuldades ou duvidas sobre o
agendamento e atendimento virtual, a Ouvidoria-Geral sauda esta ini-
ciativa e compreende a importancia deste instrumento para a garan-
tia de suporte para usuarios e usuarias que tiveram o agendamento ou
atendimento interrompido, e no sentido de contribuir com o seu aper-
feicoamento, a Ouvidoria sugere que o formulario possa receber de-
mandas de todo o estado, nao restringindo o envio para apenas para
casos fora da capital, visto que o formulario informa que para casos na

capital, os usuarios e usuarias com dificuldades devem buscar o 0800.



N esse mesmo direcionamento, e considerando que o formulario

dades no agendamento do DEFI ou de atendimento remoto pelo Live-

orienta que usuarios e usuarias residentes na capital com dificul-

chat busquem o0 0800, e diante de casos que apontam que o 0800 nao
tem sidointegralmente resolutivo no solucionamento destas demandas
conforme apresentado acima, a Ouvidoria-Geral sugere que a Defen-
soria PUblica Geral reforce a orientacao para que a Central de Teleagen-
damento passe a oferecer suporte no reagendamento destes usuarios,
bem como para que o formuldrio possa aceitar submissGes de casos

de usuarios com dificuldades no DEFi e livechat também da capital.

om relacdo ao agendamento distante de demandas urgentes, po-
Crém,né’o constantesnorolexemplificativoode casosurgentesaten-
didas pela instituicao, importante salientar a importancia do continuo
aprimoramento do assistente virtual DEFi, a fim de que possa distinguir,
através deinteligéncia artificial, filtros ou intervencdo dos integrantes da
instituicao, casos sensiveis, possibilitando que a instituicao possa efeti-

varosagendamentosdeformamaiscélere,independente dasolicitacdo

de medidas protetivas, nos casos que envolvem violéncia doméstica. ..
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N esse sentido, considerando todo o cenario de ex-
clusao social que grande parte dos usuarios e usua-
rias da instituicao estao inseridos, bem como os desafios
para que a populacdao de forma em geral expresse com

exatidao suas demandas juridicas por meio remoto, re-

forca-se a importancia da permanéncia e ampliacao do

atendimentopresencial,seguindoasdiretrizessanitarias.

Dessa forma, a Ouvidoria-Geral reconhece os
passos j& dados pela instituicao ao retornar
com o atendimento presencial principalmente para
casos urgentes e populacao tecnologicamente em
vulnerabilidade, em observancia aos protocolos de
seguranca sanitaria e frisa a importancia da conti-
nuidade e aprimoramento do atendimento pre-
sencial durante a crise provocada pelo coronavi-
rus, resgatando a recomendacédo n. 3 que propds
a conducao de estratégias de busca ativa para que
a instituicao possa acessar a maior parte da popu-
lacdo, sugerindo a realizacao de mutirbes e acoes
itinerantes, a partir da vinculacdo do orcamento
para que seja destinado a implementacao de medi-
das que facilitem a territorializacado da Defensoria.



GARANTIA DO ACESSO

A INFORMACAO

RECOMENDACOES METAS GERAIS METAS ESPECIFICAS INDICADORES
n°1,2,6,7,11,12,13, 14,|® Difusao de informacdes so-|® Informacdes para publicos alvos es-|® Aumento da producao e divulgacdo de informacdes
15,17, 22, 24, 25) bre o atendimento prestado| pecificos em diferentes formatos e diferentes meios (comunita-

pela instituicdo em distintos rios, redes sociais, campanhas, etc.)
meios, formatos e lingua-|® Divulgacdo de informacado em dife-
gem acessiveis rentes meios e Formulacdo de novos convénios e parcerias (Disque

100 e Conselhos Tutelares)

e Fortalecimento das parce-|® Parcerias com o Disque 100
rias e redes com 6rgaos pu- e Atualizacao das informacdes constantes no site e re-
blicos e entidades ® Parcerias com Conselhos Tutelares | des sociais

e Aprimoramento da transpa-|® Criacao de repositério virtual
réncia ativa e passiva

e Divulgacgao ativa de listas exempli-
ficativas sobre casos de atuacao da
DPESP
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A Ouvidoria-Geral observou uma série de medidas realizadas
pela instituicdo a fim de aprimorar o acesso a informacéo de
usuarios e usuarias, bem como da sociedade civil organizada
Nesse sentido, notou-se aintensificacdo da divulgacao deinfor-
macoes em diferentes formatos e meios, facilitando a compre-
ensdo das informacdes prestadas, de acordo com os preceitos

da Lei de Acesso aInformacéo, bem como da Lei do Usuario(a).

ENTRETANTO, CONSIDERANDO QUE EXPRESSIVA PARTE DOS USU-
ARIOS E USUARIAS QUE BUSCAM A OUVIDORIA RELATAM OBS-
ACULOS PARA O ACESSO A INFORMACAO!

A NECESSIDADE DO APROFUNDAMENTO DE MEDIDAS QUE ViI-
SEM GARANTIR O ACESSO A INFORMA(}AO ATIVA E PASSIVA
ANTO AO USUARIO QUANTO A SOCIEDADE CIVIL ORGANIZA-
DA. NESTA ESTEIRA, REFORCA A IMPORTANCIA DE OS PORTAIS,
REDES SOCIAIS, A CENTRAL DE TELEAGENDAMENTO E O ASSIS-

§6ES ATUALIZADAS, EM LINGUAGEM ACESSIVEL, EM DIFERENTES

ENTE VIRTUAL DA INSTITUICAO (DEFI) FORNECAM INFORMA-

IDIOMAS E FORMATOS, GARANTINDO QUE USUARIOS

m
C
wn
C
>

RIAS QUE VIVENCIAM DIFICULDADES NO ATENDIMENTO REMO-

O SEJAM INFORMADOS DA POSSIBILIDADE DE PROCURAR DI-

RETAMENTE O CANAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO (0800).

1 Em dezembro de 2020, constatou-se que 70% dos atendimentos realizados pela Ou-
vidoria-Geral dizia respeito a busca por informacdes dos servicos da Defensoria Pablica e/
ou de Orgaos externos.

29

---» Ainda nesta perspectiva, o 6érgao valoriza todas as po-
liticas empenhadas para o fortalecimento do Sistema

Defensoria Online (DOL), ressaltando a importancia da ma-
nutencao de uma plataforma que relna todos os dados, e
sinaliza a importancia da continuidade de medidas que vi-

sam sistematizar, comunicar e difundir ao publico externo as

diversas medidas pleiteadas e alcancadas pela Defensoria.



FATORES DE VULNERABILIDADE SOCIAL

(GENERO, CRIANCAS E ADOLESCENTES, MIGRANTES, ETC.)

RECOMENDACOES

METAS GERAIS

METAS ESPECIFICAS

INDICADORES

n® 4, 26, 50, 60, 61, 62, 64,
65, 66,67,68,70

e Atendimentointegral e mul-
tidisciplinar

e Atendimento de qualidade
prestado pelas entidades
conveniadas

e Consideracao das multiplas
vulnerabilidades na anélise
sOcio-economia

e Comunicacao inclusiva a es-
tes grupos

e Medidas intensificando  atendi-

mento integral realizado junto aos
CAMs

e Criacdo de canais de contato que
possiblitem a comunicacao célere
com as entidades conveniadas que
prestam atendimento a estes gru-
POS

e Revisdao das normativas que dispoe
sobre a andlise financeira

e Divulgacao de informacgdes em lin-
guagem compreensivel e possibili-
tando o atendimento em distintos
horarios

e Fortalecimento do atendimento presencial aos grupos
em situacao de vulnerabilidade;

e |Implementacdo de medidas que envolvam o CAM no
atendimento integral de casos desta natureza;

e Alteracdo das normativas e orientacdes a respeito da
analise financeira, visando a compreensao das multi-
plas vulnerabilidades na anélise sécio-economia
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Ao longo do segundo semestre do ano de
2020, a Ouvidoria-Geral desenvolveu uma
série de acdes junto a sociedade civil organizada,
por meio do seu Conselho Consultivo, a fim de
identificar os principais desafios no atendimen-

to dos grupos em situacao de vulnerabilidade.

Oprograma Lugar de Fala e as cinco buscas

ativas realizadas em diferentes momentos
com segmentos da sociedade civil indicam a in-
dispensabilidade da producao de politicas espe-
cificas considerando os fatores de vulnerabilida-

de social que permeiam diversos grupos sociais.

Dessa forma, a Ouvidoria valoriza o con-
junto de medidas que vém sendo toma-
das a fim de aprimorar o atendimento as mu-
lheres em situacao de violéncia, populacdo em
situacao de rua, pessoas migrantes, pessoas

com deficiéncia, populacao negra, entre outros.

Em que pese os esforcos institucionais empreendidos, ainda constatou-se a necessida-
de de estratégias mais efetivas e especializadas para determinados segmentos sociais

rente aos desafios observados, por exemplo, com relacao a falhas no atendimento a
mulheres vitimas de violéncia domésticas que pleiteiam medidas protetivas ou que pro-
curam a instituicao para a resolu¢ao de demandas de familia e que muitos casos revela-

ram a dificuldade institucional de atendimento mais célere e integral a estas mulheres.

\inda neste ponto, verifica-se a importancia de que as politicas de atendi-
mento remoto compreendam o cendrio de exclusdo digital que grande par-
te da populacdo estad inserida e assim, sejam aprofundadas as iniciativas vi-
sando ampliar o atendimento telefonico e presencial para estes grupos.

Valoriza-se a totalidade das medidas que estdo sendo implementadas a fim de
garantir o atendimento remoto de qualidade, e também o atendimento presencial
para casos urgentes e sensiveis, [[VKAUEILOR 1« BI-K DGR [ EL X T ERG ELY
difusdao da informacao de que pessoas e grupos inseridos no contexto de exclusao di-
gital podem procurar a institui¢cdo por meio da central telefonica e obter atendimento

presencial diante das dificuldades que muitos grupos ainda possuem para encontra
o atendimento, conforme visto em casos que envolvem pessoas migrantes, popula-
¢do em situacao de rua e pessoas em situacao de exclusao digital ou analfabetismo.

No sentido de contribuir com a promocdo de tais medidas, o érgao sina-
liza para a preméncia do estabelecimento de canais de escuta ativa des-
tes grupos para que possam apontar diretamente as necessidades de apri-
moramento do atendimento, frisando a importdncia de iniciativas que

possibilitem a flexibilizacdo de exigéncias relativas as avaliagbes financeiras.
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REVISAO E DIVULGACAO DE FLUXOS

RECOMENDACOES

METAS GERAIS

METAS ESPECIFICAS

INDICADORES

n°26,73,74,76,77,78,79,
80 e 81

e Divulgagado aos usuarios e

usuarios acerca dos fluxos
a partir do agendamento e
etapas de atendimento

Efetividade dos fluxo para
casos urgentes e com trans-
curso de prazo

Efetividade dos fluxos com
relacao ao suporte técnico a
usuarios e usuarias com di-
ficuldades no agendamen-
to ou atendimento remoto

e Fornecimento das informacdes so-

bre retorno e préximas etapas do
atendimento

Uniformizacdo e aplicacédo do flu-
X0s em casos de nomeacao por en-
tidade conveniada

Uniformizacdo e aplicacdo de flu-
XOS para casos que possuem prazo

Providéncias para a efetividade do

fluxo na esfera dos atendimentos
realizados pela Central Telefénica
em casos de dificuldades no aces-
so remoto

e Intensificacdo de informacdes externas para usuarios
e usuarias acerca dos fluxos em cada etapa do atendi-
mento

e Maior publicidade interna dos fluxos e uniformizacgao
dos fluxos aplicados em todas as Unidades e 6rgaos

e Efetividade dos fluxos que permeiam o atendimento
da Central de Teleagendamento
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N esta categoria, diversas recomendacdes foram
emitidas no sentido de impulsionar a promocao,
uniformizacédo e divulgacado dos fluxos da instituicdo
tanto internamente quanto externamente aos usua-
rios e usuarias da instituicdo. Diante dos desafios im-
postos pelo cendrio de distanciamento social, a Ouvi-
doria verificou com grande atencao a elaboracédo de
uma série de novos fluxos visando trazer orientacdes e

uniformizar os novos procedimentos de atendimento.
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O

Nesse sentido, a Ouvidoria reforca a indis-
pensabilidade de manutencao nao somen-
te de criacao de fluxos, bem como de am-
pla publicidade dos mesmo, a fim de que

se avance em sua aplicacdao uniforme por

todas os espacos internos da instituicao




4.V

DADOS DE ATENDIMENTO

RECOMENDACOES

METAS GERAIS

METAS ESPECIFICAS

INDICADORES

n./71, 82

e Coleta, tratamento e divul-
gacdo de dados e estatisti-
cas de atendimento, a par-
tir de marcadores sociais,
como género e étnico-ra-
clais

Publicacdo periddica de dados so-
bre o atendimento com os marca-
dores étnico-raciais e de género,

Inclusdo de marcadores sociais et-
nicoraciais e de género em todos
os formularios de atendimento da
Defensoria Publica de S3o Paulo,
possibilitando a geracao de dados
abertos, desagregados e anonimi-
zados.

e Ampla difusdo dos dados de atendimento da institui-

cao a partir de marcadores sociais

e Desenvolvimento de politicas de atendimento basea-

das nos dados

Neste quesito, a Ouvidoria-Geral visualizou que, em que pese a instituicdo tenha dado passos importantes para o inicio da for-
mulacdo de dados e estatisticas com marcadores sociais inserindo esta discussdo na utilizacdo do sistema DOL, hd uma gran-
de necessidade de se avancar na producdo destes dados, atentando que o uso de ferramentas digitais de atendimento pos-

suem a capacidade de potencializar a coleta e tratamento destes dados, seguindo ainda os preceitos da Lei Geral de Dados Pessoais.
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GARANTIA DO ACESSO A JUSTICA

RECOMENDACOES METAS GERAIS METAS ESPECIFICAS INDICADORES

n°1,2,4,6,7, 11,12, 13,|® Fortalecimento da educa-|® Ampliacdo do trabalho de conscien-|e Intensificacdo das acbes de capacitacao e educacéo

14,15,17,22,24,25,70,84| cédo em direitos humanos tizacdo da populacdo sobre seus di-| em direitos humanos;

reitos, com o emprego de oficinas e

e Medidas de atendimento| cursos, especialmente o programale Intensificacdo dos atendimentos itinerantes e des-
presencial e territorializado | de Defensores Populares, também no| territorializados;

ambiente virtual;

e Aperfeicoamento do pro- e Aprovacado de normativos que incorporem os fato-
cesso de avaliacao financei-|® Implementacdo de medidas que vi-| res de vulnerabilidade social na dispensa de anélise
ra sem a efetivacao do acesso a justica| financeira

presencial e do contato direto com
a populacao. Nesse sentido, reco-
menda-se a conducao de estratégias
de busca ativa para que a instituicdo
poOssa acessar a maior parte da popu-
lacao, sugerindo a realizacao de mu-
tirdes e acoes itinerantes.

e Medidas que, nos casos necessarios,
simplifiquem e flexibilizem a solicita-
cao de avaliacdo financeira dos usua-
rios e usuarias que pleiteiam assistén-
cia juridica da Defensoria Publica,

35




Ainda nesta categoria, a partir da observacao so-
------ i bre a importédncia de revisao das normativas in-
ternas que tratam do processo de avaliacao finan-
ceira, como a Deliberacao 89/08, a Ouvidoria-Geral
reforca as recomendacdes emitidas no sentido de que
a sociedade civil organizada, por meio do Conselho
Consultivo do 6rgao, permaneca tendo voz ativa nesta
discussao visando a atualizacdo das politicas de atendi-

mento, considerando os fatores de vulnerabilidade social.

Ao longo dos ultimos semestres, a Ouvidoria-Geral
verificou uma série de medidas a fim de aprofun-
dar a capilarizacao interna dos programas de educacao
em direitos humanos realizados de forma ativa pela Es-
cola da Defensoria Puablica, Nucleos Especializados, Uni-
dades e outros drgaos internos. Considerando o éxito

de todas estas iniciativas, a Ouvidoria reforca a impor-

tancia da continuidade e fortalecimento destas acdes. ...
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CONCLUSAO

AOuvidoria-GeraI avalia que o primeiro Ci-
clo de Recomendac¢cbes demonstra ser
um instrumento exitoso para permitir a melho-
ria do atendimento, constituindo um impor-

tante instrumento de gestao e controle social.
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Nesse sentido, a metodologia do presente relatério possibili-
tou que desde junho do ano de 2020, a Ouvidoria-Geral pudes-
se emitir uma série de recomendacdes visando a melhoria do
atendimento e que foram extraidas das demandas trazidas por

usuarios e usuarias, bem como pela sociedade civil organizada.

No lapso temporal que abarca o primeiro Ciclo de Recomenda-
coes, junho a dezembro do ano de 2020, cerca de 82 recomenda-
coes foram emitidas e enviadas aos 6rgaos competentes visando
o aperfeicoamento do atendimento e servicos prestados a popu-
lacdo. Registra-se que as recomendacdes foram sistematizadas
em seis categorias: atendimento remoto, acesso a Informacéo e
meios de comunicacao, fatores de vulnerabilidade social, revisdo

e divulgacao de fluxos, dados de atendimento e acesso a justica.



ASSIM, DE FORMA INEDITA EM SEUS 15 ANOS DE EXIS-

TENCIA, A REALIZACAO DO PRIMEIRO CICLO DE RE-

COMENDAgéES OBEDECE AS DIRETRIZES LEGAIS QUE

DETERMINAM QUE A OUVIDORIA-GERAL DEVE PUBLI-

CAR SEMESTRALMENTE RELATORIO COM O CONJUN-

TO DAS PROPOSTAS ELABORADAS, APONTANDO O

IR Lo W6 55 le)5, como também evidencia

este processo como um importante instrumen-

to para que a atual gestdo do dérgao alcance a

meta estabelecida para o biénio 2020-2022, qual

seja, a qualificacao do atendimento ao usuério.

>

RESSALTA-SE, OUTROSSIM, QUE O CicLOo DE REcoO-

MENDAgf)ES MOSTRA-SE IMPORTANTE FERRAMENTA

DE GESTAO E MONITORAMENTO A PARTIR DA VERIFICA-
CAO DA ABERTURA E VALORIZACAO DO DIALOGO CON-

TINUO POR PARTE DOS ORGAOS DA ADMINISTRACAO

AUl 0s quais mantiveram-se atentos e dispo-

niveis ao didlogo e recebimento das recomenda-

coes, compreendendo a importancia de tornar o

ciclo semestral uma politica permanente de gestdo.
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De maneira geral, a leitura das respos-
tas fornecidas pela Defensoria Publi-
ca Geral as recomendacdes emitidas
pelo orgao revela uma convergéncia
quanto aos problemas identificados.

Entretanto, as respostas as propostas
apontadas merecem um monitoramen-
to por parte da Ouvidoria quanto a efi-
cacia das medidas em curso para so-
lucionar os problemas identificados.




Dessa forma, acerca dos pontos que ainda ne-
cessitam de solucionamento ou que ensejam
um continuo monitoramento para a afericdo
dos impactos e eficacia das medidas que es-
tdao sendo implementadas, a Ouvidoria seguira
acompanhando a implementacdo de de referi-
das iniciativas e publicard o monitoramento no
proximo relatério semestral de recomendacoes
uma analise mais detalhada acerca da eficacia

das medidas que estdo sendo implementadas.

Outro ponto de conclusao do presente re-
latério diz respeito a necessidade de apro-
fundamento das providéncias que estdo
sendo estabelecidas para a garantia do atendi-

mento aos grupos em situacao de vulnerabilidade.

39

EM QUE PESE OS ESFORCOS INSTITUCIONAIS EMPREEN-
DIDOS, AINDA CONSTATOU-SE A NECESSIDADE DE ESTRA-
TEGIAS MAIS EFETIVAS E ESPECIALIZADAS PARA DETER-
MINADOS SEGMENTOS SOCIAIS FRENTE AOS DESAFIOS
OBSERVADOS, POR EXEMPLO, COM RELACAO A FALHAS

NO ATENDIMENTO A MULHERES VIiTIMAS DE VIOLEN-
CIA DOMESTICAS QUE PLEITEIAM MEDIDAS PROTETIVAS
OU QUE PROCURAM A INSTITUICAO PARA A RESOLUCAO
DE DEMANDAS DE FAMILIA E QUE MUITOS CASOS RE-
VELARAM A DIFICULDADE INSTITUCIONAL DE ATENDI-
MENTO MAIS CELERE E INTEGRAL A ESTAS MULHERES.

Ainda neste ponto, verifica-se aimportancia de que as politi-
cas de atendimento remoto compreendam o cenario de ex-
clusao digital que grande parte da populacéo estéd inserida
e assim, sejam aprofundadas as iniciativas visando ampliar

o atendimento telefénico e presencial para estes grupos.



imento remoto de qualidade, e também o aten

imento presencial para casos urgentes e sensi
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possuem para encontrar o atendimento remoto,
conforme visto em casos que envolvem pessoas
migrantes, populacdoemsituacdoderuae pessoas

em situacdo de exclusado digital ou analfabetismo.

Por fim, compreende-se que a elaboracédo do pre-
sente relatério de recomendacdes e monitora-
mento dos seus resultados expressa um grande
avanco para a consecucao das missoes institucio-
nais da Ouvidoria-Geral que estdo previstas em
lei. Nesse sentido, este primeiro relatério inau-
gura uma politica perene que visa potencializar
a capacidade analitica do 6rgao, contribuindo
com a gestao e qualidade do atendimento a to-
dos os usuarios e usuarias e constituindo, ainda,

um importante instrumento de controle social.
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Para concretizar os objetivos deste relatdrio e avancar
com o monitoramento e avaliacdo da eficacia e dos im-
pactos das medidas implementadas em resposta as
recomendacdes emitidas pela Ouvidoria-Geral, o se-
gundo ciclo de recomendacées que imediatamente se inicia ird
acompanhar os registros das reclamag¢oes que aportam na Ouvi-
doria por diferentes meios, e aferir, assim, se as medidas adotadas
pela Administracdo Superior implicaram em uma diminuicdo das

reclamacées e na qualificacdo do servico e atendimento ao usuario.

Dessa maneira, em conclusao, verifica-se que constituiu
um grande avancgo na histéria dos 15 anos da Ouvido-
ria-Geral a realizacdo do Primeiro Ciclo de Recomenda-
coes, demonstrando a importancia deste processo de
analise e emissao de recomendacdes como uma poli-
tica permanente que visa servir como um importante
instrumento de gestdo e controle social para o alcance

da qualificacdo do atendimento ao usuéario e usuaria.



SISTEMATIZACAO DAS RECOMENDACOES

REALIZADAS PELA OUVIDORIA-GERAL

Oquadro abaixo sistematiza as recomendacoes

realizadas pela Ouvidoria-Geral da Defenso- Recomendag¢des visando o aprimoramento da politica de

ria Piblica desde o inicio do atual mandato, junho de retorno do atendimento presencial enviadas em agosto;

2020 e foram extraidas dos seguintes documentos:

Recomendacdes objetivando o aperfeicoamento do DEFI,
chat/assistente virtual oriundas da busca com a socie-

@Recomendagées originadas de um processo de Dbus-

ca ativa junto a sociedade civil organizada para a efetiva-

cdo e garantia de direitos na pandemia enviadas em abril; dade civil e dados da Ouvidoria enviadas em setembro;

Recomendacdes visando o aprimoramento do aten- Recomendacodes presentes na segunda edi-

dimento remoto, a partir da sistematizacdo das ma- cdo do Faces da Defensoria sobre violén-

nifestacbes de  usudrios/as enviadas em  junho; | cia  contra mulher  enviadas em = setembro;

Recomendacbes sobre a necessidade de coleta de da- Recomendacbes presentes na terceira edicdo do Fa-

dos com marcadores de género e raca enviadas em julho; ces da Defensoria sobre a importancia da cria-

cdo e difusdo de fluxos internos e externos;

Recomendacdes a respeito da necessidade de atendimento Recomendacdes elaboradas pelo Conselho Consultivo da

integral as vitimas de violéncia domésticas residentes em lo- Quvidoria-Geral:

cais onde nao ha unidades da instituicao enviadas em julho;

Recomendacoes resentes no rojeto Faces da De- - . .
& X Pro) Recomendacdes elaboradas pelas Subouvidorias.

fensoria sobre acesso a justica enviadas em agoste;



Q s recomendacdes abordam matérias como acesso a informacao, aprimoramento do servico remoto oferecido aos usuarios e usua-

rias, aperfeicoamento das ferramentas virtuais, qualificacdo do retorno de atendimento presencial, violéncia doméstica, entre outros.

38

20

Dados de atendimento 1
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
Género e Acesso a justica Estabelecimento de programas de informacdo e em-| Setembro Faces
poderamento para as mulheres sobre a existéncia de
e Criacdo de programas de|assisténcia juridica realizada pela Defensoria Publica
educacdao em direito  |e as condi¢cOes para acessa-la.
Atividades de conscienti-|Ampliacao do trabalho de conscientizacao da popu- Julho Faces
zacdo da populacado sobre|lacado sobre seus direitos, com o emprego de oficinas
seus direitos e cursos, especialmente o programa de Defensores
Populares, também no ambiente virtual, objetivando
maior alcance geografico e de segmentos sociais
Atendimento presencial iti-|A partir da percepcdo de que os novos mecanis-| Novembro Conselho Consultivo

nerante

mos de atendimento remoto devem ser provisérios
e excepcionais, considerando os altos niumeros que
revelam o cendrio de exclusao digital no pais, reco-
menda-se a implementacdo de medidas que visem a
efetivacdo do acesso a justica presencial e do conta-
to direto com a populacdo. Nesse sentido, recomen-
da-se a conducao de estratégias de busca ativa para
que a instituicdo possa acessar a maior parte da po-
pulacao, sugerindo a realizacdo de mutirbes e agoes
itinerantes. Ainda neste ponto, recomenda-se que o
orcamento seja destinado a implementacao de me-
didas que facilitem a territorializacao da Defensoria.

43




CATEGORIA

ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
Avaliacdo Financeira Recomenda-se a implementacdo de medidas que,| Novembro Subouvidorias

nos casos necessarios, simplifiquem e flexibilizem
a solicitacdo de avaliacdo financeira dos usuarios e
usuarias que pleiteiam assisténcia juridica da Defen-
soria Publica, visto que em consequéncia da crise sa-
nitaria, social e econdmica originado pela pandemia,
uma grande parcela da populacao atendida pela
instituicao possui dificuldades de locomocao, obsta-
culos para acessar os estabelecimentos bancarios, e
desafios para, inclusive, ter acesso e imprimir as do-
cumentacgdes exigidas. Dessa forma, recomenda-se
um estudo que vise a viabilidade de implementacao
de medidas desta natureza, como por exemplo, a im-
plementacao de iniciativas que possibilitem a pres-
cindibilidade da avaliacao financeira nos casos de
UsSuUarios e usudrias que ja passaram por uma avalia-
cao financeira ha menos de um ano, a flexibilizacédo
da exigéncia de certidoes do BACEN, entre outras.
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CATEGORIA

Género

ASSUNTO

TEOR DA
RECOMENDACAO

DATA

LOCAL

Politica de atendimento re-
moto e presencial

Considerando que futuramente o regime de atendi-
mento remoto serd conciliado com o atendimento
presencial, recomenda-se que a instituicdo inicie, a
partir de uma ampla consulta, a elaboracédo de uma
politica de atendimento que desenhe a modulacao
entre o atendimento remoto e presencial que serd
efetivado pela instituicdo apds o fim das normas que
determinam o distanciamento social.

Novembro

Subouvidorias

Ampliacdo do acesso a in-
formacao

Aumento da veiculacdo de informacdes sobre a exis-
téncia e as atribuicdes da Defensoria Publica, levando
em conta as circunstancias determinantes da condi-
cao de vulnerabilidade, e de maneira a garantir que
chegue ao conhecimento da pessoa ou grupo desti-
natario.

Julho

Faces

Acesso a informacéo

Divulgacao sobre procedimentos e mecanismos de
justica disponiveis através do acesso a Defensoria
Publica

Essas informacgbes devem ser apropriadas para to-
dos os grupos étnicos e minoritarios na populacao e
desenhadas em estreita cooperagao com as mulhe-
res desses grupos, devendo ser idealizadas em va-
rios formatos.

Setembro

Faces

45




CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
8 |Acesso a informagao/ Convénios com o Disque|No sentido de ampliar a divulgacao dos servicos ofe-| Novembro Conselho Consultivo
Meios de Comunica- 100 recidos, recomenda-se a realizacdo de convénios
cao com o Disque 100, bem como com outras centrais
telefénicas de atendimento, como o Disque de defe-
sa as mulheres em situacdo de violéncia, a fim de que
estas centrais telefébnicas possam encaminhar ade-
quadamente as pessoas que acessam o servico. Des-
sa forma, estimula-se que a instituicdo realize reuni-
des com estes servigcos para apresentar a Defensoria
Publica e dialogar em torno de possiveis parcerias.
9 |Acesso a informacgao/| Convénios com Conselhos|Recomenda-se a realizacdo de convénios com os| Novembro Conselho Consultivo
Meios de Comunica- Tutelares Conselhos Tutelares, a fim de que os casos pudes-
cao sem ser encaminhados diretamente por este canal.
10 |Acesso a informacgéo/| Distintos formatos e lingua-|Expansao da acessibilidade das informacées com o Julho Faces
Meios de Comunica-| gens mais compreensivel [emprego de videos, dudios, e outros formatos de fa-
cao cil compreensao a populacdo nao familiarizada com
conteudo juridico.
11 |Acesso a informacédo/|Divulgacdo em meios mas-|Diversificacdo dos veiculos de disseminacdo de in- Julho Faces

Meios de Comunica-
cao

sivos e de diferentes alcan-
ces

formacado, como redes sociais, webradios, radios co-
munitarias, e outros meios de comunicacgao indepen-
dentes, como redes da sociedade civil organizada,
bem como em programas do sistema de radiodifu-
sao brasileiro.
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CATEGORIA

ASSUNTO

TEOR DA
RECOMENDACAO

DATA

LOCAL

12

Acesso a informacao/
Meios de Comunica-
cao

Campanhas em meios de
comunicagao

Recomenda-se a divulgacdo massiva de informacodes
que amplifiqguem o conhecimento sobre a instituicao,
a partir de parcerias com os meios de comunicacao
tradicionais que propiciem a veiculacao de campa-
nhas que possam difundir como - e em quais casos
- 0s usuarios podem acessar a instituicao. Nesse sen-
tido, estimula-se a divulgacao de informacgdes nos
meios de comunicacdo tradicionais, bem como nos
veiculos alternativos, bem como nas plataformas di-
gitais, como, whatsapp, instagram, etc, utilizando-se
uma linguagem de facil compreensao e em diversifi-
cados formatos, como videos, dudios, etc.

Novembro

Conselho Consultivo

13

Acesso a informacao/
Meios de Comunica-
cao

Divulgagdao em meios mas-
sivos e de diferentes alcan-
ces

Recomenda-se a ampliacdo da divulgacao ativa dos
servicos e formas de acesso a Instituicao, principal-
mente quanto ao atendimento remoto.

Novembro

Subouvidorias

14

Acesso a informacao/
Meios de Comunica-
cao

Divulgagao de listas com
exemplos concretos de atu-
acao da instituicao

Que sejam publicadas nas plataformas digitais insti-
tucionais e também dos Nucleos Especializados listas
exemplificativas com a sistematizacdo de situacoes
concretas em que a Defensoria pode atuar.

Julho

Faces

15

Acesso a informacao/
Meios de Comunica-
cao

Fluxo de atendimento

E valido que as informac&es sobre o fluxo de atendi-
mento estejam disponiveis nos sites e que sejam in-
formadas diretamente para os/as usuarios/as do ser-
vico ou que sejam divulgadas por outros meios que
se entenda adequado.

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

16

Acesso a informacao/
Meios de Comunica-
cao

SIC - divulgagao do numero
telefonico

A Ouvidoria-Geral recomenda que a Defensoria Pu-
blica disponibilize atendimento telefénico para que
usuarios/as acessem o Servico de Informacdes ao Ci-
dadao (SIC), divulgando esta informacdo de forma
ativa nas suas plataformas digitais.

Julho

Oficio a Administracao
Superior
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CATEGORIA

ASSUNTO

TEOR DA
RECOMENDACAO

DATA

LOCAL

17

Atendimento remoto

Ampliacao das informacoes
sobre os canais de acesso

Ampliacdo da circulacao de informacdes sobre ca-
nais de atendimento institucionais e medidas realiza-
das pela Defensoria

Abril

Relatério Busca ativa so-
bre a pandemia - SCO

18

Atendimento remoto

Divulgagao ativa sobre o
0800

Recomenda-se a uma maior divulgacao para a popu-
lacdo dos servicos prestados pela central de telea-
tendimento da Defensoria Publica, 0800, e em quais
municipios presta atendimento.

Novembro

Subouvidorias

19

Atendimento remoto

Gratuidade no acesso as
ferramentas digitais

Considerando que existe um alto indice de exclu-
sao digital e um amplo cenario de obstaculos para
O acesso a internet, recomenda-se a realizacao de
CONVEéNios COM MunicCipios e parcerias com opera-
doras de telecomunicacgoes, telecentros, pragas com
sinal aberto de wifi, entre outras medidas, objetivan-
do propiciar conectividade e acesso a internet para
a populacdo usuéria da instituicio. Nesse sentido,
recomenda-se parcerias com as operadoras de tele-
comunicacao visando garantir a politica chamada de
“zero rating”, isto €, que haja a garantia de acesso as
ferramentas digitais da Defensoria Plublica sem que
haja uma cobranca pelo servico, e a consequente uti-
lizacdo o pacote de dados dos usuérios e usuarias.

Novembro

Conselho Consultivo

20

Atendimento Remoto

Convénios com equipa-
mentos publicos municipais
para o acesso a internet

Recomenda-se convénios com os municipios para
que os equipamentos publicos como o CREAS, en-
tre outros, sejam espacos capacitados e que dispo-
nham de acesso a internet para que possam servir de
apoIo aos usuarios e usuarias que necessitem acessar
as ferramentas digitais da instituicao. Nesse mesmo
sentido, e objetivando que a instituicao desenvolva
capilaridade territorial, estimula-se a implementacao
de parcerias com associagdes de bairro, movimentos
sociais, igrejas e movimentos culturais para que es-
tas entidades possam receber capacitagdes sobre as
formas de acesso a instituicdo e também fornecam
acesso a internet em seus espacos.

Novembro

Conselho Consultivo
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LOCAL
RECOMENDACAO

Atendimento Remoto Fortalecimento dasrelagdes|Considerando que no atual contexto de atendimento| Novembro Subouvidorias
institucionais com equipa-|remoto, muitos casos sdo direcionados pelas redes e
mentos publicos municipais|pelos equipamentos publicos que atendem pesso-
as em situacao de vulnerabilidade, recomenda-se o
fortalecimento das relacbes institucionais com estes
orgaos, como o CREAS e CRAS, entre outros.

Atendimento remoto Acesso a informacao sobre|Com o objetivo de facilitar a quem busca o servico, Junho Oficio a Adminsitracao
direitos e acesso a justica [recomenda-se que ao divulgar informacdes sobre o Superior

acesso e garantia a um direito (seja por meio de car-
tilhas, midias sociais, radiodifusao, etc.), sejam infor-
mados também os canais para que a pessoa possa
acessa-lo, em caso de violacao, assim como a funcéo
da Defensoria do Estado e dos demais 6rgédos que
podem ser acessados;

Atendimento remoto Comunicacdo em formato e Recomenda-se a utilizacdo de outros meios e formas Junho Oficio a Adminsitracao
linguagem mais acessivel |de comunicagao (como por exemplo, a linguagem Superior
audiovisual, por meio de videos, dudios, imagens e
mensagens curtas que possam ser divulgadas por
whatsapp ou outras midias sociais, entrevistas em ra-
dios populares e comunitarias, jornais e revistas que
circulem junto a movimentos sociais etc.), adequan-
do-se a comunicacgao ao publico alvo da Defensoria
Publica, de modo a torna-la mais acessivel;

Atendimento remoto Informacdes para publicos|Recomenda-se que a instituicao prossiga, aprimo- Junho Oficio a Adminsitracao
alvos especificos rando e ampliando a divulgacdo de informacdes re- Superior
ferentes ao seu publico alvo (especialmente sobre o
auxilio emergencial e outros beneficios sociais, direi-
to a alimentos, suspensao de prazos processuais e de
parte do atendimento desta Defensoria, da Defenso-
ria da Unido e de outros 6rgaos publicos, direitos de
pessoas presas, das pessoas em situacao de rua, mu-
lheres e como e onde acessa-los, entre outro);
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
25 | Atendimento remoto Publicidade dos fluxos de|A fim de promover o esclarecimento sobre as etapas Junho Oficio a Adminsitracao
atendimento e prazos do processamento, recomenda-se a divul- Superior
gacao dos fluxos de atendimento;
26 Género Publicidade dos fluxos de|Criacao de fluxos e atendimentos especializados| Setembro Faces
atendimento para mulheres.
Neste caso, faz-se importante o estabelecimento e
publicacdo dos fluxos de atendimento para mulheres
em situacao de violéncia que tragam esclarecimento
sobre as dindmicas de atendimento nestes casos, es-
clarecimentos sobre as etapas e prazos do processa-
mento
27 | Atendimento remoto |Criacao de repositério vir-|Criacdo de um repositério virtual com modelos de Abril Relatério Busca ativa so-
tual documentos, dados sobre as medidas pleiteadas e bre a pandemia - SCO
alcancadas pela Defensoria Publica, contendo ainda
um observatorio das decisdes judiciais
28 | Atendimento remoto WhatsApp Business e ne-/Recomenda-se o encorajamento do uso de ferra-| Novembro Subouvidorias
cessidade de atendimento mentas remotas que facilitem o contato direto com o
telefénico usuario e usuaria, como o WhatsApp Business. Ain-
da, recomenda-se que os usuarios e usudrias possam
acessar diretamente, por telefone, as unidades da
Instituicao.
29 | Atendimento remoto |[Necessidade de atendi-|Afim de também atender os/as usuéarios/as que nao Junho Oficio a Adminsitracao

mento telefdbnico

possuem acesso a internet ou com dificuldades para
interagir com as tecnologias digitais, recomenda-se
a implementacao do atendimento telefonico, por
plataformas digitais, ou por outros canais que sejam
mais acessiveis, diversificadas e interativas;

Superior
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CATEGORIA

ASSUNTO

TEOR DA
RECOMENDACAO

DATA

LOCAL

30

Atendimento remoto

Necessidade de atendi-
mento telefdnico

A Ouvidoria-Geral recomenda, ainda, a implementa-
cdo de outros canais de atendimento, que conside-
rem os cenarios de exclusao digital e casos urgentes,
priorizando a oralidade, meio pelo qual grande parte
da populagao se comunica. Além disso, € importante
que este atendimento passe a ser descentralizado,
especialmente considerando que os processos judi-
ciais eletronicos ja foram retomados e os casos em
que houve intimacao ou citagdo, usuarios/as neces-
sitam de comunicacao célere e direta com as unida-
des, nao havendo a necessidade de preenchimento
de novo formulario de avaliacao nanceira.

Julho

Oficio a Administracéo
Superior

31

Atendimento Remoto

DEFI - Assistente virtual (al-
ternativa para atendimento
telefonico)

A Quvidoria-Geral recomenda a divulgagao da in-
formacao que usuarios/as de outras localidades que
apresentem dificuldades no acesso ao assistente vir-
tual, poderao entrar em contato via o 0800;

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

32

Género

Atendimento remoto - Aten-
dimento telefénico

Aprimoramento do atendimento remoto

A fim de também atender as usuérias que ndo pos-
suem acesso a internet ou com dificuldades para in-
teragir com as tecnologias digitais, recomenda-se a
implementacao do atendimento telefénico, ou por
outros canais que sejam mais acessiveis, diversifica-
das e interativas;

Setembro

Faces

33

Atendimento remoto

Necessidade de descentra-
lizacdo do atendimento

Recomenda-se a iniciativas que estabelecam a des-
centralizacdo dos canais de atendimento remoto
(e-mail ou telefone institucional) com as unidades,
sem a necessidade de acionar o whatsapp central e
fomentar o atendimento via redes (sociais e de aten-
dimento em servicos publicos) com as quais a defen-
soria ja atua;

Junho

Oficio a Administracao
Superior
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34

Género

Descentralizacao do atendi-
mento

Descentralizacdo do atendimento presencial para
mulheres

A respeito da disponibilidade do sistemas de justica,
o Comité CEDAW recomenda que os Estados partes
assegurem o direito das mulheres de acesso a justi-
ca sem discriminacao em todo o territério do Estado
parte, inclusive em areas remotas, rurais e isoladas,
considerando o estabelecimento de tribunais itine-
rantes, especialmente para atender mulheres.

Setembro

Faces

35

Atendimento remoto

Suporte para o preenchi-
mento do formulario

A Ouvidoria-Geral foi acionada por usuarios/as sem
acesso a internet e com dificuldades no preenchi-
mento do formuléario para o atendimento de casos ur-
gentes. Sabe-se que esta é uma dificuldade presente
com frequéncia entre muitos/as usuarios/as, seja pela
dificuldade de interacdo e acesso aos meios digitais,
seja por se tratarem de casos de anafalbetismo. Este
cenario reforca um contexto de exclusao social e de
acesso a justica, no qual faz-se necessario implemen-
tarformas de acesso a esta parcela da populacao, dis-
ponibilizando, por exemplo, postos de atendimento
presenciais, bem como atendimento telefénico que
auxilie o preenchimento do formuléario e realize um
atendimento humanizado.

Julho

Oficio a Adminsitracao
Superior

36

Atendimento remoto

Auxilio emergencial

Que sejam estudadas a viabilidade e possibilidade
para a realizacdo de parceria com a Defensoria da
Unido, para o intercambio de informacdes e encami-
nhamentos, em decorréncia da natureza alimentar
das demandas referentes ao auxilio emergencial.

Junho

Oficio a Adminsitracao
Superior
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37

Atendimento remoto

Atualizacdo da lista exem-
plificativa de casos urgente

A fim de abranger as novas configuracdes de viola-
cOes de direitos, especificas do momento e contexto
da pandemia, recomenda-se a atualizacdo o rol de
casos urgentes, com base nas questdes ja apresen-
tadas pelos usuarios/as do servico a defensoria pu-
blica e descritas acima, abrangendo matérias como
a necessidade de alimentos para criancas, ameaca a
vida, beneficios sociais, tutelas coletivas preventivas
relacionadas a moradia em situacgao irregular, saude,
carceraria, infracional, dentre outras;

Junho

Oficio a Adminsitracéo
Superior

38

Atendimento remoto

Atualizacao da lista exem-
plificativa dos casos urgen-
tes

Outra recomendacao pertinente diz respeito ao aten-
dimento de casos urgentes. A Ouvidoria-Geral iden-
tificou que nem todos os casos previstos e constantes
na lista exemplificativa como urgentes da Defensoria
Publica refletem as principais questées potencializa-
das durante a pandemia (como a necessidade de ali-
mentos para criancas, ameaca a vida, maior demanda
por beneficios sociais, tutelas coletivas preventivas
relacionadas a moradia em situacao irregular, saude,
carceraria, infracional, dentre outras). Mesmo a lista
sendo exemplificativa, tem originado e fundamenta-
do algumas restricdbes ao atendimento de casos ur-
gentes. Dessa forma, a Ouvidoria-Geral recomenda
que haja a atualizacao da lista exemplificativa e a re-
orientagao da triagem e para o atendimento destes
casos.

Julho

Oficio a Adminsitracao
Superior
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39

Género

Atendimento remoto - Atu-
alizacao da lista exemplifi-
cativa dos casos urgentes

Atualizacado da lista exemplificativa dos casos urgen-
tes que podem ser atendidos durante o periodo de
pandemia, visando a ndo exclusao de assuntos fami-
liares do catadlogo de assuntos urgentes, j& que mui-
tos casos de violéncia direta ou indireta que estao
sendo potencializados neste momento estao regula-
mentado em dispositivos do Cddigo Civil e/ou outras
normativas relativas ao direito das familia (como por
exemplo, pedidos e a supervisao de determinadas
medidas de protecao, obtencao de pensao alimenti-
cia, e outras garantias de protecdo de direitos como
acesso a saude)

Julho

Oficio a Administracao
Superior e Corregedoria

40

Género

Atendimento remoto
Lista casos urgentes

Atualizacao da lista dos casos urgentes

Atualizacado da lista exemplificativa dos casos urgen-
tes que podem ser atendidos durante o periodo de
pandemia, visando a inclusdao de assuntos familiares
do catdlogo de assuntos urgentes, j& que muitos ca-
sos de violéncia direta ou indireta que estdo sendo
potencializados neste momento estdo regulamen-
tado em dispositivos do Cdédigo Civil e/ou outras
normativas relativas ao direito das familia (como por
exemplo, pedidos e a supervisao de determinadas
medidas de protecao, obtencao de pensao alimenti-
cia, e outras garantias de protecdao de direitos como
acesso a saude, etc.).

Setembro

Faces

41

Atendimento remoto

Site - DEF!

O Portal de Atendimento precisa ser atualizado com
as informacdes acerca do regime especial de aten-
dimento remoto e conter, de igual modo, o icone de
acesso direito ao chat do “DEFI";

Agosto

Oficio a Administracao
Superior
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ASSUNTO
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42

Atendimento remoto

Secao Fale Conosco (site) -
DEFI

Recomenda-se que seja incluida na secao Fale Co-
nosco uma explicacdo mais detalhada das funciona-
lidade desta pagina/formulério, com o alerta de que
caso se trate de agendamentos, o mesmo devera ser
realizado pelo chat “DEFI”, com a disponibilizacédo do
seu icone.

Agosto

Oficio a Administracéo

Superior

43

Atendimento remoto

Celeridade nas respostas
do formulario

E importante que haja celeridade nas respostas ofe-
recidas aos usuarios/as e também a amplificacédo da
informacdo de que o whatsapp gerara respostas em
até 24h e ainda, somente, se houver o preenchimen-
to e envio do formulario eletrénico.

Julho

Oficio a Administracao

Superior

44

Atendimento Remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

No banner que antecede o acesso ao portal da ins-
tituicdo, o icone que leva ao chat poderia estar mais
centralizado e visivel. No acesso realizado via smar-
tphones, nao é possivel localizar o icone de atendi-
mento neste banner que antecede a pagina do por-
tal.

Agosto

Oficio a Administracao

Superior

45

Atendimento Remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

Ademais, é necessario que a pagina inicial do portal
da instituicdo contenha um icone de facil visualiza-
cao que leve diretamente ao acesso do chat "DEFI".
Atualmente, o/a usuério/a, caso se encontre no por-
tal da instituicao, precisa acessar outras duas paginas
distintas para encontrar o icone do chat. De igual
maneira, € importante que as paginas intermedia-
rias que explicam e apresentam a nova ferramenta,
"DEFI", ja contenham o icone para o acesso direto ao
chat;

Agosto

Oficio a Administracao

Superior

46

Atendimento remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

Ampliacao do tamanho do icone (avatar) que dire-
ciona ao chat, considerando a necessidade de pro-
porcionar uma melhor visualizacdo principalmente
nos smartphones;

Setembro

Busca ativa com a SCO
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47

Atendimento remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

Reposicionamento do icone (avatar) que direciona
ao chat para um local mais intuitivo e de melhor visu-
alizacdo. Atualmente, a localizacdo na parte inferior
da pagina tem gerado dificuldades de acesso

Setembro

Busca ativa com a SCO

48

Atendimento remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

Inclusdo do icone (avatar) na pagina principal do por-
tal, para além da sua presenca no banner que ante-
cede o0 acesso ao portal da instituicao

Setembro

Busca ativa com a SCO

49

Atendimento remoto

DEFI - interface intuitiva e vi-
sibilidade do icone - avatar

Possibilidade do usuério e usuéria voltar a pergunta
anterior.

Setembro

Busca ativa com a SCO

50

Atendimento Remoto

DEFI - Assistente virtual (de-

negacgao)

Que nao haja, automaticamente, o encerramento e
denegacao do atendimento nos casos de rendas aci-
ma do permitido e violéncia doméstica (excecdes)

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

o1

Atendimento Remoto

DEFI - Assistente virtual (de-

negacgao)

Em casos de denegacao realizada pelo DEFI, que
haja o fornecimento das informacdes de que dian-
te de denegacéao, o usuario/a tem direito a recurso.
Nesse sentido, ao final do atendimento, é necessario,
de igual modo, que seja informado os contatos da
Ouvidoria-Geral para aqueles/as que queiram regis-
trar suas manifestacoes.

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

52

Atendimento Remoto

DEFI - Assistente virtual

Que o assistente virtual, "DEFI” disponibilize uma op-
cdo de atendimento para casos em que os/as usua-
rios/as desejem efetuar reclamacodes e solicitar a tro-
ca de advogados/as conveniados;

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

53

Atendimento Remoto

DEFI - Assistente virtual (do-

cumentacao)

A Ouvidoria considera importante a reavaliacao da
solicitacdo de documentos como RG e CPF como
condicao essencial para o prosseguimento do aten-
dimento.

Agosto

Oficio a Administracao
Superior

oS4

Atendimento remoto

DEFI - (perguntas formula-
das e informacdes presta-

das

O prosseguimento do atendimento mesmo diante
da auséncia do numero do processo e outros docu-
mentos,

Setembro

Busca ativa com a SCO
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
55 |Atendimento remoto DEFI - (perguntas formula-| A utilizacdo de terminologias e expressdes néo juri-|  Setembro Busca ativa com a SCO
das e informacdes presta-|dicas e de maior compreenséo, bem como a criacdo
das de um glossario;
56 |Atendimento remoto DEFI - (perguntas formula-|A possibilidade de fornecimento de documentos al-|  Setembro Busca ativa com a SCO
das e informacdes presta- ternativos, como o RNE e ainda, a traducado das per-
das guntas para outros idiomas, no caso de pessoas mi-
grantes;
57 |Atendimento remoto DEFI - (perguntas formula-|Explicitar a informacao de que o atendimento tam-| Setembro Busca ativa com a SCO
das e informacdes presta-|bém se dard virtualmente e ndo presencial;
das
58 |Atendimento remoto DEFI - (perguntas formula-|Inclusédo de uma pergunta se o atendimento cons-| Setembro Busca ativa com a SCO
das e informacdes presta-|tituiria uma acdo de tutela coletiva, em linguagem
das compreensivel.
59 | Atendimento remoto |DEFI - (inclusdo social e|a) Ampliacdo do horario de atendimento do DEFI; Setembro Busca ativa com a SCO

acessibilidade)

b) Utilizacao de flexdes de género;
c) Implementacao de “rétulos” e “botdes de sele-
cao” programados para a acessibilidade de pessoas

com deficiéncia;

d) Alternativas para que pessoas com deficiéncia res-
pondam as perguntas de multipla escolha;

e) Traducdo dos icones de acessibilidade para o
idioma portugués;

f) Adicionar a audiodescricdo dos links relaciona-
dos;

g) Inclusdo de botao de selecao (como sim ou nao)
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO

60 |Fatores de vulnerabi- Violéncia doméstica - Efeti-|Efetivacdo do amplo acesso a justica as mulheres em Julho Oficio a Administracéo
lidade social (género, vacdo do atendimento em|situacdo de violéncia doméstica, garantindo, assim, Superior
criancas e adolescen- todo estado atendimento integral as mulheres que procuram a

tes, migrantes) instituicdo em busca de medidas protetivas de ur-
géncia;

61 |Fatores de vulnerabi- Violéncia doméstica - Aten-|Repactuacao e atualizacao dos termos de convénio Julho Oficio a Administracao
lidade social (género, dimento pelas entidades/com as entidades conveniadas prestadoras de assis- Superior
criancas e adolescen- conveniadas téncia juridica, a fim de garantir que estas entidades

tes, migrantes) conveniadas prestem atendimento juridico as mu-
lheres em situacdo de violéncia e assim, efetuem pe-
didos de medidas protetivas de urgéncia;
62 |Fatores de vulnerabi-|Violéncia doméstica - Aten-|Estudos de viabilidade visando que as entidades, Setembro Faces

lidade social (género,
criancas e adolescen-
tes, migrantes)

dimento pelas entidades
conveniadas

conveniadas passem a atender casos de violéncia
doméstica

Realizacdo de estudo acerca da viabilidade de medi-
das visando a repactuacao e atualizagcdo dos termos
de convénio com as entidades conveniadas presta-
doras de assisténcia juridica, a fim de garantir que es-
tas entidades conveniadas prestem atendimento ju-
ridico as mulheres em situacao de violéncia e assim,
efetuem os devidos pedidos de medidas protetivas
de urgéncia. Dessa maneira, haverd o cumprimento
da acessibilidade prevista pela Cedaw, sendo neces-
saria a superacao do cenario de auséncia de atendi-
mento nos casos de violéncia doméstica ocorridos

em locais em que nao haja unidades da Defensoria
Publica.

58




CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
63 |Fatores de vulnerabi-|Género: Conveniadas -|® Divulgacdo dos canais de acesso da Ouvidoria-Ge-| Setembro Faces
lidade social (género, Aprimoramento dos canais| ral para os usuarios/as que sao atendidos pelas en-
criangas e adolescen- de interlocucao com as en-| tidades conveniadas;
tes, migrantes) tidades conveniadas
* Implementacao de canais de contato entre a insti-
tuicdo e usuarios/as que queiram mudar e/ou re-
clamar de advogados/as conveniados/as, evitando
assim que estes/as usuarios/as precisem preencher
o formulario eletrénico.
e Criacao de canais de contato entre as Unidades e
os advogados/as conveniados/as visando manter
atualizadas as informacdes sobre processos e aten-
dimentos.
64 |Fatores de vulnerabi- Violéncia doméstica - Nao|Que nao haja o encaminhamento de mulheres viti- Julho
lidade social (género, encaminhamento as dele-|mas de violéncia doméstica as Delegacias
criancgas e adolescen- gacias
tes, migrantes)
65 |Fatores de vulnerabi- Violéncia doméstica - Nao|Abstencdo de encaminhamento as Delegacias Setembro Faces

lidade social (género,
criancas e adolescen-
tes, migrantes)

encaminhamento as dele-
gacias

Com relacao a necessidade de justica de boa quali-
dade, faz-se importante que ndo haja o encaminha-
mento de mulheres vitimas de violéncia doméstica
as Delegacias, seguindo a Recomendacao das 2% e
3?2 Subdefensorias-Gerais de 14/7, bem como a Re-
comendacao n. 29/2015 emitida pela Corregedoria-
-Geral;

59




CATEGORIA

ASSUNTO

TEOR DA
RECOMENDACAO

DATA

LocAL

66

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Acesso a justica

Amplo e integral acesso a justica para mulheres
Ampliacdo do acesso irrestrito das mulheres ao siste-
ma de justica, principalmente, a Defensoria Publica,
garantindo o respeito a justiciabilidade recomenda-
da pelo Cedaw. Assim, a instituicdo deve responder
as necessidades das mulheres e garantir que os ser-
vicos sejam prestados de maneira oportuna, conti-
nua e efetiva em todos as etapas dos procedimentos
judiciais, incluindo os mecanismos alternativos de re-
solucdo de conflitos e os processos de justica restau-
rativa, mesmo nos lugares onde o atendimento ocor-
re por entidades conveniadas.

Setembro

Faces

67/

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes

Violéncia doméstica

Atendimento integral para casos de violéncia domés-
tica

Ainda com relacdo a justiciabilidade, a instituicao
deve efetivar o amplo acesso a justica as mulheres
em situacao de violéncia doméstica, garantindo aten-
dimento integral as mulheres que procuram a insti-
tuicao em busca de medidas protetivas de urgéncia;

Setembro

Faces

68

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Género: Acesso a justica

Garantia do acesso a assisténcia financeira e aten-
dimento por meio dos CAMs visando a garantia do
acesso aos centros de protecao, a abrigos, a linhas
telefénicas de emergéncia, e a servicos médicos, psi-
cossocial e de aconselhamento;

Setembro

Faces

69

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Género: acessibilidade

Efetivacdo da acessibilidade e remocao de barreiras
linguisticas e outras

Ainda quanto a acessibilidade, recomenda-se a re-
mocao das barreiras linguisticas proporcionando
servicos independentes e profissionais de traducao
e interpretacdo, quando necessério, e assisténcia in-
dividualizada para mulheres analfabetas, a fim de ga-
rantir sua plena compreensao dos processos judiciais
e quase judiciais;

Setembro

Faces
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70

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Genéro: Anélise Sdcio-Eco-
nAdmico

Consideracdo das multiplas vulnerabilidades na ana-
lise sécio-economia

A Ouvidoria-Geral recomenda a ampla efetividade
do disposto no art. 20, paragrafo 50, da Delibera-
cao 89, o qual prescreve que a renda mensal e o pa-
triménio liquido deverado ser considerados individu-
almente na hipdtese de colidéncia de interesses de
membros de uma mesma entidade familiar, inclusive
nos casos de violéncia doméstica e familiar. Nos ca-
sos em que a mulher ndo possui acesso igualitario a
renda familiar, recomenda-se que a anélise sécio-e-
conOmica seja realizada a partir do dispositivo men-
cionado acima.

Setembro

Faces

/1

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Dados/Género

Levantamento e sistematizacdo dos dados da Defen-
soria Publica contendo marcadores de género e ét-
nico-raciais

Reitera-se a recomendacéo ja formulada anterior-
mente acerca da inclusao de marcadores étnico-ra-
ciais e de género em todos os formuléarios e chats
de atendimento da Defensoria Publica de Sao Paulo,
possibilitando a geracao de dados abertos, desagre-
gados e anonimizados, a fim de que as politicas de
atendimento sejam aprimoradas, a partir do ajusta-
mento de eventuais disparidades no acesso aos ser-
vicos da instituicido que possam a vir ser identifica-
dos.

Setembro

Faces

72

Fatores de vulnerabi-

lidade social (género,

criancas e adolescen-
tes, migrantes)

Criancas e Adolescentes

Considerando um cenario em que grande parte da
violéncia ocorrida contra criancas e adolescentes
ocorre dentro dos seus nucleos familiares, recomen-
da-se que criancas e adolescentes possam ser repre-
sentadas pela instituicado sem a necessidade de auto-
rizagdo e acompanhamento da familia.

Novembro

Conselho Consultivo
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
73 |Revisao e divulgacao Retorno e informacdo sobre|Recomenda-se que o retorno ao usudrio e usuario|  Outubro Faces
de fluxos as proximas etapas seja realizado de forma mais célere. Ainda neste con-
texto, faz-se importante que a instituicdo informe o
fluxo que ird seguir apds o recebimento remoto da
demanda. Neste ponto, a Ouvidoria-Geral recomen-
da que seja criado um fluxo que contenha a infor-
macao da estimativa de tempo para o retorno, bem
como os préoximos passos do atendimento.
74 |Reviséo e divulgagao Desenho de fluxos para ca-|Estabelecimento de fluxos especificos para o recebi-|  Outubro Faces
de fluxos SOS que possuem prazo |mento e tratamento de casos quando ha transcurso
de prazo.
75 |Atendimento Remoto Atendimento para casos ur-|Recomenda-se a criacdo de fluxos de atendimento| Novembro Subouvidorias
gentes remoto para casos urgentes e que necessitam de um
atendimento imediato e que propicie uma pronta
orientagao por parte da instituicao.
76 |Reviséo e divulgagao Fluxos que possibilitem o|Visando a criacao de canais fluidos com aquelas pes-|  Outubro Faces
de fluxos contato remoto com as uni-|soas que ja sdo usuarias da instituicao, a Ouvidoria
dades recomenda a criacao de fluxos que estabelecam ca-
nais de comunicacdao mais céleres para casos desta
natureza.
77 |Reviséo e divulgagao Fluxos em casos de nomea-|Nos casos em que haja a nomeacédo de advogados/|  Outubro Faces
de fluxos cao por entidade convenia-|as de entidades conveniadas, é importante o esta-
da belecimento de fluxos que detalhem os responsa-
veis pela comunicacao deste fato ao usuario e usua-
rio, prazos, bem como o conteddo da comunicacéao,
como por exemplo, o nome e contatos do advogado
ou advogada e o canal para duvidas e reclamacodes.
78 |Reviséo e divulgagao Definicao dos fluxos entre|Recomenda-se a criacdo de fluxos visando a padro-|  Outubro Faces

de fluxos

orgaos e unidades

nizacao dos encaminhamentos que devem ser efe-
tuados desde o recebimento dos casos, a partir do
detalhamento de prazos e érgaos/unidades destina-
tarios.
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CATEGORIA ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
79 |Reviséo e divulgagao Preenchimento do sistema|A Ouvidoria-Geral, em consonancia com as previsdes|  Outubro Faces
de fluxos DOL constantes no Ato Normativo DPG n°® 166 e na Reco-
mendacao n° 32 da Corregedoria-Geral, recomenda
que o sistema DOL seja atualizado a cada etapa do
processamento de um caso.
80 |Revisao e divulgagao Ampla publicizacdo dos flu-| A Ouvidoria-Geral recomenda que os fluxos internos|  Outubro Faces
de fluxos X0s internos sejam amplamente divulgados pela instituicado, a fim
de alcancar as diversas unidades e 6érgaos da Defen-
soria Publica.
81 |Revisao e divulgagao Criacdo de fluxo para o|Recomenda-se a criacao de fluxos que garantam que|  Outubro Faces
de fluxos 0800 em casos de dificulda-|usuarios e usuarias que recorram a Central de Tele-
des no acesso remoto  |agendamento, nos casos de problemas técnicos ou
auséncia de resposta, possam ser encaminhados in-
ternamente, sem que haja a necessidade de novo
acionamento eletrénico.
82 |Dados de atendimen-|Marcadores de género e ét-| A Ouvidoria-Geral reforca as solicitacdes ja externa- Julho Oficio ao DAIEC

to

nico-raciais

das pelo NUDDIR e NUDEM, solicitando, assim, que
os marcadores étnico-raciais e de género sejam in-
cluidos em todos os formularios de atendimento da
Defensoria Publica de Sao Paulo, possibilitando a ge-
racao de dados abertos, desagregados e anonimiza-
dos, a fim de que as politicas de atendimento sejam
aprimoradas, a partir do ajustamento de eventuais
disparidades no acesso aos servigos da instituicao
que possam a vir ser identificados.
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83

84

CATEGORIA

Retorno presencial

ASSUNTO TEOR DA DATA LocAL
RECOMENDACAO
Vinculacdo dos formuléarios|Por fim, a Ouvidoria-Geral recomenda que haja a vin- Julho Oficio a Administracao
de atendimento preenchi-|culacdo dos formulédrios de atendimento preenchi- Superior
dos e enviados pelos/as/dos e enviados pelos/as usuérios de forma remota
usuarios de forma remota|ao sistema DOL, a fim de que estes formularios se-
ao jam devidamente registrados e os casos atendidos.
Bebedouros A Ouvidoria-Geral recomenda, como medidas adi- Agosto Oficio a Administracao

cionais e apontadas pelas notas técnicas da APADEP
e ASDPESP, a importéncia de que os bebedouros se-
jam adaptados para que nao haja necessidade de
utilizacdo manual.

Superior

64




ANEXO II
5 ATIVIDADES 2° SEMESTRE DE 2020

Setembro

* |nicio do processo de elaboracdao de recomendacodes e
I proposta de deliberacao para CSDP . ® Busca ativa com a sociedade civil sobre o DEFI
e Reunido Conselho Consultivo e Nucleos: definicdo de e Encontro de Delegados(as)

agenda conjunta I

e Rodas de Conversas Virtuais Outubro

| o Conselho Consultivo e Nucleos debatem critérios de
Julho atendimento

* Notas e posicionamentos

. ® Faces da Defensoria

® Plano de Atuacéao

Novembro

. e Encontro com as Subouvidorias
Agosto : : : g
J . @ Conselho Consultivo avalia as recomendacgdes

e Lugar de Fala
e Quvidoria-Geral e EDEPE iniciam didlogo para apro-

Dezembro

fundar as estratégias sobre educacdo em direitos

e Boletins informativos

® Prémio Justica para Todos e Todas
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Junho

De forma inédita, Ouvidoria iniciou processo de elaboracao

de recomendacoes

A partir da andlise de dados e atendimentos realiza-
dos, a Ouvidoria-Geral sistematizou os principais de-
safios quanto ao atendimento e prestacdo dos servi-
cos da Defensoria no contexto da pandemia e emitiu
uma série de recomendacbes aos 6rgaos responsaveis.
Importante reforcar que esta é a primeira vez desde
a sua criacdo que a Ouvidoria estd elaborando um ci-
clo de recomendacdes que contard com a publicacao
de relatérios semestrais em que constem as recomen-

dacdes emitidas, bem como os resultados alcancados.

Em junho, com o objetivo de colaborar com o aprimora-
mento do servico prestado durante o regime especial de
atendimento remoto, a Ouvidoria-Geral emitiu recomen-
dacdes que vao desde a promocao e esclarecimento so-
bre as etapas e prazos do processamento a implemen-

tacdo de canais mais acessiveis, como telefone e outros.
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Ouvidoria-Geral apresentou ao Conselho Superior uma proposta de de-

liberacao para que o érgao emita recomendacoes

A Ouvidoria-Geral apresentou ao Conselho Superior uma propos-
ta de deliberacdo para que o 6rgdao emita recomendacdes ao Defen-
sor Geral atinentes a qualidade dos servicos no contexto de pandemia.
Nesse sentido, a Ouvidoria encaminhou ao Conselho dois docu-
mentos recentes que contém as recomendacdes do 4rgao nes-
te cendrio e que podem servir de ponto de partida ao Con-
selho, o qual pode, assim aderir as propostas formuladas ou

adicionar novas propostas visando o aperfeicoamento dos servicos.

v
Reuniao conjunta entre o Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral e Nu-

cleos Especializados

O Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral e os Nucleos Especializados
da Defensoria Publica realizaram uma reuniao conjunta para comparti-
lhar as acdes desenvolvidas no contexto da pandemia, definindo pautas
e agendas em comum. O encontro permitiu um didlogo mais préximo e
o desenho de estratégias coordenadas entre o Conselho e os Nucleos.
Como encaminhamentos, além do compartilhamento de contatos, foram
definidas a realizacao de reunides conjuntas sobre agendas prioritarias,

como a discussao sobre critérios de atendimento e politicas afirmativas.



\/

Ouvidoria-Geral realizou 15 rodas de conversas virtuais com

movimentos sociais e os Nucleos Especializados

A Ouvidoria-Geral mediou uma série de rodas de conversa
com diversas organizacoes da sociedade civil, usuarios/usu-
arios, conselheiros tutelares da capital e interior e o Nucle-
os Especializados para debater temas variados e candentes
neste periodo de enfrentamento a pandemia, como o auxilio
emergencial, violéncia doméstica, racismo e xenofobia, bem

como os trinta anos do Estatuto da Crianca e do Adolescente.

Osencontrosforamtransmitidos pelo Facebook daOuvidoria
e permitiram a interagdo com setores politicamente organi-
zados. As métricas e visualizacdes mostram que este formato

tem possibilitadooalcanceeengajamento de muitas pessoas.

Apods cada roda de conversa virtual, a Ouvidoria-Geral pu-
blicou uma série de cards em suas redes sociais com as

principais informacdes que foram veiculadas nos encontros.

No total, foram realizadas 15 rodas de conver-
sas até o final do ano de 2020, veja mais de-

talhes sobre cada uma no infogradfico abaixo.
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Julho

Ouvidoria-Geral e Conselho Consultivo finalizam a analise e mani-

festacao sobre Plano de Atuacao da Defensoria Publica

AOQuvidoria-Geral protocolouemjulho,suamanifestacaéono Conselho
Superiorsobre os Planos de Atuacdo da Defensoria Publica para o pré-
ximo biénio. A manifestacdo da Ouvidoria foi resultado de uma ampla
articulacao realizada pelo Grupo de Trabalho formado porintegrantes
do Conselho Consultivo que, como metodologia, além de analisar as
propostas iniciais constantes do Plano, realizou uma busca ativa a di-
versos/asespecialistaserepresentantesdasociedadecivilorganizada.
Comoresultado,oGrupodeTrabalhorecebeuumasérie contribuicoes

e sugestoes de novas as atividades para o alcance das metas previstas.

Ao final, a Ouvidoria-Geral enviou todas as sugestdes de atividades
propostas pela sociedade civil organizada para os Nucleos Especia-
lizados e a partir das manifestacdes e esclarecimentos prestados pe-
los Ntcleos, a Ouvidoria-Geral elaborou o seu parecer se manifes-
tando pela aprovacgao dos Planos, de acordo com o voto do Relator,
o Terceiro Defensor Geral Gustavo Minatel, e recomendando, ainda,
a incorporacao das contribuicoes recebidas pela sociedade civil que
tiveram anuéncia dos Nucleos, a vinculacdo dos Planos ao processo
de criacdo de teses institucionais e o envolvimento dos/as coorde-
nadores/as das unidades, a partir do envio de relatérios semestrais.
Em sessao realizada em setembro, o CSDP aprovou o plano com to-

das as sugestdes realizadas pela Ouvidoria e Conselho Consultivo.
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Lancamento do projeto Faces da Defensoria: publicacao de 4 edi-

coes

No dia 21 de julho, a Ouvidoria-Geral lancou o seu novo projeto, Fa-
ces da Defensoria, que traz histdrias reais sobre os obstaculos e de-

safios que a populacdo enfrenta para a efetivacdo do acesso ajustica.

A partir de julho, a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de Sao
Paulo publicou mensalmente quatro edicdes do seu novo progra-
ma Faces da Defensoria - nas quais narra histérias e casos reais
de usuarios e usuérias que procuraram a Ouvidoria-Geral e que
retratam situacoes emblematicas em torno dos desafios e difi-
culdades para a efetivacdo do acesso a justica - do acesso a pro-
pria Defensoria e ao sistema de justica de forma mais ampla.
Internamente e nas

A publicacdo dos casos se deu re-

des sociais da OQOuvidoria e da Defensoria Publica, preser-
vando o sigilo e privacidade das partes envolvidas, a par-

tir do consentimento prévio dos/as usuarios/as envolvidos/as.
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> o Primeira edicao

A primeira edicdo do projeto Faces da Defensoria abordou as dificulda-
des da populacao em possuirinformacéo sobre os seus direitos e tam-
bémsobreaexisténciae papeldasinstituicoesdosistemade justicaque

prestam assisténcia e apoio juridico, incluindo a Defensoria Publica.

e Segunda edicao
Esta edicao aprofundou as questdes de género, visto que grande

parte do perfil que acessa a instituicio € composto por mulheres.

e Terceira edicao
A3%edicaoaprofundou anecessidade de elaboracédoeaprimoramento

de determinados fluxos institucionais tanto internos quanto externos.

e Quarta edicao
Esta edicdo evidenciou que muitos usudrios e usudrias estdao vi-
venciando dificuldades durante o processo de avaliacao finan-

ceira para o prosseguimento do atendimento e diante disso.



Agosto

Ouvidoria-Geral e EDEPE iniciam dialogo para aprofun-

dar as estratégias sobre educacao em direitos

No dia 4 de agosto, mais de mil pessoas acompanharam
o evento online "Educacdo como Direito Humano e Ins-
trumento de Emancipacéo Social". O evento, em formato
de roda de conversa, foi executado em parceria com o
Instituto Paulo Freire, por ocasiao da Campanha #Paulo-
FreireSim, que planeja diversas atividades para comemo-
rar o centenario do nascimento de Paulo Freire, em 2021
e contou com a participacao da EDEPE, bem como in-

tegrantes de movimentos sociais e defensores publicos.

Ainda sobre o tema, no dia 06 de agosto, a Ouvidoria
promoveu um encontro entre o Instituto Paulo Freire e a
EDEPE, objetivando a construcdo de agées em conjunto,
como atividades de formacédo e producdo de conheci-

mento que envolvam o legado e a pedagogia freiriana.

71

Lugar de Fala: Sistematizacao dos desafios de acessibilidade

para o atendimento a pessoas com deficiéncia

Neste més, o projeto Lugar de Fala comecou a ser
Quvidoria-Geral e a
Mais

da pela conselheira consultiva do orgao, Carla Mauch.

estruturado  pela organiza-

cao nao governamental, Diferencas, coordena-

O projeto visa estimular a criacdo de parametros de qualida-
de para o aprimoramento do atendimento a diversos grupos,
como as pessoas em situacao de rua, migrantes, mulheres,
entre outros. Para isso, o projeto estd sendo desenvolvido em
parceriacom a Assessoria de Qualidade e EDEPE e visa aproxi-
mar estes grupos dos integrantes da instituicao que atuam no

atendimento, promovendo canais de intercambio e didlogo.

Aprimeiraedicdoabordouosdesafiosparaaspessoascomde-
ficiéncia e estd sendo realizada em parceriacom a organizacao
Mais Diferencas. Aofinal, a partir dos desafios de acessibilida-
de ja sistematizados, serdao criados parametros de qualidade
para o aperfeicoamento do atendimento a este grupo e cada
integrante da instituicao que participar das rodas de conversa

poderd multiplicar o conteddo absorvido nas suas unidades.



Setembro

Sociedade civil realiza testes do DEFI, trazendo subsidios

para o seu aperfeicoamento

A Quvidoria-Geral realizou uma busca ativa com diversos
segmentos da sociedade civil para a realizacdo de testes
do agendamento através do novo assistente virtual, DEFI, a

fim de subsidiar a fase de aprimoramento desta ferramenta.

Os testes com representantes de movimentos so-
ciais foram monitorados pela QOuvidoria e pude-
ram identificar as principais dificuldades em ter-

mos de acessibilidade, compreensdo das perguntas e

também com relacéo a interface e visibilidade do chat, DEFI.

Diversos grupos, como pessoas idosas, pessoas com defi-
ciéncia, mulheres, populacao em situacdo de rua, migran-
tes, entre outros, testaram a ferramenta e ao final, a Ouvi-
doria-Geral emitiu uma série de recomendacdes visando o

aperfeicoamento da ferramenta virtual de agendamento.
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Delegados e Delegadas do VIl Ciclo de Conferéncias de-
batem o Plano de Atuacao para o biénio 2020-2021

Em parceria com a Primeira Subdefensoria, a Ouvidoria-Ge-
ral realizou o primeiro Encontro Semestral de Delegados e
Delegadas deste novo mandato. Mais de 65 delegados e
delegadas de todo o estado de Sao Paulo participaram da
reunido virtual e puderam acompanhar a apresentacao e
discussao do Plano de Atuacdo da Defensoria Publica para
o biénio 2020 e 2021. Os Encontros Semestrais de Dele-
gados e Delegadas estao no plano de acdo do 6rgéao e vi-
sam servir como um importante canal de contato e inter-

locugao constante entre os participantes da Conferéncia.



Outubro

Conselho Consultivo e Niicleos Especializados debatem os cri-

térios de atendimento

Os integrantes do Conselho Consultivo da Ouvidoria e os Nu-
cleos Especializados se reuniram para discutir o aperfeico-
amento da Deliberacdo 89 que regulamenta as hipdteses de
denegacao de atendimento pela Defensoria Puablica. A con-
versa propiciou a analise sobre as insuficiéncias e lacunas da
normativa, visto que tanto o Conselho quanto os Nucleos en-
tendem que é necessario implementar critérios que compreen-
dam outras situacdes de vulnerabilidade para além dos fatores
econdmicos. Como um dos encaminhamentos centrais, esta-
beleceu-se a necessidade de producédo e difusao dos dados
sobre o assunto e a continuidade de didlogos tematicos para

desenvolver propostas de aprimoramento da Deliberacdo 89.
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Novembro

Conselho Consultivo aprova recomendacoes da sociedade civil

a Defensoria Publica

Em sua reunidao mensal, o Conselho Consultivo da Quvidoria
aprovou as recomendacdes que tém sido enviadas a Adminis-
tracdo da DPESP ao longo do semestre a partir de diversas fon-
tes, como manifestacbes dos usuarios/as, programa Faces da
Defensoria, programa Lugar de Fala, etc. Os conselheiros e con-
selheiras da sociedade civil destacaram a necessidade da ins-
tituicdo adotar uma postura mais ativa de divulgacao de seus
servicos, a necessidade de firmar parcerias neste momento de
pandemia com servicos e 6rgaos que recebem denuncias de
violacdo de direitos humanos (Disque 100 e outros ) e desen-
volvimento de projetos de itinerantes para se fazer mais pro-

xima dos segmentos sociais em situagdao de vulnerabilidade.
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Subouvidorias discutem as recomendacoées da Ouvidoria relati-

vas ao 2° Semestre de 2020

Em novembro, os Subouvidores e Subouvidoras se reuniram
virtualmente para avaliar as recomendacdes j& emitidas des-
de abril pela Ouvidoria que visam o aprimoramento do servi-
co a partir das escutas ativas que vem realizando com a socie-
dade civil organizada e com os usuarios e usuarias da DEPSP.
Na reuniao, foi apontada a importancia de reforcar as reco-
mendacdes que tratam sobre a divulgacdo dos servicos e
ferramentas de atendimento remoto. Ainda nesta perspec-
tiva, as Subouvidorias destacaram a necessidade do fortale-
cimento de parcerias e convénios com os 6rgaos e equipa-
mentos publicos como os CREAS e CRAS. Todas as sugestoes
dadas foram inseridas no documento que foi enviado a Admi-

nistracdo Superior com o conjunto de todas as recomendacoes.
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Dezembro

1) Prémio Justica para Todas e Todos - Josephina Bacarica

Em razdo das regras de distanciamento social, a solenida-
de do Prémio Justica Para Todas e Todos -Josephina Bacari-
ca, edicao 2020, ocorreu de maneira virtual, sendo transmi-
tido ao vivo pelas redes sociais dos organizadores. Também
houve a apresentacao artisticas da defensora publica Clarissa
Portas Baptista da Luz e da servidora Marilia Marra de Almei-

da, além da participacao de todos os premiados e premiadas.

Vale lembrar que neste ano, foram recebidas 50 ins-
cricoes: 33 na categoria de Defensor/a, 4 na de Ser-

vidor/a e 13 na categoria de Orgdos da Defensoria.



