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atividades

CONSELHO
CONSULTIVO E
NUCLEOS
ESPECIALIZADOS
INICIAM AGENDA

CONJUNTA
DEBATENDO OS
CRITERIOS DE
ATENDIMENTO

?-"’Na terca-feira, dia 06 de outubro, os

integrantes do Conselho Consultivo da
Quvidoria e os Nucleos Especializados se
reuniram para discutir o aperfeicoamento da
Deliberacdao 89 que regulamenta as hipdteses

de denegacdo de atendimento pela Defensoria

A--->PUlblica. A conversa propiciou a analise sobre

as insuficiéncias e lacunas da normativa, visto
que tanto o Conselho quanto os Nucleos
entendem que é necessario implementar
critérios que compreendam outras situagdes
de vulnerabilidade para além dos fatores
econémicos. Como um dos encaminhamentos
centrais, estabeleceu-se a necessidade de
producao e difusao dos dados sobre o assunto
e a continuidade de didlogos tematicos para
desenvolver propostas de aprimoramento da

Deliberacao 89.



RECOMENDA-
4. COES EMITIDAS

PELA OUVIDORIA
SAO ANALISADAS
PELO CONSELHO
CONSULTIVO

g No dia 15 de outubro, a Ouvidoria-Geral

se reuniu com a Conselheira Lucila Pizzani,
relatora do procedimento instaurado no
Conselho Consultivo que visa analisar as
recomendagdes que o 6rgao estd emitindo
desde junho deste ano. De acordo com o
artigo 42 da Lei Complementar 988/2006, a
Quvidoria deve publicar semestralmente um
relatério de atividades, que conterd também
as medidas propostas aos érgdos competentes
resultados obtidos.

e a descricao dos

Na reunido, a conselheira sugeriu o

aprofundamento de  determinadas
recomendag¢des que ja foram emitidas ao
longo dos meses, bem como a formulagéo
de outras recomendacbes visando a
qualificagdo do atendimento remoto que
estd sendo prestado aos usuarios e usuarias.
Alnda,

definiu-se que na préxima

reunido do Conselho, a relatora iré
apresentar  as recomendacdes e

propostas de complementagcdes, para

que o Conselho se inteire das discussoes.



PROJETO LUGAR
DE FALA
SISTEMATIZA AS

BARREIRAS DE
ACESSIBILIDADE
NO ATENDIMENTO

>,

-->

No dia 27 de outubro, aconteceu a segunda
reuniao do Projeto Lugar de Fala que esta
sendo coordenado pela Ouvidoria-Geral e pela
Mais Diferenca. O projeto objetiva a melhoria
do atendimento as pessoas com deficiéncia,
a partir da sistematizagdo dos desafios e
barreiras de acessibilidade que sao vivenciados
pelas pessoas com deficiéncia no atendimento

realizado pela Defensoria Publica.

--»Desta vez, o encontro também contou com

a participacdo de usuarios da Defensoria,

o coletivo Helen Keller, bem como da

coordenadora do NEDIPED, Renata Tibyrica.
Na reunido, houve a apresentagdo da
sistematizacao das barreiras de acessibilidade
que ja foram identificadas na primeira reuniao,
bem como na busca ativa com os usuarios e
usudrias, e com isso, o grupo complementou

as informacdes ja fornecidas, validando o

conjunto de informacdes reunidas.

Aproximaetapado projetoprevéarealizagaode
um conversatorio com membros da instituicao
que realizam o atendimento e que serdo
indicados pela Assessoria de Qualidade. Nesta
etapa, as pessoas com deficiéncia participantes
do projeto apresentardo os principais desafios
identificados aos integrantes da instituicao
com o objetivo de que as sugestdes sejam
absorvidas pela instituicdo, constituindo
parametros de qualidade para a efetivacédo
do atendimento a este grupo. Ao final, cada
participante do projeto podera multiplicar os
intercambios e aprendizados propiciados nos

conversatorios para as suas unidades.
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OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE ARTICULAGAO E CONTROLE SOCIAL

Y OUVIDORIA E
CONSELHO
CONSULTIVO
PARTICIPAM DE
SERIE DE LIVES

NA UNINOVE

'A EXPERIENCIA DA DEFENSORIA PUBLICA DE SAO PAULO JUNTO AOS MOVIMENTOS DE DIREITOS HUMANOS

"""" ’o Quvidor-Geral, Willian Fernandes,

participou de dois encontros virtuais com
alunos e alunas da Uninove para apresentar
a Ouvidoria-Geral, seus projetos e missoes

institucionais. A terceira live contou com a

'CONSELHOS PARTICIPATIVOS: A EXPERIENCIA DO CONSELHO CONSULTIVO DA OUVIDORIA DA DPESP

participagao do Conselho Consultivo do érgao,
representados pelos conselheiros Rafael
Valim e Sonia Couto, bem como de Camila
Marques, secretaria executiva do colegiado.

Cada encontro contou com aproximadamente

M Perguntas - (11) 97131-5621

8 mil visualizagdes e permitiram o intercambio
de informacdes, além da participacao ativa da

comunidade universitaria.



i . " > No dia 28, a Quvidoria-Geral da Defensoria

Publicade SdoPauloparticipoudaformacaodos

- OUVIDORIA DE novos defensores/as publicos/asdo Amapa. Na
SAO PAU LO ocasiao, além dos aspectos legais envolvendo
PARTICIPA DE e e e o s e

FORMAGAO DOS de instalacdo da Ouvidoria em Sao Paulo e a

NOVOS criagao do Conselho Nacional de Ouvidorias.

DEFENSORES ’

PUBLICOS DO

AMAPA




4 FACES DA

® DEFENSORIA
DISCUTE A
NECESSIDADE
DA CRIACAO DE
FLUXOS INTERNOS
E EXTERNOS

b A Quvidoria publicou a 3% edigao do Faces

da Defensoria. Neste més, o projeto publicou
dois casos que evidenciam a necessidade de
elaboracdo e aprimoramento de determinados
fluxos institucionais tanto internos quanto

externos.

Vale relembrar que o projeto esta publicando
mensalmente histérias emblematicas dando
rostos e contornos mais concretos aos
desafios existentes com o objetivo de delinear
solugdes para a superagao das dificuldades
identificadas no ambito da Defensoria Publica.
A cada edicdo e a partir da situacdo narrada,
a Ouvidoria vem emitindo recomendacoes
que vislumbra efetivas para a superagao deste
cenario e para o aprimoramento dos servi¢os

prestados pela instituigao.

Acesse aqui a nova edigao: https://www.

defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/
Documentos/Faces%20da%20Defensoria%20
-%203%20edi%c3%a7 %c3%a30%20(1).pdf




NOTA DE
REPUDIO AO

DECRETO ?"No Ultimo dia do més de setembro, de forma
. inesperada e sem a necessaria participagao
10.502/20 QUE democratica, o Governo Federal instituiu a
INSTITU I U A nova Politica de Educacao Especial que, dentre
POLI’TICA outros pontos problematicos, promovera a
NACIONAL DE exclusdo das pessoas com deficiéncia dos
EDUCA AO ambientes educacionais comuns ou regulares
g ao determinar a criacdao de classes e escolas
ESPECIAL especializadas, incentivando, de forma
equivocada, que maes e pais de pessoas com
deficiéncia possam matricular seus filhos e
filhas em ambientes especializados. +->A nova politica representa um grave
"""""""""""""""""""""" > retrocesso na garantia dos direitos humanos,
% violando diretamente o direito a educagao
e X. das pessoas com deficiéncia efetivado tanto
4 na Constituicao Federal de 1988 quanto nos
v tratados internacionais ratificados pelo pais.
A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica Nesse sentido, & imperioso reforcar que o
do Estado de Sio Paulo e o seu Conselho artigo 208 da Constituicao ja previa a garantia
Consultivo vem a pablico manifestar a sua do atendimento educacional especializado as
contrariedade aos retrocessos previstos pelo """"""""""""""""""""""
Decreto 10.502, de 30 de setembro de 2020,
que instituiu a Politica Nacional de Educacao
Especial.
___________________________________________ .



pessoas comdeficiéncia. AConvengao sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia da ONU,
ratificada no Brasil com status constitucional,
reforcou ainda mais o paradigma da inclusao,
e trouxe para o ordenamento juridico brasileiro
o disposto no seu artigo 24 que determina que
o sistema educacional deve ser inclusivo, em

todos os niveis, ao longo da vida.

Ainda nesse sentido, os padrdes internacionais
de direitos humanos sao explicitos ao afirmar
que os Estados possuem o dever de garantir
que nenhuma pessoa sofra discriminagao,
por motivo de deficiéncia e, ainda, que todos
os paises e governos devem assegurar um
sistema educacional inclusivo em todos os
niveis. Tanto assim € que um dos Objetivos
diz

respeito a educagao inclusiva e equitativa de

de Desenvolvimento Sustentavel
qualidade, a fim de promover oportunidades
de aprendizagem para todos e todas sem

distingao, sendo importante destacar que

\--> O pais se comprometeu a alcangar as metas

previstas pela agenda 2030 e assim, propiciar
ambientes de aprendizagem seguros, nao
violentos, inclusivos e eficazes para todos e
todas.

O Decreto no. 10.502/2020 representa
uma ampla desestruturacao das premissas
construidas ao longo do tempo pelo
engajamento direto dos movimentos de
pessoas com deficiéncia e de direitos humanos,
e inverte os principios e pressupostos que
sustentavam a politica anterior, denominada

Politica Nacional de Educagao Especial na

Perspectiva Inclusiva, a qual possuia como pilar
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-» central a construcdo de ambientes inclusivos

com equidade nas oportunidades de acesso e
aprendizagem. Importante, ainda, ressaltar o
caradter antidemocratico que permeou a edi¢ao
da medida, visto que nao houve consulta
aos distintos e diversificados espectros da
sociedade civil organizada, impossibilitando
que diferentes visbes fossem reverberadas
e consideradas na construcao desta politica

publica.

Dessaforma,aQuvidoria-GeraleoseuConselho
Consultivo se somam a todas as entidades
que estdao se posicionando contrariamente
ao Decreto 10.502/2020, visando reforcar o
pleito para que esta medida segregacionista e

inconstitucional seja revertida de forma célere.



® SECAO OUVIDO

Neste més, a Ouvidoria Geral entrevistou a Coordenadora do Nucleo Especializado dos Direitos da
Pessoa Idosa e da Pessoa com Deficiéncia, Renata Flores Tibyrica, e a representante do coletivo Helen

Keller, Cleusa Cristina dos Santos.

Renata Tibyricad é Defensora Publica do Estado
de Sdo Paulo e Coordenadora do Nducleo
Especializado dos Direitos da Pessoa Idosa e
da Pessoa com Deficiéncia. Especialista em
Direitos Humanos pela USP. Doutora e Mestre em
Disturbios do Desenvolvimento pela Universidade
Presbiteriana Mackenzie. Pds-doutoranda em
Educacado Especial pela UFSCAR. Coordenadora
da Comissao de Direitosda Pessoa com Deficiéncia
da Associacdo Nacional de Defensores Publicos

(Anadep)
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>1) No dia 21 de setembro, celebramos o Dia Nacional de Luta da

Pessoa com Deficiéncia Na sua opiniao, o que pode e o que nao pode
ser comemorado nessa data?

Temos que comemorar as diversas conquistas obtidas aos longos destes
30 anos de luta dos movimentos de pessoas com deficiéncia, uma das
principais € a Convencao Internacional sobre os Direitos das Pessoas
com Deficiéncia. Passamos neste periodo de um modelo médico para
um modelo social de deficiéncia, passando a considerar que a deficiéncia
ndo estd na pessoa, mas na relacdo da pessoa com meio que ela estd
inserida. Neste sentido, percebemos a importancia da acessibilidade
e a necessidade de eliminagao das barreiras para inclusao das pessoas
com deficiéncia. Porém, infelizmente ainda hd muito a avancar, ha ainda
pessoas com deficiéncia que estao totalmente excluidas da sociedade em
instituicoes asilares, ha pessoas com deficiéncia que tem sua capacidade
juridica negada, ha pessoas com deficiéncia sem acesso a educagado e
precisamos ainda continuar a combater o preconceito e a discriminagao

em relacdo as pessoas com deficiéncia.

2) A pandemia de Covid-19 tem provocado uma série de impactos nas
pessoas com deficiéncia. Quais tém sido as principais consequéncias
da crise sanitaria e socioeconémica a esta populacao?

Muitas pessoas com deficiéncia ja viviam antes da pandemia isoladas
e sofriam com a exclusdao de direitos. A pandemia acabou por reforcar
esta situacdo, aumentando o isolamento e a exclusdo, principalmente
porque muitas das pessoas com deficiéncia, por conta da sua condi¢édo ou
comorbidades, sdo do grupo de risco e deixaram de ter acesso a todos

os tratamentos médicos. Além disso, a falta de acessibilidade digital
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prejudicou o acesso a educagado, a informacdo, a servicos e até mesmo

produtos.

3) A partir da sua atuagao, quais sao os principais e atuais desafios
na garantia dos direitos das pessoas com deficiéncia no sistema de
justica brasileiro?

Entendo que o principal desafio tem sido a luta pelo reconhecimento da
pessoa com deficiéncia como pessoa perante a lei, infelizmente no sistema
de justica havia uma pratica de se submeter as pessoas com deficiéncia a
interdigdes, impedindo-as de exercerem por si préprias os atos da vida civil.
Neste sentido, tinham suas vontades substituidas por um curador. Com a
Convencao e com a Lei Brasileira da Inclusao que alterou o Cédigo Civil
a pessoa com deficiéncia ndo pode mais ser interditada pelo fato de ser
pessoa com deficiéncia, a propria interdi¢ao foi substituida por curatela, que
hoje deve ser interpretada como uma forma de apoio e ndo de substituicao
de vontade, e também foi prevista a tomada de decisao apoiada.

Ha outras dificuldades, mas entendo que esta tem sido, mesmo depois de

5 anos da Lei Brasileira de Inclusao uma das mais dificeis de superar.

4) De que forma vocé vé o papel da Defensoria Publica na concretizacao
dos direitos das pessoas com deficiéncia?

A Defensoria Publica tem um papel importantissimo, considerando que
as pessoas com deficiéncia, justamente pela exclusdo social, sdo pessoas
que se enquadram como publico alvo da Defensoria, pela baixa renda
e vulnerabilidade social. Assim, a Defensoria pode contribuir de forma
coletiva e individual para o acesso a direitos fundamentais. Também pode
contribuir com informacoes sobre os direitos deste publico através da

elaboracdo de cartilhas e palestras de educagao em direitos.



Cleusa Cristina dos Santos é mulher negra
com deficiéncia, integrante do coletivo
Helen Keller, assistente Social graduada pela
Faculdade Maud-FAMA, e trabalhadora da
Saude Mental desde 2009. Foi docente no
Curso Servico Social da Faculdade Uniesp no
periodo 2015-2018 e possui pds-graduacao
Lato Sensu no Curso de Especializagdo em
Saude Mental e Psiquiatria no Contexto
Pratico da Atuacdo Multiprofissional 2010
— Faculdade de Medicina. Compde como
Militante Representante dos Trabalhadores

ao Forum Paulista da Luta Antimanicomial

1) No dia 21 de setembro, celebramos o Dia Nacional de Luta da Pessoa
com Deficiéncia Na sua opiniao, o que pode e o que nao pode ser
comemorado nessa data?

Bom, uma data celebrativa sempre bem ¢é vinda, pois € o momento de
rememorar, isso traz a tona, debates e reflexdes importantes. Destaco aqui,
essa data nos remete ainda ao ano de 2018, quando foi iniciado no Coletivo
Feminista Helen Keller de Mulheres com Deficiéncia. constituido poriniciativa
de mulheres com deficiéncia, estd presente nas 5 regides do pais. O CFHK
atua, em parceria com outras entidades, no controle social, na execugao de
projetos, participagdo em eventos e manifestacdes e no desenvolvimento
de campanhas virtuais. Além disso o coletivo langcou o guia “Mulheres com
Deficiéncia: Garantia de Direitos para Exercicio da Cidadania”, material este
que vem se tornando uma grande referéncia para se entender e debater a
tematica, com o recorte de género necessario. E, sem duvida, é material

pra ser usado no cotidiano por todas as pessoas que queiram se apropriar
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da tematica e aderir lutal COM MUITO ORGULHO FACO PARTE DESSE
COLETIVO HOJE!

Em relagdo ao dia da luta da pessoa com deficiéncia, em minha opiniao,
obviamente hd o que se comemorar o exemplo disso € lei n® 11.133,
em 14 de julho de 2005 comemorado desde 1982, quando um Encontro
Nacional — que reuniu varias entidades nacionais — estabeleceu a data
como uma forma de luta e reivindicacdes. No Brasil, a data 21 de setembro
foi escolhida para comemorar e reforcar, em todos os estados brasileiros,
a importancia da discussdo de propostas e politicas publicas que visem
integrar essas pessoas na sociedade de forma igualitaria. As reflexdes se
dado nas efetivacdes das politicas sociais que visem atender esse segmento
da sociedade, ISSO AINDA é um desafio, pois na medida em que se avanga
um ponto, se retrocede outros, haja vista, um embate recente em relagao e
Educacao Especial, considerada um retrocesso no ponto de vista da Lei da
Inclusao Escolar. No meu ponto de vista, o cenario politico atual, colabora

muito para esses retrocessos, o que nos obriga se reorganizar e voltar a

debates e posicionamentos de RESISTENCIA COLETIVAMENTE!

2) A pandemia de Covid-19 tem provocado uma série de impactos nas
pessoas com deficiéncia. Quais tém sido as principais consequéncias da
crise sanitaria e socioeconomica a esta populacao?

O cenério pandémico atingiu e tem atingido de forma geral a sociedade
num todo, né? Recortar isso pensando nas PcDs é pensar que as coisas se
tornaram mais desafiadoras do que ja sao, o cenério pandémico s pioraram
ainda mais os desafios. Sem precisar ir muito longe nesse debate, pensar no
turbilhdo de informacgdes e orientacdes em relagao ao covid 19 que foram e
ainda vem sendo disseminadas pelo mundo afora, pensar o acesso do publico
PcD nesse cenério, serd que todas PcD conseguiram ou ainda conseguem

ter acesso as informacdes em relacdo a prevencao e cuidados em relagdo ao



Covid 197 O que temos visto é que, as informagdes seja nas midias virtuais,

TVs e comunicacao escrita, ndo sao totalmente acessiveis para todos.

A informacao é questao relevante para pensar os desafios deste cenario. Ja
a questdo sanitaria também tornou — se uns cenarios mais desafiadores, no
ambito da saude, tiveram relatos de colegas do COLETIVO que tiveram suas
agendas de consultas canceladas, recursos de transportes de acesso aos
servicos de saude suspensos, ou seja, o que ja ndo era facil se tornou mais
desafiante, especialista apontam que nos espagos de trabalhos, os impactos
ja sdo sentidos na empregabilidade do publico PcD que necessitar acessorios
de prevencao especial, a mascara transparente que oferece condigcdes de
leitura labial, € um exemplo disso. Terd impacto financeiro pensando nos

EPis especiais no l6gica em ter lucro e ndo gastos, como sera?

3) Quais sao os principais e atuais desafios na garantia dos direitos das
pessoas com deficiéncia no sistema de justica brasileiro?

Embora os processos possam ser decididos através de liminares onde o juiz
entende um pedido da parte do litigio e reconhece que o pedido tem carater
urgente e fundamentacgao juridica do qual determinam se o cumpram-se. Em
minha opinido os desafios se dao, pelas extensdes que cada caso ira exigir,
como por exemplo, um pedido de prétese que nao tenha no Brasil. Entao,
pensar na justica é para além dos tramites judiciais e existem outros “nés”
que devem ser considerados. Outra questdo sdo as possibilidades de se
oferece para acessar JUSTICA que pode ser, pelo caminho da contratacdo
privada (advogados particulares) ou acessar a gratuidade do servico judicial
pela DP que também estabelece um recorte a partir da comprovacao de
renda (para mim um equivoco), a renda como determinante do acesso ao
servigo pode legitimar uma injustiga, inclusive, se ndao houver uma apuragao
das condicdes sociais mais abrangente da vida do sujeito. Isso ndo se faz num

balcao vias apresentacdes de notas, outra questdo é o nUmero expressivo do

1A

trabalho informal que vem se dando, a informalidade ndo fornece holerites.
Acessibilidade, atitudinal, arquitetonica, comunicacional, dentre outras,
e debate que o meu sonho como PcDs € um dia ndo ser mais necessario
nessa SOCIEDADE e aqui aproveito para fazer um chamamento para que
DP avance nesse debate. Eu passo todos os dias frente um unidade da DP
e penso quais foram as consideragdes para abrir uma unidade com essa
relevancia nesse lugar? Via de transito rédpido de carros particulares, nao é
uma via de transporte publico,no estacionamento uma vaga especial que

concorre com a imensa fila espera!

4) De que forma vocé vé o papel da Defensoria Publica na concretizacao
dos direitos das pessoas com deficiéncia?

Além da convocagao que ja fiz na fala anterior, penso que deve ser um espaco
fomentador de discussdes, inovagdes, elaboracdes de projetos aproximar se
da rede do territdrio e sair a frente junto as causas de luta para transformacao
social, embora seja espago do Direito, em minha opinido esses espacos na
sua maioria sao muitos verticalizados, sei que DP — SP inclusive ja conta com
Centro de Atendimento Multidisciplinar (CAM), que articula com rede de
servigos publicos reconhecendo que a justica necessita de articulagdes que
vise responder demandas que nem sempre sao judicias apenas. Penso que
essa iniciativa colabora e amplia o olhar, as necessidades e complexidade
na garantia dos direitos PcDs. Um trabalho de humanizagdo também seria
interessante nesse espaco, proporcionar um didlogo mais préximos entre as
equipes, tirar um pouco a légica da setorizacao. Investir na representatividade
dos atendimentos, ndo s6 em espacos ja demarcados como: portaria, recepgao
e ascensoristas nos elevadores, hd pessoas PcDs com formacédo que pode
também ocupar os espagos enquanto trabalhadores técnicos .

"A representativa € uma forma muito potente de dizer algumas coisas , sem

precisar ser em formas de palavras”



ESTATISTICAS

DO ATENDIMEN-
TO: OUTUBRO DE
2020

Total de atendimentos e
obstaculos

No més de outubro, a Ouvidoria registrou
640 atendimentos em trés frentes de
atendimento remoto: e-mail (228), telefone
(230) e formulario eletrénico (182). No grafico
a seguir, segue o comparativo do volume de

atendimentos, divididos por porta de entrada.
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1. Distribuicao dos atendimentos por porta de entrada
Qutubro/2020
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Do total de 640 atendimentos, mais de 60% envolviam busca por informacdes por servicos da Defensoria Publica e/ou de érgdos externos.

A queda no numero de pedidos por informacdes sobre o pagamento do auxilio emergencial, identificada no més anterior, manteve-se.

2. Classificacao dos atendimentos
Qutubro/2020

Busca por servicos de drgaos externcs

Busca por servicos da Ouvidoria

Busca por servigos da Defensoria

0 50 1000 150 200 250 300 2350 2 400
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Dificuldade para preencher formulario

Medida juridica ou administrativa nao
propostas

Falta de contato telefonico

Falta de informacoes sobre canais de

MNao atendimento

Quanto aos principais obstaculos enfrentados no periodo, destaque para as categorias:

3. Classificacao dos obstaculos
Qutubro/2020

atendimento

Com relagao ao fluxo do agendamento pelo
assistente virtual, DEFI, foram coletadas
informacodes relativas a: (i) atrasos no inicio
ao atendimento virtual, (ii) atendimento
interrompido por queda de conexao e auséncia
de retorno da Defensoria, (iii) nova data
agendada sem a finalizacdo do atendimento
anterior causando dlvidassobre a continuidade
do servigo, (iv) agendamento para data

distante em casos sensiveis, (v) obstaculos de

acesso para o publico estrangeiro, (vi) link para

0 50 100 150

atendimento virtual ndo enviado, (vii) sistema
inoperante antes do envio da documentacgao
exigida, divergéncias em relacao ao horario
agendado gerando oreinicio doagendamento,
mesmo em casos em que ja foi realizada a
avaliacdo financeira e que ha transcurso de

prazo.

Além disso, os dados apontam, também,
a necessidade de espacos virtuais em que

O usuario e usudria possam dialogar com
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integrantes da instituicao que realizam o
atendimento, sanando as duvidas que sao

apresentadas.

Ainda no més de outubro, percebeu-se o
aumento do numero de casos de pessoas
e entidades agendando para parentes ou
conhecidos/as que nao dominam a linguagem
da internet ou ndo tém o equipamento, o que
reforca recomendagdes feitas anteriormente
pela Quvidoria acerca da necessidade de

oportunizar formas alternativas de acesso.



Analise das manifestacbes e assuntos recorrentes

Das manifestacdbes com tematicas proprias a Ouvidoria, contatou-se a prevaléncia das reclamagdes, conforme detalhado a seguir

4. Classificacdo das reclamacoes por porta de entrada
Outubro/2020

MOVA DEMANDA
RESPOSTA DE MANIFESTACAO
RECEBEL REPOSTA, MAS DESEJA RECORRER

FORMULARIO

PRIMEIRA MANIFESTACAO

RESPOSTA DE MANIFESTACAO
MOVA DEMANDA

TELEFOME

PRIMEIRA MANIFESTACAD

MOVA DEMANDA
PRIMEIRA MANIFESTACAO

E-MAIL

RESPOSTA DE MANIFESTACAD
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O grafico seguinte apresenta os assuntos mais recorrentes. Como uma Unica manifestacao pode apresentar mais de uma demanda, a soma total de assuntos

computados ndo corresponde necessariamente ao nimero total de manifestagdes.

5. Assuntos mais recorrentes nas manifestacoes
Qutubro/2020

Busca por atendimento com defensor/a

Agendamento distante

Humanizacao do atendimento

Atencdo dada ao caso

Busca por atendimento eletronico ou
telefGnico
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Foram reportadas queixas devido a impessoalidade do atendimento virtual, a auséncia de filtros no ato da recep¢ao das demandas - fluxos distintos para
assuntos distintos — e ao modo como a ferramenta compartimentaliza realidades complexas, como em casos de mulheres vitimas de violéncia doméstica que

tiveram suas demandas tratadas de forma isolada, sem a consideracao das situacdes de violéncia vivenciadas.
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Perfil do publico

Do total de 640 registros feitos nas trés portas de entrada, as mulheres representaram 65% do publico atendido, enquanto os homens
35%. No que tange a cor ou racga, informacdo coletada nos registros feitos por formuldrio eletrénico e telefone, a maior parte do
publico declarou-se negra (soma de pretos/as e pardos/as) com 55%, ante um percentual de 44% de pessoas que se autodeclararam

brancas. O publico de mulheres negras foi superior ao de mulheres brancas no porta formulario eletrénico (51%) e telefone (60%).

Na categoria vulnerabilidades as mulheres apresentaram mais situagdes envolvendo casos sensiveis: mulheres autodeclaradas negras (35%) e

mulheres autodeclaradas brancas (27%). A principal vulnerabilidade do periodo envolvia criancas e adolescentes (alimentos, guarda, risco de vida).

» PERFIL DO PUBLICO

Genero BE2E Raca/cor ou etnia BE
- * 55% .
w |“| 44%
1%
65% 35% N
NEGRO/A BRANCO/A AMARELO/A
Regido B=E Vulnerabilidades
. W
!r . ’ W) Violéncia doméstica -
J Sofrimento ou -
transtorno mental
Desemprego ou -
endividamento
Encarceramento -
crioncaos
adolescente
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