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APRESENTACAO

O presente relatdrio apresenta o percurso de construcao do projeto Ouvi-las e os principais
resultados e desafios enfrentados pela Ouvidoria-Geral da Defensoria PuUblica do Estado de Sao
Paulo na implementagdo do canal exclusivo de atendimento para mulheres vitimas de violéncia,
o Ouvi-las.

Iniciado em 22 de janeiro de 2025, o projeto surge com o objetivo de oferecer suporte
especializado e acolhedor as mulheres vitimas de violéncia que enfrentavam dificuldades no
atendimento ou para acessar a Defensoria Publica.

Durante este periodo, o Ouvi-las ndo apenas atendeu as demandas imediatas das usuarias, mas
também se dedicou a identificar padrdes e obstaculos recorrentes no acesso a justica. A iniciativa
estd alinhada aos esforcos da Ouvidoria-Geral Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo e de seu
Conselho Consultivo em promover um atendimento qualificado, acolhedor e eficaz, integrando
as vozes das mulheres em situagao de vulnerabilidade e ampliando sua capacidade de reivindicar
direitos.

Os dados coletados e analisados neste relatério oferecem uma visdao abrangente das
necessidades e desafios enfrentados por essas mulheres, evidenciando areas que requerem
aprimoramento por parte da Defensoria Publica. Esperamos que o presente relatério contribua
para avancgos que fortalecam o acesso a justica e promovam a equidade de género.




INTRODUGAO: DE ONDE PARTIMOS?

Em um cendrio marcado por sistematicas violagbes aos direitos das mulheres, sao
necessarios inUmeros esforcos para enfrentar as tantas ameagas aos direitos das mulheres.
Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral da Defensoria PuUblica do Estado de Sao Paulo e seu
Conselho Consultivo tem desenvolvido uma gestao comprometida com a promog¢ao da
igualdade de género e raca e tem avangado na construgao de caminhos que oferecam
espacos seguros e acolhedores, garantindo que as mulheres, em especial aquelas vitimas de
violéncia, tenham seus direitos respeitados e demandas juridicas devidamente
encaminhadas.

De acordo com pesquisa realizada pela Ouvidoria-Geral, 77% do publico atendido pela
Defensoria PuUblica do Estado de Sdo Paulo é composto por mulheres, das quais 55% se
autodeclaram negras. Dados apresentados pela Transparéncia Brasil (2025) reforcam esse
panorama: entre as pessoas que buscaram agendamento nas Defensorias Publicas das 27
Unidades da Federagao e da Defensoria Publica da Unido, 60% se identificaram como do sexo
feminino, 26% como masculino e 14% n&o informaram{1].

Além disso, uma pesquisa divulgada em novembro de 2023[2], estimou que 87% das
mulheres brasileiras reconhecem a Defensoria Publica como um érgao que presta servigcos
de protecao a mulher[3]. Nesse contexto, a Defensoria PuUblica, comprometida com sua
missdo de oferecer assisténcia juridica e facilitar o acesso a justica para a populagao
vulnerabilizada, desempenha um papel crucial na protegdao dos direitos das mulheres. Ao
atuar como um instrumento de democratizagao do acesso a justica, a Defensoria Publica nao
apenas garante a defesa dos direitos individuais, mas também fortalece a cidadania e a
participagdo ativa das mulheres na sociedade, promovendo uma justica mais equitativa e
inclusiva.

1] Quanto ao perfil racial/étnico, 28% das pessoas atendidas se autodeclararam negras, 20% brancas e 52% n&o tiveram essa informacéo registrada, o que, segundo a
Transparéncia Brasil, compromete a precisao da analise sobre o perfil dos atendimentos. Disponivel em: A carta pode ser enviada para o enderego: Rua Boa Vista, 254, 8° andar,
sala 812, Centro, S&o Paulo, SP, CEP 01014-000. Acesso em 07/05/2025.

[2] Disponivel em: https://wwwi2.senado.leg.br/institucional/datasenado/arquivos/pesquisa-nacional-de-violencia-contra-a-mulher-datasenado-2023. Acesso em 30/04/2025.

[3] Em resposta a pergunta: “Vocé conhece ou ja ouviu falar sobre esses servigos de protegdo a mulher!” - Populagao feminina - Brasil - 2023, 87% das mulheres da pesquisa

responderam “Sim" para Defensoria Publica.
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https://www.transparencia.org.br/downloads/publicacoes/indicadores_defensorias.pdf
https://www.transparencia.org.br/downloads/publicacoes/indicadores_defensorias.pdf
https://www.transparencia.org.br/downloads/publicacoes/indicadores_defensorias.pdf
https://www12.senado.leg.br/institucional/datasenado/arquivos/pesquisa-nacional-de-violencia-contra-a-mulher-datasenado-2023.
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Reconhecendo a necessidade de superacao de algumas barreiras ao acesso a justica das
mulheres como a garantia de amplo acesso a informagao, cuidado com a revitimizagdo no
atendimento de mulheres vitimas de violéncia, garantia de atendimento célere e acolhedor, e
considerando o compromisso da atual gestao da Ouvidoria-Geral e seu Conselho Consultivo de
promover no sistema de justica olhares atentos e sensiveis as diferentes identidades sociais e
condi¢cbes de vulnerabilidade e opressdes, especialmente as que impactam as mulheres,
lancamos a Carta Nacional de Principios de Acesso a Justica na Perspectiva de Género e Raga, em

margo de 2025.

A carta parte de uma construcdao democratica e coletiva, tendo como horizonte central pautar
que toda politica publica de acesso a justica seja construida por uma o6tica feminista. Nesse
sentido, a carta produzida pela Ouvidoria-Geral da Defensoria PuUblica do Estado de Sao Paulo,
NuUcleo Especializado de Promocgao e Defesa dos Direitos das Mulheres (NUDEM), Conselho
Nacional de Ouvidorias de Defensorias Publicas (CNODP), com apoio da Escola da Defensoria
PuUblica (EDEPE), traz 40 principios divididos em seis sessdes:

i)Politicas institucionais de acesso a justica, perspectiva de
género e raga e suas interseccionalidades

iiJAcesso a Defensoria e portas de entrada

iii)Atendimento ao publico, estrutura adequada e acessibilidade
iv)Pesquisa, capacitacao continuada e educagcao em direitos
com foco na autonomia das mulheres

v)Equidade de género e raca e organizagao social
vi)Mecanismos de controle e participag¢ao social.

OUVIDORIA
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A Carta, que da continuidade ao trabalho iniciado em 2023, surgiu a partir do dialogo
permanente com a sociedade civil e movimentos sociais em defesa das mulheres, em especial
conselheiras consultivas que atuam nos movimentos feministas. Seu objetivo é nortear a
atuacao da Defensoria Publica na elaboragdo e execugao de suas politicas institucionais, a
partir de uma abordagem interseccional de género.

Entre os agora 40 principios elencados na Carta, destacam-se aqueles que tratam de
Atendimento, Estrutura e Acessibilidade, como o acolhimento e a auséncia de julgamento
moral durante o atendimento, elementos essenciais para garantir o acesso a justica. Principios
gerais, como os itens 4 e 5 da Carta, enfatizam que o atendimento deve ser pautado pela
escuta ativa e qualificada, evitando a revitimizagao e promovendo a autonomia, em
reconhecimento aos desafios enfrentados pelas mulheres em uma sociedade estruturada pelo
patriarcado e racismo.

A Carta destaca que a categoria mulheres ndo é universal e deve ser interpretada de forma
plural, considerando suas diversidades e regionalidades. Este principio € uma premissa
analitica também do projeto Ouvi-las, reconhecendo que as interseccionalidades que afetam
as mulheres sao fundamentais para todas as propostas apresentadas. O documento ressalta
gue o conceito de género, como categoria de analise histdrica, desafia a ideia de que as
diferencas entre homens e mulheres sdo inerentes ao biolégico, rejeitando uma conceituagado
Unica para mulher. Diversos contextos, vulnerabilidades e interseccionalidades influenciam o
acesso a justica para mulheres e corpos feminizados.

Sdo diversos os grupos de mulheres que demandam atendimento da Defensoria Publica, cada
um com necessidades especificas que exigem abordagens continuas e adaptadas. Exemplos
incluem mulheres e meninas em situagcao de violéncia doméstica, vitimas de violéncia sexual,
mulheres com deficiéncia, mdes em situacao de vulnerabilidade, presas, idosas, familiares de
pessoas presas, vitimas de letalidade policial, mulheres em situacdo de rua, e mulheres que
lutam por seu direito a moradia. Também sao atendidas mulheres trans, |ésbicas, bissexuais,
indigenas, imigrantes, trabalhadoras rurais e urbanas, além de meninas e adolescentes.
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A Carta, portanto, nao apenas reafirma o compromisso da Defensoria Publica e da Ouvidoria-
Geral com a justica social, mas também destaca a importancia de uma abordagem
interseccional para enfrentar os desafios contemporaneos e promover a igualdade de género e
raca Nno acesso a justica. A implementacdo de politicas afirmativas e a promogao de uma
atuacado coordenada entre os 6rgaos sao essenciais para garantir que as mulheres possam se
beneficiar de uma atuagao estratégica e inclusiva.

A relevancia dessa pauta tem sido amplamente reconhecida por érgaos dos poderes Judiciario,
Legislativo e Executivo, que vém atuando de forma articulada para fortalecer iniciativas de
enfrentamento a violéncia de género e de promogcao de um atendimento qualificado as
mulheres.

Entre os exemplos mais recentes, destaca-se o Relatdrio de Gestdao 2023 do Tribunal de Justica
de Sdo Paulo (TISP), que evidencia a atuagao da Coordenadoria da Mulher em Situagao de
Violéncia Domeéstica e Familiar, por meio de agcdes como a campanha Cartas de Mulheres e o
acompanhamento de medidas protetivas. No ambito nacional, o Conselho Nacional de Justica
(CNJ) implementou, em 2023, o Protocolo para Julgamento com Perspectiva de Género,
instituido pela Resolucdo CNJ n°® 492/2023, e criou o Banco de Sentencas e Decisdes com
Perspectiva de Género, contribuindo para consolidar praticas judiciais mais sensiveis as
desigualdades de género. Complementando esse esforco, a Escola Nacional de Formacao e
Aperfeicoamento de Magistrados (ENFAM) publicou, também em 2023, o Relatério Técnico
Mulheres na Justica: Novos Rumos da Resolugdo CNJ n° 255, que apresenta diagndsticos e
propostas voltadas a formagao continuada e ao fortalecimento das politicas institucionais de
género no sistema de justica.

No ambito do Poder Executivo, a Secretaria Municipal de Direitos Humanos e Cidadania
(SMDHC) da Prefeitura de Sao Paulo langou, em 2023, o | Plano Municipal de Politicas para as
Mulheres de Sao Paulo e o Guia de Servicos da Rede de Enfrentamento a Violéncia Contra
Mulheres, além de implementar o Protocolo Ndo Se Cale, com o objetivo de aprimorar os fluxos
de acolhimento e assegurar um atendimento humanizado e intersetorial as mulheres em
situagao de violéncia.

OUVIDORIA
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Ainda no contexto municipal, o Tribunal de Contas do Municipio de Sao Paulo (TCMSP) realizou,
em 2023, uma auditoria operacional sobre o atendimento a mulher vitima de violéncia, gerando
recomendacgdes para a melhoria continua dos servigos prestados e para o fortalecimento da rede
de protecdo. No plano federal, o Ministério das Mulheres detalhou, em seu Relatdrio de Gestao
2023, uma série de agdes estratégicas como a ampliagao das unidades da Casa da Mulher
Brasileira, a reestruturacao da Central de Atendimento a Mulher e o desenvolvimento de medidas
educativas voltadas ao enfrentamento das multiplas formas de violéncia de género.

A necessidade de padronizar e expandir o atendimento a mulheres vitimas de violéncia também
€ uma prioridade para a Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. Em abril de 2025, foi
publicado o Ato Normativo DPG n° 296, que instituiu o Comité para Estudos sobre Padronizagao e
Expansao do Atendimento a Mulheres Vitimas de Violéncia Doméstica[l]. O objetivo do comité é
sistematizar as praticas ja existentes, propor uniformizagdes e sugerir melhorias nos fluxos de
atendimento juridico e multidisciplinar, reconhecendo a urgéncia e especificidade que essa
demanda impde a atuagdo da instituicdo. A composicao do comité inclui representantes de
diversos 6rgaos e instancias internas da Defensorias Publica e representantes do Governo
Federal, Estado e Municipio.

Nesse mesmo sentido, os pleitos da sociedade civil apresentados nos Ciclos de Conferéncias da
Defensoria PuUblica do Estado de Sdo Paulo tém reiterado a necessidade de um atendimento
especializado as mulheres em situagao de violéncia. Em todas as nove edi¢des ja realizadas - que
subsidiaram a construcdao dos Planos de Atuacdo da instituicdo - a0 menos uma proposta
relacionada a qualificacdo desse atendimento foi aprovada, evidenciando a constancia e a
centralidade dessa demanda. Entre as proposicdes, destacam-se medidas que envolvem a
atuacdo integrada com a rede de protecao, a oferta de um atendimento humanizado e
multidisciplinar, bem como a formacao continuada de defensores/as, servidores/as, estagiarios/as
e demais profissionais envolvidas/os.

Também foram apresentadas diretrizes estruturantes, como a criagdo de nucleos e cargos
especializados, a formalizacdo de convénios, a promog¢ao da educagdao em direitos, o
fortalecimento de liderangas populares e a implementagao de mecanismos de monitoramento e
avaliagdo, como observatdrios e bancos de dados[1].
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Foi nesse contexto que se idealizou o Ouvi-las, um canal de atendimento
exclusivo da Ouvidoria-Geral para mulheres vitimas de violéncia, pensado e
construido em colaboracdo com a sociedade civil e o movimento de mulheres,
representado pelo Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral da Defensoria
Publica do Estado de Sdo Paulo.

1.0UVI-LAS: UMA ABORDAGEM MULTIPLA

PARA 0 FORTALEGIMENTO DOS DIREITOS
DAS MULHERES

O Ouvi-las foi idealizado para oferecer um canal de atendimento exclusivo e especializado
da Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo para mulheres vitimas de
violéncia, com o intuito de abordar suas necessidades de forma eficaz e numa perspectiva
intersetorial. Diante do agravamento continuo dos indicadores de violéncia, torna-se
imprescindivel conhecer com maior precisdo as realidades e dificuldades enfrentadas pelas
mulheres para acessar a Defensoria Publica para possam ser formuladas medidas e
estratégias para qualificar os servigos ofertados pela Defensoria Publica.

De acordo com o Relatorio Anual Socioeconémico da Mulher — RASEAM 2025, publicado
pelo Ministério das Mulheres, foram registradas, em 2023, 302.856 notificacdes de violéncia
domeéstica, sexual efou outras formas de violéncia contra mulheres no Sistema de
Informacdo de Agravos de Notificagcdo (SINAN). O ndmero representa um aumento de
aproximadamente 40,2% em relagcao aos 216.024 casos registrados em 2022, resultado que
pode refletir tanto o agravamento real das violéncias quanto avangos nos mecanismos de
notificagao e maior conscientizagao sobre o tema.
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A andlise dos dados relativos a mulheres adultas, com idades entre 20 e 59 anos, revela que
60,4% das vitimas eram mulheres pretas e pardas, enquanto 37,5% eram brancas,
evidenciando a sobreposicdo de vulnerabilidades que afetam, de forma mais acentuada, as
mulheres negras, como expressao das desigualdades estruturais de raca, género e classe.
Entre as vitimas com deficiéncia, 50,3% apresentavam transtornos mentais, seguidas por 21,4%
com transtornos de comportamento, revelando a necessidade de atencao interseccional nos
servigcos de acolhimento.

Quanto a situagao conjugal, 46,1% das mulheres adultas vitimas de violéncia eram solteiras, ao
passo que 41,2% estavam casadas ou em uniao consensual. O perfil dos agressores reitera a
dimensdo de género da violéncia: 76,6% das ocorréncias tiveram como autores homens.

O ambiente doméstico permanece como o principal cenario de ocorréncia da violéncia, com
71,6% das notificagdes registradas em residéncias. A reincidéncia também se mostra
alarmante, com 44,7% dos casos referindo-se a episddios de violéncia repetida.

Relativamente aos casos letais, o Anuario Brasileiro de Seguranca Publica 2024, do Férum
Brasileiro de Seguranca Publica (FBSP), contabilizou 1.463 feminicidios em 2023, nimero que
representa um aumento de 1,4% em relagdo a 2022 e configura o maior patamar desde o inicio
da série histérica do FBSP, iniciada em 2015 - ano da promulgacdo da Lei n° 13.104/2015, que
tipifica o feminicidio como homicidio qualificado motivado por razdes de género.

E nesse contexto que se insere o papel do Ouvi-las, iniciativa que se propde a produzir, coletar,
sistematizar e analisar dados desagregados por género e outros marcadores sociais, com foco
nas experiéncias e demandas especificas de mulheres em situagdo de violéncia. Essa
abordagem baseada em evidéncias, em articulagdao com os esforcos da sociedade civil e dos
movimentos sociais, torna-se essencial para tirar da invisibilidade as violéncias cotidianamente
sofridas pelas mulheres, enfrentando a cultura da subnotificagao e subsidiar a construg¢ao de
respostas que articulem as dimensodes estruturais e cotidianas da desigualdade.
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Para além de um atendimento focado nas questdes individuais de cada mulher, o Ouvi-las busca
identificar os desafios que essa mulher enfrenta ao buscar o sistema de justica. Nesse sentido, os
objetivos do projeto sdo organizados em trés camadas distintas, que se entrelacam e se
complementam:

f ORDA - L AM A
UVIDORIA

O Ouvi-las tem como um de seus principais objetivos proporcionar um atendimento
individualizado e especializado para cada mulher que busca auxilio, reconhecendo a
singularidade de cada situacao e a complexidade das experiéncias vividas.

Este atendimento é pautado pelo respeito e a busca por simplificar a comunicacao entre as
usuarias e a Ouvidoria, assegurando que as mulheres recebam assisténcia de forma rapida e
eficaz, reduzindo o tempo de espera e agilizando a resolucdo de suas demandas. A rapidez no
atendimento é crucial para oferecer uma resposta imediata as necessidades urgentes dessas
mulheres, uma resposta acolhedora nos casos em que nao ha medidas urgentes e assim
minimizar o impacto das situagdes de violéncia, evitando o agravamento de vulnerabilidades.

OUVIDORIA
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Além disso, o Projeto se compromete a criar um ambiente acolhedor e seguro, onde as mulheres
se sintam respeitadas, compreendidas e livres de qualquer julgamento sobre suas escolhas ou
sobre a situagcao em que se encontra. Este espaco de acolhimento é essencial para que as
mulheres possam expressar suas preocupacdes e experiéncias de maneira aberta e confiante,
sabendo que serao ouvidas com empatia.

A abordagem resolutiva do Ouvi-las € um pilar fundamental, centrando-se na solugao efetiva dos
casos apresentados, especialmente no que diz respeito as questdes juridicas. Isso significa
garantir que as mulheres tenham acesso imediato e eficaz aos servicos da Defensoria Publica,
que oferece apoio juridico essencial para enfrentar e superar as situagcdes de violéncia e suas
demandas correlatas, como pedidos de divércio, partilha de bens, guarda e pedido de alimentos.
Dessa forma, o Projeto objetiva que cada mulher receba a assisténcia necessaria para assegurar
seu direito de acesso a justica, além de fornecer informacgdes que facilitem sua interagao com a
propria Defensoria PUblica e sua compreensao sobre o sistema de justica.

aum
DAGEM INSTITUCIONAL - NTO DO ATENDIMENTO DA

NSORIA PUBLICA
_ g A

No ambito institucional, o Ouvi-las se dedica a identificar e abordar as questdes estruturais que
impactam o atendimento prestado pela Defensoria PuUblica do Estado de Sdo Paulo, com o
objetivo de aprimorar sua qualidade e eficacia no atendimento as mulheres em situagao de
vulnerabilidade. Este esfor¢co € fundamental para garantir que a Defensoria Publica nao apenas
responda as necessidades imediatas das mulheres, mas também atue como um agente de
transformacao social.

E nesse sentido que o presente relatdrio se apresenta, para contribuir com a avaliacdo sobre os
desafios enfrentados pelas mulheres para acessar a Defensoria Publica, garantindo que o
atendimento da instituicao seja formulado a partir das necessidades de suas usuarias. Assim, 0s
dados e informacdes aqui apresentados embasam as recomendacgdes que constam no presente
relatorio.

Reconhecendo a diversidade e complexidade das experiéncias vividas pelas mulheres, o
Projeto busca adaptar e personalizar o atendimento para refletir essas realidades, garantindo
gue cada mulher receba um suporte que considere suas circunstancias unicas.

Em Ultima analise, o aprimoramento do atendimento institucional visa ndo apenas melhorar a
experiéncia individual de cada mulher atendida, mas também fortalecer a capacidade da
Defensoria Publica de atuar como um pilar de justica e equidade na sociedade, em especial na
defesa dos direitos de populagdes historicamente vulnerabilizadas.

OUVIDORIA

1 4 DEFENSORLA PUBLICA DE 5P



et Ua

1.3AABJORDAGEM ESTRUTURAL - CAMINF!S PARA A AUTONOMIA DAS
MULHERES

O Ouvi-las tem como objetivo central a promogao dos direitos das mulheres, promovendo
autonomia das mulheres e fortalecendo a capacidade de mobilizagao das mulheres atendidas,
mas também dos movimentos que atuam na defesa dos direitos das mulheres. A
conscientizagdo sobre direitos é fundamental para que as mulheres possam reivindica-los,
fortalecendo sua autonomia e capacidade de tomar decisGes informadas sobre suas vidas.

Em uma sociedade marcada por estruturas machistas e patriarcais, onde esteredtipos sao
frequentemente perpetuados, ndo é raro que os atendimentos oferecidos as mulheres estejam
repletos de atitudes que reforcam a objetificagcdo feminina e a desconfianga em relagdo aos
relatos apresentados por elas.

A diferenciacdo das trés camadas descritas do Projeto tem uma importancia analitica e
organizacional central para a sua concepgao e reavaliagdo constante, no entanto,
cotidianamente, as camadas se apresentam de maneira entrelacada em alguns elementos e
principios de atuacgao, tais quais:

Importancia de o atendimento ser realizado por pessoas com letramento
de género: E fundamental que o atendimento as mulheres seja realizado por
profissionais com letramento de género, capacitados/as para compreender as
nuances das questdes de género e a intersecgao de multiplas vulnerabilidades.

O atendimento ofertado a mulher precisa ser pautado na nao culpabilizagao
ou revitimizagao da mulher, erradicando a reproducao de dogmas que reflitam
as estruturas machistas e racistas profundamente enraizadas na sociedade,
gue contribuem para a manutengao de sistemas de opressao e desigualdade.

Faz-se necessario um atendimento pautado no respeito das experiéncias
Unicas de cada mulher, fortalecendo sua confianga em reivindicar seus direitos.
Essa abordagem é crucial, tendo em vista que as marcas deixadas pela
violéncia nao se limitam a feridas visiveis ou ao tempo imediato apds o
ocorrido. Elas exigem uma compreensdao profunda das complexidades
envolvidas, incluindo os impactos emocionais e psicolégicos de longo prazo.

OQUVIDORIA
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Nao reproducido de praticas que perpetuem a discriminagdo contra as
mulheres. Importancia da implementacdo de politicas e protocolos que
garantam um atendimento respeitoso, além da promog¢ado de capacitagdes
continuas para que 0os membros e membras da instituicdo tenham o
necessario conhecimento das questdes de género e de todas as camadas que
envolvem o atendimento em especial as mulheres vitimas de violéncia. A
instituicdo deve atuar como um agente de mudanga, desafiando e
transformando as normas culturais que perpetuam a desigualdade de género,
como frases que questionam a veracidade de informacgdes fornecidas baseadas
em prévio julgamento moral, ou mesmo a exigéncia desmedida de
documentos que acabam por criar dificuldades significativas para o acesso a
justica dessa mulher.

Transformacéao estrutural e educagdo em direitos: No ambito estrutural, &
necessario reconhecer que a capacitagao da equipe € apenas uma parte do
processo. E fundamental promover a educacdo em direitos para as
mulheres, capacitando-as a identificar e reagir a situagcdes de violéncia
institucional e estrutural, mesmo quando essas sao sutis ou veladas. Isso
envolve diversas agdes que tenham como foco a disseminagdo de
conhecimento e o incentivo as mulheres a se tornarem defensoras de seus
préprios direitos, criando uma cultura de empoderamento e resisténcia
contra a opressao sistémica.

Como uma proxima etapa, o Projeto planeja desenvolver seminarios e
cursos voltados para a educagao em direitos, em parceria com a Escola da
Defensoria Publica (EDEPE). Esses eventos visam aprofundar o
entendimento das mulheres sobre seus direitos e capacita-las ainda mais
para atuar como agentes de mudanga em seu meio social.
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2. DESENVOLVIMENTO E APRIMORAMENTO

GONSTANTE DO ATENDIMENTO A MULHERES
VITIMAS DE VIOLENGIA: ETAPAS GRIAGAO E
IMPLEMENTAGAO DO OUVI-LAS

Neste contexto, conforme exposto, o Projeto Ouvi-las é resultado de intensa articulagao
intra e interinstitucional da Ouvidoria-Geral, objetivando de maneira constante o
fortalecimento institucional e com compromisso com o acesso a justica para mulheres
vitimas de violéncia. Para tanto, o projeto atravessou diversas fases de formulagdo, validagdo
com diferentes 6rgdos da instituicao e movimentos sociais, testes e implementacao.

Conforme apresentado abaixo, para a criagdo e implementagcdao do Projeto, foram
estruturados trés eixos de atuagdo:

1. Fase preparatdria - A articulacdo interna e externa: , fundamental para a elaboracéo e
implementagao do projeto, mas também para o seu funcionamento, pois foi e € o que tem
sido fundamental para permitido estabelecer e fortalecer parcerias estratégicas e didlogos
institucionais;

2. Desenvolvimento do canal de atendimento: como , o desenho dos fluxos e a capacitagéo
da equipe, que tem focado em garantir um atendimento agil e humanizado; e

3. Da divulgacido continua e constante o aprimoramento do Projeto: que tém ampliado
para a ampliagdao constante significativamente odo alcance e a eficacia das agdes.

A seguir o longo deste capitulo, destacamos 0s avancos realizados em cada uma dessas etapas
e 0s proximos passos planejados para consolidar e expandir o impacto do Ouvi-las.

»
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2.1 FASE PREPARATORIA - ARTICULACAO INTERNA E EXTERNA

A articulacao interna e externa tem sido uma etapa estratégia crucial para o desenvolvimento do
Projeto. Como j& destacado, o Projeto Ouvi-las é resultado de, uma colaboragao estreita com o
Conselho Consultivo da Ouvidoria, composto por movimentos feministas, érgaos internos da
Defensoria PUblica e outras instituicdes. Essa colaboracao tem sido fundamental para garantir que
o Ouvi-las seja moldado por uma compreensao abrangente e inclusiva das necessidades e desafios
enfrentados pelas mulheres.

Durante o processo de elaboracdao do projeto, foram realizados diversos dialogos institucionais
sobre os principios de funcionamento e fluxos do Ouvi-las que Os didlogos estabelecidos
previamente a implementagao do piloto, serviram como alicerces fundamentais para a construgcao
do Ouvi-lassua construcao. Em 2024, um dos primeiros encontros para apresentacao e didlogo
institucional sobre o projeto reuniu diversos 6rgaos da administragao da Defensoria Publica do
Estado de Sao Paulo, representantes dos Nucleos, do Conselho Superior, da Corregedoria, da Escola
da Defensoria Publica (EDEPE), Casa da Mulher Brasileira, Assessorias Especiais, do Movimento de
Mulheres, representado pelo Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral, bem como Defensoras
Publicas que atuam no tema.

Nessa oportunidade, a partir do ponto de vista da instituicdo, foram discutidas questdes
relativas ao formato de implementacao e ideias adicionais ao projeto, a partir das contribui¢cdes
das representantes presentes na reunido. A participacao de todas foi essencial para o didlogo
aberto sobre as possibilidades e caminhos para garantir o acesso a justica, desde o
agendamento até o atendimento, sem deixar de lado a perspectiva coletiva e a autonomia,
protagonismo e empoderamento das mulheres.




Durante o processo de elaboracao do Projeto, a Ouvidoria contou com a experiéncia de
profissionais do direito, ativistas, académicas dentre elas Denise Dora, Conselheira Consultiva
da Ouvidoria-Geral e membra do Conselho Diretor da THEMIS - Género, Justica e Direitos
Humanos, Katia Souza, Conselheira Consultiva da Ouvidoria-Geral e cofundadora do Coletivo
Raizes do Baoba, Dara Souza, coordenadora do servigo de acolhimento sigiloso para mulheres
vitimas de violéncia doméstica, as advogadas Bianca dos Santos Waks e Adriana Pires Gentil
Negrédo, do escritério Mattos Filhos, a defensora publica Marilia Macedo.

A fase preparatéria do Ouvi-las envolveu uma articulagdo estratégica que contribuiu para o
desenvolvimento do projeto e consolidou o compromisso coletivo com a escuta das mulheres em
situacdo de violéncia. As parcerias e os dialogos estabelecidos nesse periodo foram e continuam sendo
fundamentais para que o projeto seja construido com base em uma compreensdo ampla das
necessidades dessas mulheres, favorecendo a colaboragdo entre instituicdes € movimentos Sociais.

Esse processo inicial garantiu que o Ouvi-las comegasse com uma base consistente, voltada para
assegurar gue as vozes das mulheres sejam ouvidas e suas demandas, consideradas.
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A fase de desenvolvimento do canal e desenho dos fluxos, foi resultado das contribui¢cdes recebidas
durante os encontros da fase preparatéria, sobre as reflexdes e acimulo da equipe da da Ouvidoria-
Geral., bem como de pleitos histéricos da sociedade civil.

O desafio colocado dizia respeito a necessidade de criacao de um fluxo especifico para
atendimento a mulheres em situacao de violéncia pela Ouvidoria, que conjugasse,
simultaneamente, um olhar atento as multiplas camadas de vulnerabilidade da pessoa
atendida e a celeridade necessaria , considerando que a demora na resposta a manifestagcdes
relacionadas a casos de violéncia de género podem acarretar prejuizos severos, de dificil
reversao, além de, em muitos casos, reproduzir ou aprofundar dindmicas de violéncia.

A implementagcao de um projeto dessa natureza exigiu o mapeamento de obstaculos da
Ouvidoria e Defensoria e a analise cuidadosa das condigdes institucionais necessarias para sua
viabilidade, de modo a assegurar que a nova dinamica nao comprometesse a qualidade dos
demais atendimentos.

Para isso, foram mobilizados diversos espacos de escuta, reunides internas e momentos de
desenho e redesenho de fluxos que alicercaram a definicao de responsabilidades no processo
de atendimento. Nessa etapa inicial, as discussdes e dialogos versaram sobre:

i. qual seria a abordagem no atendimento;

ii. quem seria a pessoa de referéncia para acolher a manifestagao,

iii. quais dados seriam estratégicos para a compreensao de cada caso;

iv. como se daria a coleta de informacées; e

v. como garantir que todo o percurso de escuta e acolhimento ocorresse de forma
humanizada, evitando a revitimizagdo das mulheres e prevenindo entraves burocraticos
que pudessem atrasar ou inviabilizar o acesso a direitos.

Para o desenho do fluxo, a primeira etapa consistiu na realizagao de levantamento abrangente
de dados dos atendimentos que faziam meng¢ao a violéncia contra mulher. Este levantamento
permitiu identificar quais eram as principais razdes que levavam a mulher a buscar a

7 Todas as fotos estao disponiveis no instagram da Ouvidoria-Geral.

Ouvidoria-Geral da Defensoria PUblica do Estado de Sdo Paulo
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Ouvidoria, quais eram as demandas juridicas apresentadas, bem como o tempo e
resolutividade da manifestacao apresentada.

Com a analise dos dados, juntamente com as articulagdes realizadas, foi elaborado o projeto
conceitual, seguido da implementacao do Projeto piloto em 22 de janeiro de 2025, que tem
contado com o apoio essencial do Nucleo Especializado de Promocao e Defesa dos Direitos das
Mulheres (NUDEM), Casa de Mulher Brasileira e da Divisdo de Atendimento Inicial
Especializado ao Publico (DAIEP). Para iniciar os atendimentos, hfoi criado um formulario com
campos de preenchimento especificos para os casos atendidos pelo Ouvi-las8. Além disso, foi
identificada a necessidade de disponibilizar um ndmero de whatsapp para o recebimento das
manifestacdes e contato com as mulheres atendidas pelo Ouvi-las

Conheca os canais para acessar a
Ouvidoria-Geral:

Para melhor compreensao sobre como se da o atendimento através do QOuvi-las, é
fundamental antes destacar as portas de entrada disponiveis para o recebimento
de manifestagdes pela Ouvidoria-Geral.

noj Disponivel em: https://ouvirmais.defensoria.sp.def.br/ouvidoria/cadastro/14. Disponivel em:
https//www.defensoria.sp.def.br/documents/20122/b1c1bb95-dOde-333f-b211-e1204b832764. Acesso em 30/04/2025.
[11] Contato da Ouvidoria-Geral para recebimento de manifestagdes: (11) 4322-9921, de 2* a 6 feira, das 13 as 17 horas.
[12] O atendimento presencial é realizado na Rua Boa Vista, 150, Centro, Sdo Paulo, de Segunda a Quinta-feira, das 9h as 12h30.
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CANAL DE ATENDIMENTO
DA DUVIDORIA-GERAL DA DEFENSORIA
PURELICA DO ESTADO DE PALLD
EXCLUST L
VIL

A Ouvidoria estd pronta para te apoiar

Destaca-se também as diversas articulagdes realizadas com os érgaos internos da Defensoria PUblica
e com as unidades, destacando a importancia da atuagao em rede e, em especial, o papel do Centro
de Atendimento Multidisciplinar (CAM) no apoio a saude mental dessas mulheres.

As reunides realizadas no ambito do Projeto Ouvi-las foram fundamentais para
fortalecer sua construcao coletiva e reafirmar o compromisso institucional da
Ouvidoria-Geral com a promocgao dos direitos das mulheres. Cada encontro possibilitou
o aprofundamento de parcerias estratégicas com organizagdes da sociedade civil,
defensoras publicas, liderangas feministas e movimentos sociais. Além disso, as
reunides contribuiram para a troca de saberes, escuta ativa das demandas da
populagao atendida e formulagdao de estratégias concretas voltadas a melhoria do
atendimento as mulheres em situacado de violéncia, com foco na educacdo em direitos,
no acolhimento qualificado e no acesso a justica.

[13] A carta pode ser enviada para o enderego: Rua Boa Vista, 254, 8° andar, sala 812, Centro, Sao
Paulo, SP, CEP 01014-000.
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As visitas institucionais e os didlogos com diferentes atores e atrizes permitiram
mapear desafios, levantar propostas e articular agdes conjuntas, ampliando o alcance
do Projeto e fortalecendo sua atuagao em rede. Iniciativas como o Tecendo Saberes, o
envolvimento com as Promotoras Legais Populares e a articulagdo com érgdos como o
Conselho Consultivo, NUDEM, EDEPE e equipamentos da rede de atendimento a
mulheres em situagao de violéncia reforcam o carater participativo e interseccional do

Ouvi-las
’ g
Visita @ ONG Recomecgar e didlogo sobre os desafios das mulheres
abrigadas e reuniées e treinamento da equipe da Ouvidoria-Geral

Reunido com CDHIC e Centro de Referéncia e Atendimento para Imigrantes e

reunido de articulagdo com com NUDEM, EDEPE e Assessoria de Equidade de
Género

Didlogo com Promotoras Legais Populares em Maud, Promotoras

Legais populares no Guarujd e demais lideran¢as feministas e PLPs do
estado de Sdo Paulo

FENSORIA PUI
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Encontro com Rute Alonso, advogada e militante dos direitos das mulheres, a
advogada Maira Recchia, presidente da Comissdo da Mulher Advogada da OAB-
SP, didlogo com Promotoras Legais Populares em Santo André

ReuniGo com equipe gestora da ONG Recomecgar, com participagcdo da EDEPE;
didlogo com mulheres organizadas em Cotia; didlogo com defensores publicos
Paula Sant’Anna e Marco Chibebe, da unidade da Defensoria Publica de Sdo
Miguel

Cada didlogo e articulagdes realizadas ao longo do desenvolvimento do Projeto foi
fundamental para sua construcdo e implementacdo. Eles ndo apenas enriqueceram o
projeto com uma diversidade de perspectivas, mas também fortaleceram a rede de
apoio e colaboracdo necessaria para enfrentar os desafios complexos da violéncia de
género.
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3. CONHECENDO AS NOSSAS USUARIAS: QUEM SAO AS

MULHERES ATENDIDAS PELO OUVI-LAS

O enfrentamento a violéncia de género demanda, também, a producao sistematica de
dados capazes de revelar o perfil e as condi¢cdes sociais das mulheres em situacao de
violéncia para a criacao e aprimoramento de uma politica publica baseada em dados e
evidéncias. Nesse sentido, apresenta-se, a seguir, uma analise detalhada do perfil das
mulheres atendidas pelo Ouvi-las entre os meses de janeiro e margo de 2025, primeiro
trimestre de implementagdo do projeto, com base nas informagdes registradas nos
atendimentos realizados. A metodologia incluiu analise dos registros de atendimento,
simulagdes no sistema DEFI (Assistente Virtual de Atendimento) e levantamento de
dados sociodemograficos das mulheres atendidas. O objetivo central é fortalecer
politicas publicas e praticas institucionais que promovam o0 acesso a justica e a
protecao integral das mulheres, considerando as multiplas vulnerabilidades que
atravessam suas trajetoérias.

A andlise do perfil das mulheres atendidas pelo Ouvi-las revela que 98% se
autodeclararam mulheres cisgénero e 2% mulheres transgénero, demonstrando
avanco na inclusdo de mulheres trans e travestis. Quanto a raca/cor, 39% se
autodeclararam pardas, 34% brancas, 10% pretas e 17% nao declararam. Mulheres
negras (pretas e pardas) somam 49% das atendidas, indice superior ao do conjunto
geral da Ouvidoria (28%), refletindo maior exposicao a violéncia e os efeitos do racismo
estrutural.

A faixa etdria predominante é de adultas entre 25 e 59 anos (45% de 25 a 39 anos e 59%
de 40 a 59 anos), com média de 40 anos. Muitas dessas mulheres sdo chefes de
domicilio, acumulando responsabilidades econdmicas e de cuidado, frequentemente
sem apoio institucional suficiente, especialmente em relacdo a oferta de creches e
politicas de cuidado.

Com uma concentrag¢do de atendimentos de mulheres que vivem na capital (61% do
total), os atendimentos alcangaram bairros de todas as zonas (Leste, Oeste, Norte, Sul e
Centro), evidenciando o alcance territorial do projeto e a diversidade dos perfis sociais e
econdmicos das usuarias.

Nota-se que, entre os atendimentos realizados, foram identificadas as seguintes
situacdes enquadradas nos critérios de atendimento prioritario e preferencial previstos
em lei: pessoa com deficiéncia (2%), gestantes (5%), pessoa com crianga de colo (2%),
pessoa obesa (2%) e pessoa idosa (2%). Esses dados sao fundamentais para avaliar a
efetividade do atendimento prioritario e compreender as multiplas vulnerabilidades
enfrentadas.
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Dos atendimentos realizados no Ambito do Ouvi-las, apenas um caso nao contou
com a coleta de dados de perfil. Nos demais, 98% das pessoas atendidas se
autodeclararam mulheres cisgénero e 2%, mulheres transgénero.

GRAFICO 3.1 DISTRIBUICAD DO OUVI-LAS
POR GENERD
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de

S3o Paulo, 2025.
Raca, cor ou einia

Quanto a cor/raca ou etnia, entre as pessoas atendidas pelo projeto Ouvi-las no
primeiro trimestre de 2025, 39% se autodeclararam pardas, 34% brancas e 10%
pretas. Em 17% dos casos, a informagao nao foi declarada ou nao pade ser
coletada. 0 total de pessoas negras (pretas e pardas) correspondeu a 49% do
pablico atendido. Nao houve registros de pessoas autodeclaradas amarelas ou
indigenas?!.

GRAFICO 3.2 DISTRIBUICAD DO OUVI-LAS
POR COR/RAGA OU ETNIA
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo, 2025.

A populag@o de mulheres no Ouvi-1as se compde majoritariamente a adultas de 25
a 59 anos (45% de 25 a 39 anos & 59% de 40 a 59 anos). A media de idade do

piblico atendido pelo Projeto foi de 40 anos, com idades variando entre 24 e 65
dnos

GRAFICO 3.2 DISTRIBUICAD DO OUVI-LAS
POR FAIXA ETARIA

20a 24 anc ya 39 ano 40 a 59 ano 60 a 79 ano

Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo, 2025.

Distribuigao geografica

No que se refere a distribuicao geografica dos atendimentos realizados pelo Ouvi-las, verifica-se uma predominancia da Capital, que
concentrou 61% dos atendimentos. Esse resultado reflete, em parte, a localizacao da sede da Ouvidoria na cidade de $ao Paulo, bem
como a maior densidade populacional da capital em relacao as demais regioes do estado.

Na sequéncia, destacam-se a Regiao Metropolitana, com 15% dos atendimentos, & 0 Grande ABCD, com 10%. As demais regioes
apresentaram participagoes menores: o Interior respondeu por 7% dos atendimentos; a Baixada Santista, por 5%; e 0 Vale do Paraiba
6 Litoral Norte, por 2%.




GRAFICO 3.5.1 DISTRIBUICAD DO OUVI-LAS
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria PUblica do Estado de Sao Paulo, 2025.

Quando observamos os atendimentos realizados na capital — regido com o maior
nudmero de registros — nota-se uma ampla distribuicao territorial, alcangando bairros
de todas as zonas administrativas da capital:

GRAFICO 3.5.2 DISTRIBUIGAD DO OUVI-LAS
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, 2025.

e Na Zona Leste foram realizados atendimentos em Sao Mateus, Cidade Tiradentes,
Vila Curucgg, Cidade Antdénio Estevao de Carvalho, Vila Silvia, Jardim Catarina e Vila
Pedra Branca.
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e Na Zona Norte foram realizados atendimentos em: Parque Peruche, Jardim Sao
Paulo, Jardim Brasil, Jardim Vista Alegre, Jardim Vivan, Vila Nivi, Vila Albertina e
Jardim Adhemar de Barros.

e Zona Sul foram realizados atendimentos em: Indianépolis, Jardim Vila Mariana,
Pargue Independéncia e Vila Fukuya.

e Na Zona Oeste foram realizados atendimentos em Butantd, Vila Leopoldina e
Parque Panamericano.

e No centro foram realizados atendimentos em: Aclimacgao e no Jardim Paulistano.

.\PEAMENTO DOS AT-ENT.UME, CAN.')ESTINO

Apenas nesse primeiro trimestre de 2025, o Ouvi-las atendeu 46 mulheres em
situacao de violéncia, sendo 40 vitimas de violéncia doméstica, o que equivale a 61%
do total de casos de violéncia doméstica registrados durante todo o ano anterior (ano
de 2024, em que foram registrados 75 casos ao todo). A média mensal de
atendimentos subiu de 6 (em 2024) para 15 (em 2025).

Porta de entrada

Quanto aos canais de acesso (portas de entrada), 2% dos atendimentos foram
presenciais, 17% por telefone, 10% via WhatsApp, 10% por e-mail, 10% pelo formulario
exclusivo do Ouvi-las e 51% pelo formulario eletrénico geral da Ouvidoria.

GRAFICO 4.2 DISTRIBUIGAD DO OUVI-LAS
POR PORTAS DE ENTRADA

51
17
10 10 10
2.
B == 2

Formuldric Telefone  Whatsapp E-mail Formuldrio  Presencial
eletrdnico Onwwi-las

Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria PUblica do Estado de Séo Paulo, 2025.

Responsavel pelo atendimento

A maioria dos atendimentos (95%o) relacionou-se com a atuagao de Unidades da
Defensoria Pablica, e apenas 5% a advogados/as conveniados/as, reforgando a
centralidade das unidades no acesso a justica
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GRAFICO 4.3 DISTRIBUICAD DO OUVI-LAS
POR SETORES RESPONSAVEIS
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria PUblica do Estado de S&o Paulo, 2025.

Atuagao Multidisciplinar

0 Gentro de Atendimento Multidisciplinar (CAM) atuou em menos da metade dos
£as0s, 0 que pode indicar: atendimento ainda em fase inicial; auséncia de

dentificacdo da situacao de violéncia pela unidade; falha no preenchimento das
informagoes no DOL; inexisténcia de um fluxo institucionalizado para o0
acionamento do CAM em casos de violéncia contra a mulher; ou, quando esse
fluxo existe, falta de divulgacao adequada Sobre sua existéncia e funcionamento

GRAFICO 4.4 CLASSIFICACAD DO OUVI-LAS
SEGUNDO A ATUACAD DO CAM
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo, 2025.

®

3 0 DEFENSORIA PUBLICA DE



As principais demandas foram: questdes de familia (33%), alimentos (27%),
divorcio/unido estavel (17%), indenizacdo por danos (10%), medidas protetivas (7%) e
guestdes criminais (7%).

GRAFICO 4.5 DISTRIBUIGAD DO OUVI-LAS
POR DEMANDAS JURIDICAS
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Fonte: Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de S&o Paulo, 2025.
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Além disso, destaca-se que em 46% dos atendimentos havia criancas e/ou
adolescentes envolvidos, evidenciando a dimensao relacional da violéncia, isto é,
trata-se de violéncia que nao se restringe a violagao individual de direitos, mas incide
também sobre vinculos familiares e redes de cuidado, especialmente quando envolve
dependentes sob responsabilidade direta das mulheres.

seiey BN N

A analise do perfil das mulheres atendidas pelo Quvi-las no primeiro trimestre de 2025
evidencia a importancia de iniciativas institucionais que busquem compreender, com
profundidade e sensibilidade, quem sdo as mulheres que acessam os servicos da Ouvidoria-
Geral da Defensoria Publica em busca de apoio diante da violéncia. Os dados apresentados
revelam um publico majoritariamente composto por mulheres adultas, negras, moradoras
da capital, com responsabilidades familiares e multiplas vulnerabilidades — fatores que
tornam ainda mais urgente a oferta de respostas publicas articuladas, acessiveis e efetivas.
Para além disso, uma reflexao feita a partir dos dados, do aciumulo da Ouvidoria, bem como
de simulagbes realizadas no sistema de atendimento, evidenciam tanto o potencial
transformador do projeto quanto os desafios institucionais que precisam ser enfrentados
com urgéncia, tais quais
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Restricao de funcionamento: o DEF| opera exclusivamente das 8h as 18h, em dias
Uteis, desconsiderando a urgéncia e a imprevisibilidade que caracterizam casos de
violéncia de género.

Rigidez do fluxo de atendimento: o sistema nao permite retomar etapas
anteriores nem selecionar novas datas ou horarios sem reiniciar todo o processo
de agendamento. Caso a usuaria nao possa comparecer ao horario sugerido, é
necessario reiniciar toda a interacao desde o inicio.

Auséncia de priorizagdo legal: o assistente virtual ndo identifica
automaticamente situacdes que exigem atendimento prioritario por forca de lei,
COMoO Nos casos de pessoas idosas ou com deficiéncia.

Interacdo limitada: a |6gica de funcionamento do DEFI € linear e restrita, ndo
possibilitando o registro de multiplas demandas, o detalhamento do caso ou o
esclarecimento de ddvidas ao longo do atendimento.

Oferta restrita de hordrios: mesmo em casos considerados urgentes, como
pedidos de medida protetiva, os horarios disponiveis sao reduzidos.

Falta de integracdo com o regime de plantdo: o sistema nao fornece
informacdes sobre fluxos emergenciais ou sobre o funcionamento do plantao da
Defensoria PuUblica em datas criticas, como feriados ou finais de semana. Na
simulacdo realizada no dia 30/04/2025, véspera de feriado, ndo havia qualquer
mengao a alternativas de atendimento em carater emergencial.

Indisponibilidade simultanea dos canais de agendamento: além das limitagdes
do DEFI, o servico telefénico indicado como alternativa para quem encontra
dificuldades no agendamento online, também opera exclusivamente em dias
Uteis, das 7h as 19h. Apds as 18h, portanto, ambos os canais estao indisponiveis, nao
sendo oferecida qualquer forma de interagao imediata, orientagdo minima ou
direcionamento para casos urgentes.

Auséncia de orientagao sobre atendimento presencial: ndo ha qualquer mencao
a possibilidade de comparecimento as unidades fisicas da Defensoria PuUblica, seja
para receber auxilio no agendamento, seja para esclarecer duvidas.

O crescimento expressivo da média mensal de casos, reforca o acerto da criagdo de um
canal especializado e destaca a necessidade de continuidade e expansao do projeto.
Diante disso, conhecer essas mulheres — suas identidades, territérios e demandas — é
O primeiro passo para garantir que a escuta institucional seja, de fato, um instrumento
de transformacao social.
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_ 4. ACESSO0 A JUSTICA NA PERSPECTIVA DE

GENERO: GENERO GOMO EIXO ESTRUTURANTE DA
ATUAGAQ INSTITUGIONAL

O OQuvi-las representa um marco significativo na promoc¢do do acesso a justica das
mulheres que buscam a Defensoria PuUblica de Sao Paulo e, consequentemente, na
defesa dos direitos das mulheres vitimas de violéncia. Por meio de agdes coordenadas
e multifacetadas, o projeto busca atender as necessidades imediatas das mulheres,
mas busca especialmente promover mudangas e avangos para garantir o
aprimoramento do atendimento das mulheres na Defensoria Publica.

Ao analisar os casos que chegaram a Ouvidoria, foi possivel identificar que o olhar
voltado a mulheres em situagao de violéncia com atendimento especializado, o que
implica uma escuta ativa, fluxos céleres e articulagao institucional, resulta em
mudangas que impactam diretamente a vida das mulheres. Nesse sentido, o projeto
mapeou que o Ouvi-las garantiu:

[ - Acesso ainformagao

A) Informacdes sobre a rede: O projeto tem sido eficaz em fornecer as
mulheres informacdes abrangentes sobre a rede de apoio disponivel,
incluindo servicos juridicos, sociais e de saude. Isso facilita o acesso aos
recursos necessarios para enfrentar a violéncia e reconstruir suas vidas.

B) Esclarecimento da situagao processual: As mulheres recebem
esclarecimentos detalhados sobre o andamento de seus processos, o que
reduz a ansiedade e aumenta a compreensao sobre seus direitos e opgdes.
Esse acesso a informacgdo é crucial para que elas possam tomar decisdes
informadas sobre seus casos.

Il - Eficiéncia e Agilidade no Atendimento

A) Antecipacao do atendimento: O projeto visa garantir gue as necessidades
urgentes das mulheres sejam tratadas com a rapidez necessaria. Isso
demonstra um compromisso com a eficiéncia e a resposta imediata as
situacdes que demandam um atendimento mais célere.

B) Flexibilizacao do formato de atendimento: Reconhecendo a diversidade
de circunstancias enfrentadas pelas mulheres, o projeto, através das
articulagées com as unidades e 6rgdos da Defensoria Publica, viabiliza a
alteracdao do formato de atendimento, seja para presencial ou virtual para
melhor atender as suas necessidades individuais da mulher.
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[l - Apoio Psicoldgico ¢ Emocional

IV - Empoderamento e Autonomia

V - Confianga na Defensoria Pablica e no
sistema de apoio

Como se V&, a implementagdo do projeto Ouvi-las reforga a importancia de incorporar a perspectiva de
género como fundamento estruturante do atendimento juridico e psicossocial da Defensoria Publica.
Em termos praticos, observa-se que a perspectiva de género se consolida a partir de abordagens
interseccionais e intersetoriais, aptas a apreender a complexidade das trajetérias das mulheres
atendidas, atravessadas por multiplas e sobrepostas vulnerabilidades.

E imprescindivel problematizar os contextos em que as violéncias contra mulher se manifestam, bem
como reavaliar criticamente os modos pelos quais essas situagdes sao apreendidas e tratadas nas
rotinas institucionais da Defensoria PuUblica. A forma como as demandas sao acolhidas e categorizadas
pode, inadvertidamente, silenciar ou invisibilizar manifestagdes de violéncia, perpetuando praticas que

contribuem para a subnotificagdo e dificultam a superagao dessas violagdes.
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Sob esse prisma, a auséncia de fluxos especializados de atendimento compromete nao
apenas a efetividade das respostas institucionais, mas também contribui para a
manutengao de barreiras estruturais ao acesso das mulheres a justica. Tais barreiras
dizem respeito tanto ao funcionamento interno da Defensoria quanto ao sistema de
justica como um todo. A instituicao se depara, assim, com uma oportunidade estratégica
de rever suas prioridades de atuacgao e reafirmar seu compromisso com a promogao da
autonomia, liberdade e dignidade das mulheres.

Os casos atendidos pelo projeto Ouvi-las evidenciam alguns desafios enfrentados pelas
mulheres na busca por assisténcia da Defensoria Publica e tais desafios indicam
possibilidades de aprimoramento dos fluxos e demais aspectos do atendimento,
versando sobre temas como:

i) Garantia de atendimento integral, com especial enfoque:
¢ Compreensao e atendimento global da situacao da mulher atendida,
o Desafios para identificagao das situagcoes de violéncia
e Porta de entrada e a garantia do acesso a Defensoria Publica
ii) Garantia de acesso a informacao;
iii) Garantia de atendimento acolhedor e multidisciplinar;
¢ Papel fundamental dos Centros de Atendimento Multidisciplinares
¢ Orientacoes e acompanhamento processual

iv) Garantia do acesso a justica nas diferentes fases do atendimento da Defensoria
Publica com especial enfoque:

¢ Agendamento,

¢ Avaliacdo financeira,

e Comunicacdo simplificada e célere,

¢ Acesso a justica e assisténcia juridica suplementar;
v) Garantia da qualidade do atendimento e formagao continuada.

4.1 GARANTIA DE ATENDIMENTO INTEGRAL

A experiéncia do Ouvi-las ensina que as demandas apresentadas nao devem
ser tratadas de forma fragmentada ou descontextualizada, pois decorrem da
experiéncia concreta de ser mulher emm uma sociedade marcada por
desigualdades estruturais de género, raga, classe e geragdo, que impactam
diretamente no acesso a justica e no exercicio pleno da cidadania.
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Importa destacar, ainda, que a violéncia de género nao se restringe a
violagao individual de direitos, tendo seus efeitos estendidos a vinculos
familiares e redes de cuidado, sobretudo quando envolvem dependentes sob
responsabilidade direta das mulheres. O reconhecimento dessa dimensao
exige, desde o primeiro contato com o servigco, atengao aos impactos da
sobrecarga de responsabilidades familiares e da fragilidade das redes de
apoio, fatores que limitam a autonomia das mulheres e ampliam sua
exposicao a multiplas vulnerabilidades, entre elas a dificuldade de garantir
direitos basicos, como a pensao alimenticia.

4.1.1 DIVERSAS FACET. EMANDA TONOMIA E
DIGNIDADE: COMPRE UACAO QU RESENTA A
DEFENSORIA

Os atendimentos realizados pelo Ouvi-las — voltados a mulheres em

situacdo de violéncia, conforme recorte definido pela Ouvidoria — ndo se
concentram, majoritariamente, na solicitagdo de medidas emergenciais.
Observa-se um predominio de demandas relacionadas ao direito de familia,
como alimentos, guarda e divércio, o que indica a complexidade das
situacdes de violéncia, seja ela psicolégica, patrimonial ou mesmo fisica,
cujos efeitos, especialmente psicolégicos, se estendem no tempo e
impactam a vida das mulheres.

O projeto Ouvi-las, assim, reconhecendo tal cenario, lidou com casos em que
majoritariamente as mulheres ja haviam recorrido anteriormente ao sistema
de justica e obtido a concessao de Medidas Protetivas de Urgéncia (MPUs),
mas que no momento da procura pela Ouvidoria nao apresentavam
demandas relacionadas a medidas protetivas.

O que sdo as MPUs?

Criadas pela Lei n° 11.340/2006, mais

(: f) conhecida como a Lei Maria da Penha, as
Medidas Protetivas de Urgéncia sdo
mecanismos legais que visam proteger a
integridade ou a vida de uma menina,
adolescente ou mulher em situagao de
risco
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Apesar disso, essas mulheres continuam enfrentando obstaculos para
acessar outros direitos igualmente essenciais a reconstrugdao de suas
trajetdrias e a superagao da violéncia. Esse cendrio suscita uma reflexao
fundamental: por que tais demandas, decisivas para o reestabelecimento
da vida dessas mulheres, ndo recebem o mesmo grau de urgéncia
atribuido a concessdao da MPU?
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Adicionalmente, os dados analisados evidenciam uma légica de atendimento fragmentado —
com encaminhamentos distintos para agdes de pensao alimenticia, divércio e medidas
protetivas — reflexo de uma visdo compartimentada das demandas apresentadas pelas
mulheres. Segundo dados do Férum Brasileiro de Seguranga Publica (2025), o perfil conjugal
das vitimas de violéncia indica que a maior prevaléncia (46%) estd entre mulheres divorciadas.
Esse dado confronta a ideia, amplamente difundida no senso comum, de que o fim do
relacionamento implica o fim da violéncia (FBSP, 2025)14.

Alguns casos atendidos pelo projeto Ouvi-las possibilitaram compreender como a
fragmentacao prejudica o acompanhamento das mulheres sobre suas situagdes processuais.
Na Defensoria Publica, o atendimento fragmentado é agravado, em muitos casos, pela
dindmica de nomeacao de advogados/as conveniados/as, observando-se, inclusive, a auséncia
de nomeacgao especifica para a demanda de violéncia doméstica, ainda que haja designagao
para acgdes conexas. Essa pratica compromete a integralidade da resposta institucional,
dificulta a articulagao entre os servicos juridicos e psicossociais e impde um dnus emocional e
pratico as mulheres, que se veem obrigadas a repetir suas narrativas em multiplos
atendimentos e a transitar por diferentes instancias do sistema de justica — processo que
configura a chamada revitimizagao.

Soma-se a isso as limitagbdes internas da propria Defensoria Publica em garantir o
acompanhamento continuo dos casos, em razao da divisao das demandas entre defensoras e
defensores ou unidades distintas, sem mecanismos eficazes de comunicacgdo, articulagcdo ou
compartilhamento de informacgdes.

No ambito do projeto OQuvi-las, o desafio da garantia do atendimento integral e a
fragmentacado do atendimento se mostrou problematica em diversos casos

7 Ana Clarals, por exemplo
? tinha um processo de alimentos em andamento, mas

procurou a Defensoria Publica também com uma
demanda de medida protetiva, durante seu atendimento
foi questionada unicamente sobre o numero do processo
de dalimentos de modo que sua nova demanda foi
colocada em segundo plano e ndo encaminhada.

y Verificou-se uma dificuldade de didlogo entre as partes

porque, para a usuaria, nao se tratavam de questdes distintas
/ ) \\ ou gue devem ser tratadas de forma separadas, mas a
compreensdo nesse sentido por parte do atendente da
Defensoria resultou em prejuizo a usuaria

[14] Link: https:/forumseguranca.org.br/wp-content/uploads/2025/03/relatorio-visivel-e-invisivel-5ed-2025.pdf?v=13-03 Acesso em 27/05/2025.
[15] Nome ficticio atribuido a usuaria para garantir sigilo e protegao aos seus dados pessoais.
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Outro exemplo é o caso de Patricialo

que buscava informag¢ées sobre uma ac¢cdo de indenizagédo
por violéncia doméstica, que acreditava estar em
andamento desde novembro de 2024. No entanto, durante
um atendimento virtual em 20/01/2025, foi informada de
que essa ag¢do ndo havia sido iniciada devido a presenca
de uma advogada particular em seu nome, o que a
surpreendeu

A acdo mencionada, na verdade, referia-se a um pedido de
indenizagdo feito por seu ex-marido, relacionado a
publicagbes em redes sociais. Além disso, a usuaria possui
processos de divdrcio e de alimentos em andamento, em que
é representada pela Defensoria Publica. Ela foi informada de
que sua solicitagdo para transferir o processo de alimentos
para outra comarca nao tinha sido protocolada no ano
passado, mas que isso seria corrigido. Durante o atendimento,
a usudria nao conseguiu compreender as instrugdes para que
ela reiniciasse o processo de atendimento na triagem civel
para solicitar a indenizagdo por violéncia doméstica. A usudria
expressou frustragdo com a falta de continuidade e clareza no
atendimento, sentindo-se obrigada a reiniciar procedimentos
gue acreditava ja estarem em andamento.

A identificagcao da urgéncia que pode estar ancorada em outros elementos diversos da
violéncia ou ameaca fisica e imediata € um dos principais desafios a serem enfrentados. Tal
identificacao apenas é possivel com uma escuta ativa e cuidadosa sobre o relato da mulher.

O caso de Maria Renatal7 permite compreender como o atendimento
fragmentado pode dificultar a identificagdo das violéncias sofridas pela
mulher.

Maria Renata era uma professora da rede publica do municipio de Sédo
Paulo, que informou ser alvo de falsas acusagbées e de ag¢des judiciais
movidas pelo pai da filha com o apoio da atual sogra dele, que era
advogada, o que exigia dela um enorme esfor¢co emocional e financeiro
para se defender nas ac¢des judiciais. Soma-se a isso a dificuldade no
recebimento da penséo alimenticia, reduzida e paga de forma irregular, o
que agrava sua dependéncia financeira. Para proteger os direitos da filha,
a usudria precisou contratar advogados/as particulares, acumulando
dividas que acentuaram sua vulnerabilidade econémica.

O caso em tela evidencia que a violéncia patrimonial sofrida por Maria Renata apenas poderia ser
identificada a partir de todos os elementos por ela apresentados, de modo que a analise puramente
processual nao permitira compreender sua situagao.

16 Nome ficticio atribuido a usuaria para garantir sigilo e protegédo aos seus dados pessoais.
17 Nome ficticio atribuido a usuaria para garantir sigilo e protegao aos seus dados pessoais.
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4.1.3 PO
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GARANTI

A nocdo de atendimento integral também engloba o acesso a Defensoria em si. E
sabido que ha por parte da maior parte da populagao desconhecimento sobre a
Defensoria Publica e sobre o seu papel na defesa e promogdo dos direitos das
mulheres. Nesse sentido, garantir ampla e constante divulgagao da instituicao é
tarefa fundamental. Além disso, o préprio carater hermético do sistema de justica
torna-se um obstaculo a ser enfrentado.

Vencida a barreira da divulgagao e tornando-se conhecida das mulheres, a
Defensoria Publica precisa também garantir que as mulheres possam aciona-la no
momento em que for possivel ou Mmais adequada a garantia de sua segurancga e
integridade fisica e psicolégica. Algumas experiéncias do Ouvi-las provocaram tal
reflexdo na medida em que chamou atengdo que, em alguns casos, o envio de
formularios com manifestagdes de usuarias da Defensoria Publica se deu em
horarios ndo comerciais e por vezes na madrugada. E sabido que as situacdes de
violéncia ocorrem com maior frequéncia aos finais de semana e periodos noturnos
(Villela, 2011). Nesse sentido, os servicos que compde a rede de apoio a mulheres
vitimas de violéncia precisam também funcionar numa dindmica que atenda as
necessidades dessas mulheres a exemplo da Casa da Mulher Brasileira.

Em um contexto marcado pelo crescimento expressivo de todas as formas de
violéncia dirigidas a meninas e mulheres (FBSP, 2025), é preciso facilitar e
incentivar o acesso das mulheres aos 6rgaos oficiais para buscar ajuda. Ha ainda
significativa resisténcia que nado se deve apenas a falta de conhecimento sobre os
instrumentos judiciais disponiveis, mas também a desconfianca quanto a eficacia
dessas instituicdes e a percepgdo de que a busca por vias formais pode resultar em
maior desgaste fisico e emocional do que em solugdes concretas para seus
problemas.

O relatério Visivel e Invisivel: a vitimizagcao de
mulheres no Brasil (2025)

do Férum Brasileiro de Seguranga Publica, aponta
que, mesmo diante de agressdes graves, a maioria
das mulheres busca apoio inicialmente em redes
informais, recorrendo aos érgaos oficiais apenas em
ultimo casol8

Link: https://forumseguranca.org.br/wp-content/uploads/2025/03/relatorio-visivel-e-invisivel-5ed-2025.pdf?v=13-

03 Acesso em 27/05/2025.
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RECOMENDACOES

A garantia de acesso a informagao, no caso das mulheres em situagao de violéncia, apresenta
diversas facetas que tornam esse direito ainda mais relevante para garantir o efetivo acesso a
justica.

De um lado, € necessario pensar o acesso a informacdo a partir da disponibilidade de
informacgdes para que a mulher consiga acessar seus direitos. Se ela busca a Defensoria
Publica para isso, é necessario que ela tenha pleno acesso as informacdes sobre caminhos e
canais que vao viabilizar seu atendimento pela Defensoria Publica. Nesse sentido, é
fundamental que as informacgdes sobre como realizar o agendamento, bem como endereco e
horéario de funcionamento das unidades estejam disponiveis no site da instituicdo e/ou outros
canais de comunicag¢do com a populagdo como as redes sociais.

disponiveis no site da instituicdo e/ou outros canais de comunicagio com a populagio como as redes sociais.

Nesse sentido, cita-se o caso de Claudia que entrou em contrato através do telefone do Ouvi-
las depois de ter visto o cartaz do projeto em uma delegacia de policia e buscava informacgdes
sobre o que ela poderia fazer para acompanhar os desdobramentos do pedido de medida
protetiva que ela realizara. O projeto Ouvi-las informou a ela os canais de atendimento para
acessar a Defensoria PuUblica e permaneceu em contato para garantir que ela ndo enfrentasse
dificuldade para realizar seu agendamento e atendimento.

Situacdo semelhante foi vivenciada por Rosana que informou ter procurado
orientacdo na Faculdade de Direito da USP, onde foi aconselhada a procurar a
Defensoria Publica

Rosana relatou a Ouvidoria que ao chegar para o atendimento as 16h30, foi
informada pela defensora de plantdo que deveria ter comunicado sua
presenca, mas relatou que teria feito isso com a atendente com quem
dialogou antes da defensora. Rosana foi informada que o atendimento
estava préximo do hordrio de encerramento, as 17h, apesar do e-mail de
agendamento indicar que o expediente terminava as 18h.

Os casos de Claudia e Rosana revelam, de um lado, o desconhecimento sobre a
Defensoria Publica e, de outro, a necessidade da Defensoria Publica divulgar
amplamente seus servigos e fungao social, além de garantir acesso a informacdes
bésicas sobre eles de forma simplificada
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De outro lado, o direito a informacao também pode ser discutido a luz da
necessidade de garantir que as mulheres tenham acesso a informagdes e
esclarecimentos sobre seus processos e avaliacao da situacgao juridica.

Lais contatou o Ouvi-las em 31/03 relatando que, durante atendimento remoto com um/a

estagiario/a, a conexdo caiu abruptamente.

virtual para 10 dias depois, sem que a usudria tivesse encerrado o atendimento.

Ela tinha sido informada de que precisava de um oficio para registrar boletim de
ocorréncia na Delegacia do Idoso. Ao consultar o sistema Defensoria Online (DOL), a
Ouvidoria verificou que, apés o encerramento abrupto, foi agendado um retorno juridico

Nesse caso, ao ser contatada a unidade respondeu que o atendimento foi finalizado apds 15
minutos de inatividade da usuaria, o que diverge do relato apresentado por ela. Embora a Lais
ndo soubesse, a unidade havia concluido o oficio que seria encaminhado a seu e-mail,
conforme foi esclarecido a Ouvidoria. Ou seja, do ponto de visto do andamento da demanda,
tudo correu adequadamente, porém Lais estava apreensiva e frustrada com a queda do
atendimento e impossibilidade de acionar a unidade para que retomasse o atendimento, que,
numa situagao assim, depende exclusivamente da Defensoria Publica. Num geral, essas
situacdes geram dificuldades e desconfianca nos/as usuarios/as, ao se tratar de violéncias

contra a mulher e a situagao de vulnerabilidade em que ela se encontra, é ainda mais urgente
que a mulher possa retomar o contato e encerrar o atendimento tendo sido devidamente
informada sobre a demanda apresentada, sobre o que fazer face ao risco de novas ameacas

bem como seus encaminhamentos.

RECOMENDACOES

4.3 Garantia de atendimento acolhedor e multidisciplinar
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4.3.1 IMPORTANCIA DO P.
VIOLEN

OS DE MUL

Muitos casos atendidos pelos Ouvi-las repetem o diagndstico de que é preciso
garantir atendimento empatico e acolhedor para que as mulheres em situagao de
vulnerabilidade sintam-se seguras com o servico prestado. E fundamental
considerar que muitas dessas mulheres chegam até a Defensoria Publica ja tendo
enfrentado diversas barreiras para ter seus direitos respeitados, de modo que
qualquer situagao que gere entrave ou paregca contrariar as necessidades da
mulher naguele momento podem ser muito mal interpretadas. Nesse sentido, um
dos principais aprendizados do projeto Quvi-las foi a importancia de dedicar
tempo adequado e demonstrar disponibilidade para ouvir a mulher e encaminhar
suas demandas, que por vezes podem ser sanadas de forma simples com meros
esclarecimentos.

E compreensivel que tal acolhimento seja desafiador no dia a dia das unidades da
Defensoria Publica em que ha um grande volume de casos a serem atendidos e
encaminhados, de modo que o tempo se torna um elemento escasso. Exatamente
por isso é preciso reconhecer que 0s casos envolvendo mulheres vitimas de
violéncia e, portanto, em situagcao de maior vulnerabilidade, precisam de fluxo
especifico que seja implementado por equipe especializada

Nesse sentido, o papel do Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM) é
absolutamente fundamental, pois permite o acolhimento, a identificacao da
situacao de maior vulnerabilidade e um encaminhamento que transcende
guestdes puramente juridicas..

Alguns casos apresentam situa¢des de dificil superagcdo como, por exemplo, o caso de
Rosana

que tinha uma demanda de dissolugdo da unido estdvel e alimentos, mas ndo possuia
os documentos de seus filhos porque estavam com o genitor, que, segundo ela relatou,
estava praticando tortura psicolégica com ela

Embora a saida juridica para algumas situagdes possa ndo ser suficiente para resolver o
contexto de violéncia, a articulagao entre o juridico e a atuagdo técnica do CAM tem o
potencial de encontrar saidas para as situagdes desafiadoras que surgem.

g

Ao analisar os casos atendidos pelo Ouvi-las foi possivel notar que o acolhimento e
escuta qualificada pode evitar maus entendidos e auxiliar a mulher a conhecer os
seus direitos e os proprios limites para alcanga-los. Houve situagcdes em que as
mulheres apresentavam duvidas ou mesmo indignagdes que atribuiam a
Defensoria, mas que, apds analise da Ouvidoria, foi possivel identificar que as
questdes diziam respeito ao funcionamento do sistema de justica. Notou-se que
parte significativa do atendimento das mulheres impunha a necessidade de
explicar limites do papel da Defensoria Publica, desafios estruturais do sistema de
justica para garantir os direitos das mulheres.
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E o caso por exemplo de Ana Claral9

que buscava ingressar com uma ag¢do de alimentos gravidicos
com o apoio da Defensoria Publica, enfrentando, segundo elaq,
diversas barreiras ao longo do processo tais quais: exigéncia
excessiva de documentos, extensos extratos bancdrios,
dificuldades técnicas para acessar o sistema de agendamento e
auséncia de alternativas adequadas & sua condigdo de
vulnerabilidade. Importa destacar que se tratava de uma gestante
com gravidez de risco, agravada por quadro de trombose. Ana
Clara se encontrava muito insatisfeita porque fora informada de
que nenhuma medida poderia ser adotada antes da citagdo
formal do genitor. Ana Clara sofria porque o genitor jd estava
ciente da a¢do e a ameagou em razdo da ag¢do judicial, embora a
citagdo formal ndo tenha ocorrido.

A situagdo gerou preocupagao e indignagao para Ana Clara que
buscou a Ouvidoria para manifestar insatisfagdo com a situagao
processual e atuagdo da Defensoria PUblica. Ana Clara explicou que o
agressor nao era encontrado pelo oficial de justica, mas a provocava
constantemente, passando na frente de sua casa, motivo pelo qual
estava indignada. Coube a Ouvidoria apurar o ocorrido e, através de
atendimento telefénico, elucidar a situagao para que a usuaria
compreendesse os limites da Defensoria Publica, mas também do
préprio sistema de justica, que deve observar os ritos processuais.
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NTIA DO A AS DIFERE ASES I DO
TO DA DEFE o

Ao colocar uma lupa sobre os diferentes momentos de interagdo das usuarias com a
Defensoria Publica é possivel identificar uma série de desafios para a concretizagdo do
acesso a justica. Muitos desses desafios ja foram mapeados pela institui¢ao, mas as usuarias
da Defensoria ainda aguardam solugdes a esses problemas.

4.4 GAR
ATENDI

4.4.1 Agendamento

O atendimento na Defensoria Publica é realizado por meio de agendamento prévio.
Atualmente o agendamento pode ser realizado, em geral, através de trés canais: via site
(DEFi), central de teleagendamento gratuita (0800) ou presencialmente.

Sendo etapa imprescindivel para que os/as usudarios/as recebam orientacdo e atendimento
juridico, faz-se fundamental que a etapa de agendamento seja simples e ndo represente
uma barreira de acesso do/a usuario/a a Defensoria Publica.

O recém-langado relatério Frente a frente com a Virtualizacdo do Acesso a Justica, langado
pela Ouvidoria em abril de 2025, apontou para cinco desafios relacionados ao agendamento:

1. Desafios relacionados as informacées necessadrias para realizar o agendamento

2. Agendamentos distantes

3. Dificuldade dos sistemas para identificacdo de casos urgentes ou demandas coletivas

4. Procedimentos adotados e informacgdes fornecidas diante de problemas técnicos nos
sistemas ou nos fluxos digitais

5. Impossibilidade de optar pelo atendimento virtual ou presencial.

Alguns desses problemas também estiveram presentes no projeto
Ouvi-las, como no caso da Clarisse que

procurou o Ouvi-las em 27/02 relatando que recebeu uma
mensagem via WhatsApp informando que estaria sendo
representada pela Defensoria Publica em um processo. Ao buscar
esclarecimentos, tentou contato pela central de teleagendamento,
mas ndo conseguiu concluir o atendimento, pois as ligagées caiam
\ [ repetidamente. Também tentou utilizar o DEFI (Assistente Virtual
th\ de Atendimento), mas sé conseguiu agendamento para o dia
/@ 21/03/2025, data que, segundo ela, era incompativel com a
urgéncia da situagdo.

No caso de mulheres que tenham demandas urgentes, a imprecisao
dos atuais sistemas de agendamento para identificar as urgéncias é
uma das principais preocupag¢des da Ouvidoria em relagdo aos
desafios para o agendamento no site via DEFi, que também por vezes
se repete pelo atendimento telefédnico do teleagendamento.
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A mulher em situagdo de violéncia nem sempre serd capaz de expressar a gravidade, do
ponto de vista juridico, de sua situagcao de modo que é fundamental desenvolver formas
para captar a sensibilidade e/ou urgéncia dos casos para garantir agendamentos
emergenciais ou em data mais proxima.

A dificuldade no agendamento pode implicar em risco a vida de algumas mulheres e
precisa ser discutida a luz da responsabilidade institucional sobre o bem-estar e integridade
das mulheres usuarias do servico da Defensoria Publica.

O caso de Cristina reflete esse desafio

Cristina agendou atendimento em uma unidade da Defensoria
Publica e, segundo seu relato, mesmo tendo comparecido no
hordrio marcado, ndo foi atendida apés horas de espera. Ela
buscava a manuteng¢do de uma medida protetiva ja concedida —
essencial para sua seguran¢a — apés ter sido vitima de agressées
durante a gestacdo e de ameacas de morte por parte do ex-
companheiro. Diante da inexisténcia de um canal de comunicag¢éo
efetivo que lhe permitisse esclarecer sua situagdo ou entrar em
contato direto com o/a defensor/a responsdvel, a usudria acionou
o Ouvi-las para solicitar o reagendamento e a pronta realizagdo do
atendimento.

Igualmente, o caso de Marta demonstra a necessidade de
adequagdo do agendamento a situacdo de mulheres em situagao
de violéncia

Marta relatou a Ouvidoria que, apés se separar do companheiro,
saiu da residéncia sem poder levar seus pertences, permanecendo
com a guarda dos filhos do casal. Informou a necessidade urgente
de ingressar com ag¢ées de guarda e alimentos, além de ja contar
com medida protetiva deferida contra o ex-companheiro. A
usudria destacou a dificuldade para realizar agendamento na
Defensoria Publica, mencionando que recebeu informag¢ées
conflitantes sobre os procedimentos necessdrios.

Embora os agendamentos na Defensoria Publica sejam atividade cotidiana,
uma andlise detida sobre os diferentes casos revela desafios de naturezas
diferentes. O caso de Clara, abaixo descrito, evidencia a necessidade de
aprimoramento dos sistemas de agendamento para evitar agendamentos
equivocados que acabam por tornar mais moroso o acesso a Defensoria
Publica. Além de ser caso urgente, houve também problema com a
compreensao sobre a demanda e consequente marcagao de atendimento
em agenda errada, o que resultou em maior demora para encaminhamento

da questao.
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Clara, que foi vitima de violéncia doméstica, procurou a Ouvidoria para
relatar que agendou atendimento para tratar da implementagdo de
desconto em folha da pensao alimenticia, conforme decisdao judicial ja
proferida. Ao comparecer a unidade no dia do agendamento, foi informada
de que o atendimento ndo poderia ser realizado naquele momento, porque
tratava de nova agdo e no periodo em que foi agendada tratavam de
retornos juridicos. Seu atendimento foi agendado para 40 dias apds aquele
momento. A usudria manifestou profunda insatisfagdio com o erro,
salientando que a demora prejudica seus filhos menores, uma vez que a
pensao esta sendo paga de forma irregular, além de agravar sua situagao de
vulnerabilidade por estar desempregada. Em resposta, a unidade
reconheceu que houve falha na organizagdo interna e explicou que o
atendimento foi agendado equivocadamente como "retorno de banca" a
tarde, quando o procedimento correto exigia triagem matutina para
posterior propositura de cumprimento de sentenca




RECOMENDACOES

4.4.2 Avaliacao Financeira

Um dos obstaculos identificados ao longo do Ouvi-las refere-se aos critérios de
atendimento da Defensoria Publica20.

De modo geral, a Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo adota como parametro o
limite de até trés saldrios-minimos de renda familiar mensal para a concessdao de
assisténcia juridica integral e gratuita a populacdo que ndo possui recursos para custear
servicos advocaticios. Nos casos de violéncia doméstica e familiar contra a mulher,
entretanto, o atendimento é assegurado independentemente da renda, com o objetivo de
viabilizar medidas emergenciais de protecao a integridade fisica da vitima.

Contudo, essa diretriz pode se mostrar insuficiente diante da complexidade das
demandas apresentadas pelas mulheres atendidas. Para muitas delas, as medidas
protetivas representam apenas um aspecto da protecdo necessaria. Tao
importante quanto garantir sua seguranga fisica é assegurar condicdes minimas
de sobrevivéncia para si e seus filhos, por meio do acesso a justi¢ca para requerer
pensao alimenticia, guarda, divorcio ou acesso a rede para obtengao de beneficios
sociais.

Para mais informagdes, recomenda-se a consulta a Deliberagdo CSDP n° 089, de 08 de agosto de 2008, que regulamenta as hipéteses de negativa de
atendimento pela Defensoria Publica em casos relacionados a interesses individuais. Link: https://defensoria.sp.def.br/transparencia/portal-da-
transparencia/legislacoes/-/legislacao/6391469 Acesso em 28/05/2025.
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Nesse sentido, os critérios financeiros podem se constituir como barreiras ao
atendimento, sobretudo quando nao sdo capazes de refletir com precisdo a
realidade socioecondmica das mulheres. No ambito do OQuvi-las, foram relatadas
situacdes em que a renda formal das usudrias ultrapassava o limite estabelecido
pela instituicao, mas, na pratica, elas nao dispunham de condigdes reais de arcar
com os custos de um advogado particular sem comprometer sua propria
subsisténcia ou a de seus dependentes.

Além disso, é fundamental reconhecer que a concessao de medidas protetivas nao
representa, por si s, o rompimento com o ciclo de violéncia. Os efeitos da violéncia
domeéstica reverberam em diversas esferas da vida das mulheres, impactando sua
autonomia e impondo entraves adicionais, como a dificuldade para obtencgao de
documentos, regularizacao de registros civis e comprovacao de situacao financeira
— aspectos que, muitas vezes, permanecem a margem dos critérios utilizados
para aferir o direito ao atendimento juridico gratuito.

O relato apresentado evidencia um desafio que ultrapassa a experiéncia individual
da usuaria, refletindo uma dificuldade estrutural enfrentada por todo o sistema de
justica na efetivagcao dos direitos das mulheres. A énfase em uma perspectiva
formalista — marcada pela valorizagcdo excessiva de procedimentos, normas
técnicas e ritos processuais — aliada as dificuldades impostas pela burocracia
judicial, configura, na percepg¢ao das usuarias do sistema de justica, um obstaculo
significativo ao acesso a justica e a efetiva protecdo de seus direitos.

O caso ja citado de Maria Renata evidencia alguns desafios que a Defensoria Publica precisa enfrentar para
compatibilizar a avaliagdo financeira realizada para garantir tratar-se de pessoa hipossuficiente e os
diversos e variaveis cenarios de vulnerabilidade econémica.

Maria Renata informou ser alvo de falsas acusagées e de agdes judiciais movidas pelo pai da filha com o
apoio da atual sogra dele, que era advogada, o que exigia dela um enorme esfor¢go emocional e financeiro
para se defender nas agées judiciais. Soma-se a isso a dificuldade no recebimento da pensdo alimenticia,
reduzida e paga de forma irregular, o que agrava sua dependéncia financeira. Para proteger os direitos
da filha, a usudria precisou contratar advogados/as particulares, acumulando dividas que acentuaram
sua vulnerabilidade econémica. Segundo relatou a Ouvidoria, o desgaste emocional causado por essa
persegui¢cdo culminou em seu ingresso em tratamento psiquidtrico pelo SUS. Sem condi¢ées financeiras
para contratar outro/a advogado/a, buscou a Defensoria Publica, mas seu pedido de assisténcia juridica
foi negado pela Defensoria Publica sob o argumento de que ndo estava caracterizada a hipossuficiéncia,
considerando a renda bruta de aproximadamente R$ 6.000 e um veiculo avaliado em R$ 23.000, apesar
das despesas e dividas anteriores com advogados em razéo da litigdncia excessiva de seu ex-marido.

O caso em tela demonstra que certas escolhas e decisdes institucionais podem resultar na reprodugdo de
barreiras econdmicas e sociais mesmo que ndo seja essa a intencgao institucional. O modelo de avaliagao
financeira, utilizado como critério para o acesso das pessoas a Defensoria Publica, precisa considerar os mais
variados contextos sociais e, no caso das mulheres, é fundamental observar elementos e situagdes relacionadas
ao contexto de violéncia de género e de monoparentalidade.

Foi a partir do acolhimento e atendimentos realizados que foi possivel identificar
elementos que configuravam a existéncia de violéncia psicolégica e patrimonial,
ndo reconhecida inicialmente pela usudria, que poderia ensejar a dispensa da
avaliagao financeira.

Para mais informagées, recomenda-se a consulta a Deliberagdo CSDP n° 089, de 08 de agosto de 2008, que regulamenta as hipéteses de negativa de
atendimento pela Defensoria Publica em casos relacionados a interesses individuais. Link: https://defensoria.sp.def.br/transparencia/portal-da-
transparencia/legislacoes/-/legislacao/6391469 Acesso em 28/05/2025.
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e o oA e soucioposcmasot
A comunicacao entre Defensoria Publica e usuéarias € um dos principais temas a serem abordados no
que diz respeito ao atendimento qualificado e acolhedor das mulheres vitimas de violéncia. Isso porque
muitas vezes, a Ouvidoria notou que a falta de compreensao plena sobre o que foi informado durante os
atendimentos acaba gerando insatisfacao e inseguranca nessas mulheres.

Em muitos casos, a intengao inicial das usuarias nao é registrar uma reclamagao, mas sim acessar a
Defensoria PuUblica para esclarecer dlvidas e obter o amparo institucional necessario. Os registros do
Ouvi-las indicam que, mesmo apds multiplas tentativas por diferentes canais, algumas as mulheres
enfrentam dificuldades para conseguir informacgdes, atualizar dados, participar ativamente dos impasses
gue por vezes caracterizam suas demandas juridicas e receber devolutivas que possibilitemm uma
interlocugcdo efetiva com defensoras e defensores publicos. S3o frequentes os relatos de
reagendamentos desnecessarios para devolutivas que poderiam ser resolvidas de forma simples,
gerando interrupgdes, repeticdo de etapas e prejuizos a continuidade do atendimento. Essa dinamica

reforca a percepcao de morosidade nos processos e a sensacdo de invisibilidade ou de auséncia de
escuta qualificada por parte da Defensoria PUblica e do sistema de justica como um todo.

Algumas das usudrias que recorreram ao Ouvi-las relataram entraves ao acesso a justica ligados a
auséncia de um fluxo especializado para esse publico, que garanta uma comunicacao célere, direta
e facil entre Defensoria Publica e usuarias.

Para mais informagdes, recomenda-se a consulta a Deliberagdo CSDP n° 089, de 08 de agosto de 2008, que regulamenta as hipéteses de negativa de
atendimento pela Defensoria Publica em casos relacionados a interesses individuais. Link: https://defensoria.sp.def.br/transparencia/portal-da-
transparencia/legislacoes/-/legislacao/6391469 Acesso em 28/05/2025.
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O caso de Lais, ja citado anteriormente, exemplifica esse problema ao
langar luz para a situagcdo de completa incerteza que ela vivenciou
diante do encerramento abrupto de seu atendimento.

Lais contatou o Ouvi-las em 31/03 relatando que, durante atendimento
remoto com um/a estagidrio/a, a conexdo caiu abruptamente. Ela
aguardava o envio de oficio para registrar boletim de ocorréncia na
Delegacia do Idoso. Ao entrar em contato com a unidade, a Ouvidoria
tomou conhecimento de que o oficio fora devidamente enviado e que,
de parte da Defensoria Publica, o atendimento foi finalizado apds 15
minutos de inatividade da usudria.

Embora a demanda juridica estivesse devidamente encaminhada, a usuéria nao
tinha conhecimento disso, o que gerou inseguranga, desconfianga e a necessidade
de ser informada sobre a situagao de sua demanda. A simples informagao sobre a
conclusdo do encaminhamento seria suficiente para que Lais ficasse satisfeita e
tranquila em relagcdo a sua demanda. No entanto, a auséncia de canais diretos e
simplificado, sem a necessidade de passar pelo agendamento, impossibilita que
essas situagdes se resolvam. No caso de Lais, foi agendado um atendimento virtual
pelo atendente assim que o atendimento caiu, gerando novo e desnecessario
atendimento houvesse uma forma de comunicagao mais efetiva.

RECOMENDACOES
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Atualmente a Defensoria Publica de Sao Paulo estd presente em uma pequena
parcela dos municipios do estado de Sao Paulo. Para garantir acesso a justica onde
ndo ha sede da Defensoria Publica, existem convénio com entidades capacitadas
realizarem a assisténcia juridica suplementar para a prestacao de atendimento
juridico gratuito como a OAB, nucleos juridicos de universidades, e entidades sem
fins lucrativos.

Apesar dos convénios parecem fundamentais para garantia de assisténcia juridica
da populagdo mais vulnerabilizada, ndo ha clareza sobre os fluxos para organizar e
regular o atendimento, gerando inseguranga as usuarias.

As reclamacgdes referentes aos advogados conveniados e entidades conveniadas
representaram 12% do total de manifesta¢des da Ouvidoria em 2024. Em geral, elas
se relacionam a dificuldade de contato ou necessidade de informacdo ou
orientagao sobre o processo e um dos casos atendidos no Ouvi-las também
reforcou esse problema, que ainda foi agravado por se tratar de mulher vitima de
violéncia.

' “’4_ ‘
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Luiza é mae de uma menina cuja guarda foi concedida ao pai - contra quem possui
medidas protetivas em razdo de agressées sofrida - e relatou a Ouvidoria suspeitas de
abuso praticado pelo avé paterno da criangca. Temendo pela seguran¢a da filha,
retirou-a da residéncia do pai e se ocultou, o que gerou contra ela um mandado de
busca e apreensao, relacionado a um processo para o qual ja contava com a atuagao
de um advogado conveniado da Defensoria Publica. A usuaria relatou ter dificuldades
em obter respostas de/a seu/sua advogado/a atual, o que dificultava o
acompanhamento adequado de seu caso; ela expressou necessidade urgente de
acesso aos autos do processo de busca e apreensdao e de ser assistida por uma
advogada com formacdo em direitos humanos e perspectiva de género, informando
que o advogado havia se recusado a se habilitar no apenso de busca e apreensdo. Ela
informou sentir que estd sofrendo violéncia institucional, e pediu ajuda
desesperadamente.

Diante da falta de fluxos claro para a comunicagao entre as usuarias e seus
advogados/as, a Ouvidoria contatou a unidade que fez contato com a usuaria e
informou ter regularizado a situagao em relagdo ao advogado conveniado.
Aparentemente a medida capaz de garantir um atendimento acolhedor e célere a
Luiza é simples, entretanto, sem que a OQOuvidoria tivesse feito contato com a
unidade, tal situagdo poderia se estender por um longo periodo, gerando maior

risco a crianga, a mulher e a prépria situagao juridica em questao.
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OL que a nomeacdo da usuaria foi regularizada. Entretanto, apés e apenso do mandado.
Apesar de a unidade ter regularizado a nomeac¢ao no Defensoria Online (DOL) e informado
que contatou a usudria, esta afirmou que ndo recebeu qualquer contato do/a advogado/a
nomeado/a e que sua situagéo juridica permanece sem solugéo. Entretanto, apés envio de
resposta a usudria, esta mencionou que ndo recebeu contato do/a advogado/a e que
permanece aguardando a regularizagdo da sua situacdo.
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Considerando os diferentes niveis e camadas de desafios a serem superados, é fundamental
compreender que, mais do que um recorte analitico, a perspectiva de género deve ser assumida
como principio orientador da atuagao institucional, orientando a formulagdo e a implementacgao de
politicas de atendimento comprometidas com a equidade de género e com a superagao das
desigualdades historicamente constituidas.

Nessa perspectiva macro, € fundamental observar o que acontecesse no dia a dia para compreender
os desafios que impedem abordagens que observem a perspectiva de género na atuagao da
Defensoria Publica. O Ouvi-las, conforme descrito longamente acima, identificou inUmeros desafios a
serem enfrentados para superar problemas histdricos e garantir pleno acesso a justica as mulheres
vitimas de violéncia, mas ha também problemas bastante objetivos que diz respeito a qualificagdo
técnica das pessoas responsaveis pelos atendimentos e encaminhamento dos casos que envolvem
violéncia contra a mulher.

O caso de Jéssica2l

é emblemdtico nesse sentido. Jéssica buscava ingressar com uma ag¢do de alimentos,

mas foi orientada pela Defensoria Publica a ir diretamente ao férum para atendimento
/@ \ no CEJUSC, mesmo tendo informado que possuia um Boletim de Ocorréncia por

ameacga. Ao procurar o CEJUSC foi alertada de que, justamente por envolver situagéo
de violéncia, ndo era possivel dar sequéncia e que o encaminhamento correto seria
pela propria Defensoria. Ao ser contatada a unidade se comprometeu a fazer
comunicagé@o aos/as servidores/as e estagidrios/as da triagem para que verifiquem
cuidadosamente se hd casos de violéncia doméstica e proponham agées judiciais sem
a tentativa prévia de acordo extrajudicial, permitindo que eventual acordo ocorra em
audiéncia judicial de conciliagdo.

Destaca-se que o equivoco ha orientacdo juridica prestada pelos/as estagiarios/as e demais
integrantes da instituicdo e a demora no agendamento do atendimento ndo apenas
falharam em reconhecer a vulnerabilidade em que a mulher se encontrava, mas resultaram
no agravamento da situagao de vulnerabilidade dessa mulher.

Outro caso importante de ser observado para demonstrar a
complexidade dos atendimentos e, portanto, a urgente necessidade de
capacitacao especifica das equipes de atendimento

€é o caso de Rita que informou ter comparecido em atendimento
presencial referente a uma medida protetiva de urgéncia contra seu
genitor em razédo de abuso sexual sofrido na infGncia. Rita informou
que ao ser atendida percebeu que o profissional confundiu
informacgdes, trocando nomes e dapresentando dados incorretos,
incluindo o nome de sua mde. Rita destacou que as perguntas feitas
ndo eram claras e que as informagées do atendente estavam
equivocadas. Segundo relatou, o atendente desconsiderou detalhes
importantes e tentou encerrar o atendimento, sugerindo que a
usudria procurasse a Ouvidoria. Além disso, o atendimento foi
reagendado para uma data distante.

21 Nome ficticio atribuido a usuaria para garantir sigilo e protecao aos seus dados pessoais. ’
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CONCLUSAO

A construcdo e a execucgdo do Projeto Ouvi-las representaram um avanco significativo na consolidagcao de
um modelo de atendimento que reconhece, escuta e acolhe mulheres vitimas de violéncia em sua
integralidade. A experiéncia do primeiro trimestre de 2025 reforca a urgéncia e a pertinéncia de iniciativas
institucionais comprometidas com uma perspectiva interseccional e humanizada, capazes de enfrentar as
desigualdades estruturais que marcam o acesso a justica.

A escuta ativa, o olhar atento as demandas trazidas pelas mulheres e a articulagao com diversos setores da
Defensoria Publica e da sociedade civil revelaram-se pilares fundamentais para o éxito do projeto. Nesse
percurso, destaca-se o papel estratégico do Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral, cuja atuagao foi
determinante para o delineamento conceitual e metodolégico do Ouvi-las. A construcao coletiva e
democratica, por meio do didlogo com conselheiras que integram movimentos feministas e organizagdes
da sociedade civil, conferiu a iniciativa uma legitimidade social essencial e permitiu que o projeto refletisse,
desde sua origem, as necessidades reais das mulheres em situagao de violéncia

O perfil das usuarias atendidas evidencia a sobreposicao de vulnerabilidades — marcadas por género, raca,
territdério e condi¢gdes socioecondmicas — que exigem da Defensoria PuUblica uma atuacdo sensivel,
qualificada e resolutiva. Neste sentido, o Ouvi-las se afirma como um instrumento essencial de acolhimento
e resposta institucional, ao mesmo tempo em que fomenta a reflexdo critica sobre as praticas e os fluxos
vigentes.

Os dados e relatos sistematizados ao longo deste relatério apontam para a necessidade de continuidade e
ampliagdo do Projeto. As falas e vivéncias das mulheres atendidas indicam entraves recorrentes no percurso
institucional, tais como dificuldades no agendamento, exigéncias documentais desproporcionais,
desinformagao sobre os procedimentos e auséncia de canais de comunicagao efetivos. A0 mesmo tempo,
demonstram o potencial transformador da escuta qualificada, da atuacgdo interdisciplinar e da construgao
de vinculos de confianga entre usuarias e agentes da Defensoria.

A experiéncia do Ouvi-las também evidencia que o enfrentamento da violéncia contra as mulheres nédo
pode estar restrito & oferta de servicos juridicos pontuais. E necessario incorporar acdes permanentes de
educagao em direitos, fortalecimento das redes de apoio, formagdo continuada das equipes e produgao de
dados desagregados que subsidiem politicas publicas mais eficazes. O desafio nao é apenas oferecer
respostas imediatas as demandas, mas também promover uma mudanga cultural que desnaturalize a
violéncia e afirme os direitos das mulheres como prioridade institucional.

Dessa forma, o Ouvi-las se propde a seguir em constante aprimoramento, com o compromisso de expandir
seu alcance territorial, qualificar suas ferramentas de escuta e interlocugao e consolidar-se como uma
politica permanente da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo. O aprofundamento das parcerias com
outros 6rgaos da administragao publica, com a sociedade civil e com os movimentos feministas seguira
sendo fundamental para o fortalecimento de uma atuacao integrada, eficiente e acolhedora.

Concluimos, assim, reafirmando o papel estratégico da Ouvidoria-Geral na construcao de pontes entre a
instituicao e a populacao, especialmente no que diz respeito a defesa dos direitos das mulheres em situagao
de violéncia. A permanéncia e o fortalecimento de iniciativas como o Ouvi-las sdo condigdes imprescindiveis
para que a Defensoria PuUblica avance no seu compromisso com a equidade de género, a promog¢ao da
justica social e a garantia de que nenhuma mulher sera deixada para tras no exercicio pleno de sua

cidadania.
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