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» A publicacao dos casos se dara
internamente e nas redes sociais da
Ouvidoria e da Defensoria Publica,

Sobre o Projeto | preservando o sigilo e privacidade
das partes envolvidas.

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do

Estado de Séao Paulo ird publicar mensalmente as A Ouvidoria-Geral ird selecionar os
edicdes do seu novo programa, Faces da Defensoria, casos emblematicos que foram
nas quais ira narrar historias e casos reais de usuarios atendidos pelo 6rgao e em cada

e usuarias que procuraram a Ouvidoria-Geral e que edicao, a Ouvidoria ird emitir
retratam situagdes emblematicas em torno dos recomendacodes que vislumbra
desafios e dificuldades para a efetivacao do acesso a efetivas para a superac¢do deste
justica - do acesso a propria Defensoria e ao sistema cenario e para o aprimoramento
de justica de forma mais ampla. > do servico ao usuario/a. *
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SINAL
amarelo

O SINAL AMARELO
acendeu para lvone
NO DIA DAS MAES

deste ano. Mesmo estando preso nos ultimos anos, Antonio,
seu companheiro, nunca deixava de lembrar das datas
comemorativas. No ano passado, nesta mesma data, ele
havia enviado uma carta para o filho de Ivone, pedindo que
ele comprasse uma rosa e entregasse a ela no dia das maes.
Porém, no domingo deste ano, nada chegou. No dia seguin-
te, lvone ligou para a unidade penitenciaria e foi avisada
que Antonio tinha sido internado com um quadro sensivel
de saude. Dia apods dia, Ivone passou a falar com a enfermei-
ra da unidade, sempre atenta as informagdes e esperando
ouvir boas noticias.

Os problemas de saude de Antonio nao eram novos e
preocupada com os reflexos e riscos provocados pela
pandemia de Covid-19 nas unidade prisionais, alguns meses
antes, Ivone ja havia procurado remotamente a Defensoria
Publica a fim de que fosse pedida a prisdao domiciliar. Todas
as medidas judiciais foram pleiteadas, mas o Judicidrio
negou esses pedidos.

Eles se conheceram ainda na infancia. Nas movimentadas
ruas da cidade, aquele amor platénico surgiu. Passaram
anos sem se ver. A vida os juntou novamente, iniciaram sua
vida conjunta, tiveram uma filha e de 14 pra cd, lvone ndo se
lembra de um periodo grande distante de Anténio. Antes da
pandemia, ela o visitava com frequéncia. Para conseguir
diminuir os custos da passagem de 6nibus, lvone comecou
a ser a guia da excursao e auxiliava com as tarefas adminis-
trativas da viagem.

Em razdo da pandemia e da suspensao das visitas, ja esta-
vam ha trés meses sem se ver. Em um final de semana,
recebeu a noticia de que Antdnio nao tinha resistido. A
noticia - dificil e dolorida - precisou ser enfrentada com
providéncias concretas. Ivone, segundo o seu relato, ndo p

) teve apoio da assisténcia social da unidade prisional e

precisava transportar o corpo de Anténio para outra cidade,
onde residiam. lvone queria velar o corpo e enterrar o seu
companheiro de tantos anos.

Nesse momento de grande luto e tristeza, lvone precisou se
deslocar da sua dor para pensar e encontrar solugdes, visto
gue nao tinha praticamente nenhum recurso financeiro
disponivel naqueles dias. Ndao passou pela sua mente que a
Defensoria poderia auxilia-la. Em um grupo de conversas
online que reune familiares de pessoas em situacdo de
privacao de liberdade, uma amiga lembrou que a Defenso-
ria poderia ajuda-la e assim, lvone procurou a Ouvidoria.
Entretanto, ja haviam se passado trés dias, o corpo de
Antonio precisava ser transportado, e nesse lapso temporal,
os amigos, familiares e grupos da sociedade civil ja haviam
se mobilizado para reunir os recursos financeiros necessa-
rios para o translado.

Ivone enterrou o seu companheiro de muitos anos, esta
vivendo o seu luto e além de todos os sentimentos que a
perda trouxe, permanece com angustias e reflexdes. Ela é do
grupo de risco e por isso permanece de quarentena em casa
recebendo apenas o auxilio emergencial para a subsisténcia
dela e da sua filha. Assim como outras 24 milhdes de pesso-
as no pais, segundo dados do IBGE, Ivone é trabalhadora
autdénoma, ha muitos anos trabalha como manicure e s6
teve carteira assinada uma Unica vez, na sua juventude,
quando trabalhava em uma loja de tecidos. Agora, Ivone,
sem poder exercer a sua profissao, busca a sua seguranca
financeira e os auxilios previdenciarios que tem direito.
Pretende ingressar com um pedido de auxilio previdencia-
rio e questionar o Estado, mas que independente do resul-
tado, nao trara Antonio de volta.



CASO 1

RAIO X
PERFIL

A realidade de Ivone se repete sistematicamen-
te nas historias de vida de muitos e muitas usuarias da
Defensoria. Ivone, trabalhadora autbnoma sem renda neste
periodo de distanciamento social se reconhece como parda
e a sua renda mensal, antes do cenario de pandemia, girava
em torno de um salario minimo. E importante lembrar que
em 2019, o pais registrou recorde de trabalhadores infor-
mais sem carteira assinada. Segundo dados do IBGE, os
indices de pobreza estao centralizados na populacao preta
ou parda, que representa 72,7% das pessoas em situacao de
pobreza, em numeros absolutos 38,1 milhdes de pessoas.

Nesse cenario, ainda ha que se olhar de forma atenta para
como estas cifras atingem em especial as mulheres. Os
dados evidenciam que as mulheres pretas ou pardas com-
pdem o maior numero, 27,2 milhdes de pessoas abaixo da
linha da pobreza.

Este caso demonstra o desconhecimento de muitas pessoas
e as dificuldades em reconhecer a Defensoria Publica como
uma instituicao que pode apoiar e atuar em situacoes
sensiveis e de garantia de direitos. A usuaria, mesmo ja
tendo utilizado os servicos da instituicao nao pensou que a
mesma poderia incidir neste caso para garantir que o
translado do corpo do seu companheiro fosse realizado
pelo Estado e por isso, sequer pensou e tentou acionar a
instituicao.

Deve-se destacar que nao se trata de um problema isolado,
tendo em visa que dos meses de janeiro de 2019 a marco de
2020, de todos os atendimentos telefénicos realizados pela
Ouvidoria, 81% eram relativos a busca por informacgoes
sobre atendimento, como, por exemplo: informagdes sobre
o primeiro atendimento, identificacdo dos defensores/as,
advogados/as e peritos/as nomeados/as; duvidas processu-
ais e a respeito de recursos e denegacdes; informacodes
sobre o atendimento da Central de Teleagendamento, de
unidades e Nucleos Especializados; a respeito do Servico de
Informacgdes ao Cidadao (SIC), entre outros.

Atendimentos telefonicos realizados entre
janeiro de 2019 e margo de 2020

Ligagdes do demandas
relativas a Ouvidoria  12%

Outros 7%

a) Busca por contato com drgdo/unidade da Defensoria
ou com advogado/a conveniado/a

b) Busca por informagdes sobre primeiro atendimento
¢) Advogado/a conveniado/a tentando contatar a
Assessoria de Convénios

Mais recentemente, no periodo da pandemia, a Ouvidoria-
-Geral registrou um aumento de usuarios/as buscando
informacodes das mais diversas naturezas, mas que em geral,
dizem respeito as informag¢des produzidas e custodiadas
pela Defensoria Publica e nao pela Ouvidoria-Geral. Neste
periodo recente, notou-se uma grande preocupagao com
relacao aos prazos processuais, duvidas sobre o funciona-
mento da Defensoria e Judiciario, entre outros pontos. Este
cenario evidenciou a necessidade da ampliacao dos canais
de comunicacao e o aumento da transparéncia ativa e
passiva, principalmente com relacao as duvidas mais
frequentes;

1.2 Classificagio dos atendimentos urgentes por instituiges ou érgaos
competentes - Junhol2020

93 (21,0%)

@ Orientagdes sobre os servigos da
Defensoria e/ou outros drgaos

349 (79,0%)

® Demandas relacionadas aos servigos
da Quvidoria

E preciso espraiar as informacdes sobre a Defensoria Publica
e as suas possibilidades de atuacao de forma objetiva.
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por tantos anos estava em cima do fogao. J& havia percorri- g o 5

do diferentes bairros da cidade, mas naquele dia de inverno, P Eranecessario aguardar trinta dias. 2t

estava ali, e aquela imagem, por si s6, trazia um imenso

conforto para aquela familia. Era o seu lar. Nao foi possivel aguardar. Os carros da tropa de choque
chegaram, o oficial de justica, os agentes policiais. Segundo

Quase mil familias, tentando cumprir as diretrizes das os relatos, nao chegaram os agentes da assisténcia social e

autoridades sanitarias nesses tempos de pandemia. Fiquem os agentes de salde. Criancas assistiam tudo com suas

em casa. Ficar em casa por si s6 ja era dificil, quase todos e maes, irmaos, pais. Mas nao sem antes protestar por seus

todas ali eram trabalhadores(as) informais, trabalhadores(as) direitos. Aquela toalha delicada de tric6, que acompanhava
em construcdes, manicures, trabalhadores domésticas, uma das familias daquela ocupacéo, tinha sido colocada
segurancas, pintores(as), trabalhadoras e trabalhadores com cuidado em uma das malas. Na esperanca de formar
ambulantes. Para elas e eles, ja ndo restavam muitas esco- rapidamente um lar.

Ihas. Para ter a minima garantia de alimentacao e sobrevi-

véncia, precisam se expor. Agora, aquelas familias estao em varios terrenos e ruas da

cidade. Em condi¢bes subumanas, sem acesso a dgua,
Mas. ainda sim. tinham um lar. educacao, alimentacao, a condi¢des minimas para as suas
existéncias. Buscavam na Defensoria a sua defesa, a defesa

Em um dia cinza, a noticia de que haveria, em poucos dias, a dos seus direitos, algumas orientagoes, mas esbarraram nos

reintegracao de posse se espalhou. As familia comecaram a contornos invisiveis do mundo digital*.
temer ter que passar por tudo, outra vez. Os temores foram
se confirmando. O pais estava voltado para a contencao da
pandemia, em um primeiro olhar, era dificil de acreditar que com os/as usudrios/as envolvidos/as e consultas aos siste-

isso poderia acontecer. Desabrigar centenas de familias mas institucionais. Determinados desafios em torno da
parecia ser desumano. Mas para quem passou a vida lutan- checagem foram identificadas. Por essa razdo, caso haja

do pela existéncia, nada era impossivel de esperar. alguma informagao complementar, envie um email para
comunicacao.ouvidoria@defensoria.sp.def.br

* Os casos relatados foram checados a partir de entrevistas

Uma colega de muitas das familias que ali viviam ja conhe-
cia a Defensoria Publica, lembrou das boas experiéncias que
ja teve com a instituicao, procurou a Defensoria para buscar
apoio para aquela situacao. Enviou um whatsapp. Esperou

24 horas. O ponteiro ali era decisivo. Passaram-se 24 horas. A
resposta nao veio. Ela ligou no atendimento telefénico. Teve
como resposta que a Defensoria ndo atuaria neste caso
naquele momento, visto que esta atuando em regime
especial de atendimento remoto restrito aos casos urgentes. p



CASO 2

PERFIL

Embora o direito a moradia seja um direito
previsto na CF (art. 6°, caput) e em tratados internacio-
nais como Pacto Internacional sobre Direitos Econdmicos,
Sociais e Culturais (art. 11), do qual o Brasil é signatario,
sendo obrigacao do poder publico desenvolver as fungoes
sociais da cidade e da garantia de bem-estar (art. 182, caput,
da CR), ha diversas pessoas residindo em ocupacgdes e
assentamentos irregulares.

As politicas publicas tém se mostrado insuficientes como
prestacao positiva do Estado na promocao deste direito
social, ja que de acordo com estimativa do IBGE havia mais
de cinco milhdes de domicilios ocupados em aglomerados
subnominais no pais'.

Trata-se de situacao fatica que perpetua privacao de direitos
de parcela significativa da populacgao, a justificar atuacao
Estatal em favor deste segmento social, objetivando contri-
buir na concretizacao de uma isonomia substancial e social.

A Defensoria Publica neste cendrio, tem como objetivos de
sua atuagao a primazia da dignidade da pessoa humana e
reducdo das desigualdades sociais, nos termos do art. 32, da
Lei Complementar 80/94. No mesmo sentido, sao funda-
mentos de atuacao da Defensoria Publica paulista.

'Fonte: https://mundogeo.com/2020/05/28/ibge-disponibiliza-dados-

sobre-aglomerados-subnormais-do-pais/

Foto: Rhodi Lopez/unsplash

.

CASO 1

RECOMENDACOES

- O caso da Sra. Ivone, evidencia diversas dificuldades
vivenciadas por pessoas que tém seus direitos fundamen-
tais violados. Assim como Ivone, inimeras pessoas passam
por problemas similares sem nenhum amparo estatal. No
caso de Ilvone é visivel dois problemas recorrentes em
pessoas em situacao de vulnerabilidade, a falta de conheci-
mento acerca de seus direitos e a auséncia de informacoes
para acessar os 6rgaos do sistema de justica para obter
assisténcia juridica. Estas dificuldades configuram verdadei-
ro obstaculo ao acesso a justica.

- O desafio dos 6rgaos que integram o sistema de justica,
aqui inserida a Defensoria Publica, em um contexto mais
amplo, é a construcao de uma cultura juridica que permita
garantir a efetivacao dos direitos das pessoas em situagao
de vulnerabilidade, passando por isso o trabalho de cons-
cientizacao das pessoas sobre seus direitos e divulgacao de
informacgao sobre como acessa-los.

- Acerca deste desafio ha comando legal na Lei Organica da
Defensoria Publica quando dispde como suas atribuicdes
informar, conscientizar e motivar a populacao “carente”
(termo legal) a respeito de seus direitos e garantias funda-
mentais, nos termos do art. 59, ll, da LC 988/06. Notadamen-
te a informacao, é também um direito expresso dos usuarios
dos servicos da Defensoria Publica.

- Como preconizado nas Regras de Brasilia “pouca utilidade
tem que o Estado reconheca formalmente um direito se o
seu titular nao pode aceder de forma efetiva ao sistema de )



CASO 1

RECOMENDACOES

) justica para obter a tutela do dito direito’, e neste sentido,
cabe a Defensoria Publica trabalhar pela primazia da digni-
dade e efetivacao dos direitos humanos, como preconizado
pelo art. 3°, | e lll da Lei 80/94.

- Neste sentido, recomenda-se:

1)Ampliacdo do trabalho de conscientizacao da
populagao sobre seus direitos, com o emprego de
oficinas e cursos, especialmente o programa de Defen-
sores Populares, também no ambiente virtual, objeti-

vando maior alcance geografico e de segmentos sociais.

2) Aumento da veiculacdo de informacgodes sobre a
existéncia e as atribuicdes da Defensoria Publica, levan-
do em conta as circunstancias determinantes da condi-
cao de vulnerabilidade, e de maneira a garantir que
chegue ao conhecimento da pessoa ou grupo destina-
tario.

3) Expansao da acessibilidade das informagdes com o
emprego de videos, audios, e outros formatos de facil
compreensao a popula¢ao nao familiarizada com
conteudo juridico.

4) Diversificagao dos veiculos de disseminagao de
informacao, como redes sociais, webradios, radios
comunitarias, e outros meios de comunicacao indepen-
dentes, como redes da sociedade civil organizada, bem
como em programas do sistema de radiodifusdo brasi-
leiro.

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

CASO 2

RECOMENDACOES

- A Ouvidoria-Geral tem atendido, de forma expressiva,
muitos usuarios/as indicando que estavam sem respostas
no canal de whatsapp da Defensoria. E importante que haja
celeridade nas respostas oferecidas aos usuarios/as e
também a amplificacdao da informagao de que o whatsapp
gerara respostas em até 24h e ainda, somente, se houver o
preenchimento e envio do formuldrio eletrénico.

- A Ouvidoria-Geral recomenda, ainda, aimplementacao de
outros canais de atendimento, que considerem os cenarios de
exclusao digital e casos urgentes, priorizando a oralidade, meio
pelo qual grande parte da populagao se comunica. Além disso,
é importante que este atendimento passe a ser descentralizado,
especialmente considerando que os processos judiciais eletro-
nicos ja foram retomados e os casos em que houve intimagdo
ou citacao, usuarios/as necessitam de comunicacao célere e
direta com as unidades, nao havendo a necessidade de preen-
chimento de novo formulario de avaliagcao financeira.

- Além disso, a Ouvidoria-Geral foi acionada por usuarios/as
sem acesso a internet e com dificuldades no preenchimento
do formuldrio para o atendimento de casos urgentes. Sabe-se
que esta é uma dificuldade presente com frequéncia entre
muitos/as usuarios/as, seja pela dificuldade de interacao e
acesso aos meios digitais, seja por se tratarem de casos de
anafalbetismo. Este cenario reforca um contexto de exclusao
social e de acesso a justica, no qual faz-se necessario imple-
mentar formas de acesso a esta parcela da populacao, dispo-
nibilizando, por exemplo, postos de atendimento presenciais,
bem como atendimento telefénico que auxilie o preenchi-
mento do formuldrio e realize um atendimento humanizado.

- Outra recomendacao pertinente diz respeito ao atendi-
mento de casos urgentes. A Ouvidoria-Geral identificou que
nem todos os casos previstos e constantes na lista exempli-
ficativa como urgentes da Defensoria Publica refletem as
principais questdes potencializadas durante a pandemia
(como a necessidade de alimentos para criangas, ameaca a
vida, maior demanda por beneficios sociais, tutelas coletivas
preventivas relacionadas a moradia em situacao irregular,
saude, carceraria, infracional, dentre outras). Mesmo a lista
sendo exemplificativa, tem originado e fundamentado
algumas restricées ao atendimento de casos urgentes.
Dessa forma, a Ouvidoria-Geral recomenda que haja a
atualizacao da lista exemplificativa e a reorientacao da
triagem e para o atendimento destes casos. 3



CASO 2

RECOMENDACOES

p - AOuvidoria-Geral recomenda que a Defensoria Publica
disponibilize atendimento telefénico para que usudrios/as
acessem o Servico de Informacodes ao Cidadao (SIC), divul-
gando esta informacgao de forma ativa nas suas plataformas
digitais.

- Por fim, a Ouvidoria-Geral recomenda que haja a vincula-
¢ao dos formuldrios de atendimento preenchidos e envia-
dos pelos/as usuarios de forma remota ao sistema DOL, a
fim de que estes formularios sejam devidamente registrados
e 0s casos atendidos.

* Para saber mais do projeto, acesse:

https.//www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documen-
tos/Programa%200uvidoria%20-%20Faces%20da%20Defensoria.pdf
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