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APRESENTACAO DO SEGUNDO CICLO DE RECOMENDACOES

DA OUVIDORIA-GERAL

O presente Relatério de Recomendacdes constitui um dos
mais importantes instrumentos de fiscalizacdo e controle
sociais da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo. Ele
retrata as principais constatacdes sobre a qualidade dos
servicos e necessidades institucionais aferidas pela
Ouvidoria-Geral por meio de diferentes formas e as
respectivas recomendacdes emitidas a Instituicao.

A elaboracdo deste documento se da de forma inédita
neste quadriénio (2018-2022), sendo um dos frutos de
diversas medidas de reorganizacao interna dos
trabalhos da Ouvidoria-Geral implementadas como parte
de uma decisdao de gestao que visa desenvolver
instrumentos focados na busca de resultados
diretamente relacionados ao aprimoramento dos
servicos prestados aos usuarios e usuarias dos
Servigos.

r--» A concepcao, elaboracédo e implementacdo do documento -

verdadeiro mapa de medicdo da efetividade das medidas
adotadas pela Instituicdo para atacar as insatisfacoes - se
mostrou trabalho herculeo porque demandou esforco de
sistematizacao dos diversos trabalhos executados pela
Ouvidoria (aqueles relativos ao relacionamento com o0s
usuarios e sociedade civil) de modo a confluir para um
documento Unico que compde um quadro evolutivo das
medidas adotadas.

orgado formado por pessoas e organizacbes da sociedade
civii - referéncias em suas areas de atuacao - que
acompanham de forma perene os trabalhos do 6rgao. A ex-



pertise e a pluralidade dos integrantes do Conselho
Consultivo, garantram uma visdo ampla sobre as
expectativas da sociedade acerca dos trabalhos executados
pela Instituicao.

Além do debate no Conselho Consultivo, a Ouvidoria
elaborou as recomendacdes a partir de escutas ativa de
orgados como as Subouvidorias e Nucleos Especializados,
por meio da criacdo de espacos de intercambio de
sugestoes e analises sobre as recomendacoes ja enviadas,
bem como, propostas de complementacoes.

> das para manter 0s servigos alinhados com os direitos

De igual maneira, Importante ressaltar que a Ouvidoria-
Geral vem aprimorando seus mecanismos de
processamento e analise das reclamacdes registradas no
orgdo, buscando poder correlacionar as medidas
Implementadas pela instituicao frente aos registros dos
usuarios/as. Dessa forma, as insatisfacoes registradas pela
populacao na Ouvidoria servem como Importantes
Indicadores de efetividade das iniciativas formuladas para
solucionar problemas relacionados aos servicos prestados.

Este € 0 segundo ciclo de recomendacbes. O primeiro foi
apresentado em marco de 2021.

O primeiro Relatério evidenciou as 82 recomendacoes
formuladas e enviadas aos orgaos competentes de julho a
dezembro de 2020 e tiveram o seu status de implementacéao
informado pela Defensoria Publica Geral.



As respostas fornecidas pela Administracdo Superior
possibilitaram 0o  monitoramento do estagio de

desenvolvimento das 82 propostas e subsidiaram as
analises constantes no primeiro Relatorio.

Em linhas gerais, enquanto o primeiro Relatorio de
RecomendacOes inaugurou um importante instrumento de
gestao, este segundo Relatério de Recomendacdes objetiva
tornar perene a implementacdo deste instrumentos de
gestdo que tem a capacidade técnica de impactar a
formulacdo de politicas publicas da Defensoria Publica do

Estado de Sao Paulo, a partir da lente dos(as) usuarios(as) ¢—---

e sociedade civil organizada.

~—-—» Finalizando, importante ressaltar que a propositura de

recomendacoes, bem como a afericdo dos resultados e
Impactos alcancados constitui obrigacao legal da Ouvidoria,
considerando que a Lei Complementar 988/2006 prevé, em
seu artigo 42, VI, a publicacao de relatorio semestral com a
sistematizacdo das medidas propostas aos 0Orgaos
competentes e a descricao dos resultados obtidos.

Terminada essa fase de concepcao, elaboracédo e
Implementacao do documento, resta como desafio adicional
0 encurtamento da periodicidade de publicacao, o que se
dara certamente a partir das proximas edicdes. Com igual
preocupacdo, a Ouvidoria deverda criar estimulos
necessarios para que as recomendacdes propostas pela
Ouvidoria sejam plenamente absorvidas pela instituicao e
apropriadas pela sociedade civil.

Willian Fernandes
Ouvidor-Geral da
Defensoria Publica de Sao Paulo



A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de S&o
Paulo € um 6rgao autdbnomo, que tem a funcao institucional
de acompanhar o atendimento prestado pela instituicao as
camadas mais vulnerabilizadas da sociedade, contribuindo
para a promocao de direitos e para 0 acesso a justica.
Tambéem é funcao da Ouvidoria atuar na interface entre a
Defensoria Publica e as organizacdes e movimentos sociais,
de maneira a ampliar a presenca e a assimilacao de suas
demandas na Instituicao.

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sao
Paulo foi implementada em 2006, constituindo a primeira
experiéncia de orgao externo de participacdo e controle
social em uma instituicAo juridica no pais. Sua
Implementacao foi um marco na democracia participativa e a
partir disso, se tornou o modelo que impulsionou a mudanca
da Lei Complementar 80/94, que a tornou referéncia para
todas Ouvidorias de Defensorias Publicas no Brasil.

> Em mar¢o de 2021, visando contribuir com o

aprimoramento dos servicos prestados a populacao e
representando um importante marco historico para a
Ouvidoria-Geral, foi publicado o primeiro Relatorio
Semestral de Recomendacoes ao longo dos 15 anos de
existéncia do orgao.

O primeiro Ciclo de Recomendacdes Iinaugurou um
Importante instrumento de transparéncia, participacao social
e gestdo ao possibilitar a visualizacdo de um diagnostico
dos principais desafios com relacao ao atendimento dos
usuarios e usuarias, das medidas propostas para soluciona-
los, como também o monitoramento das politicas internas
que foram Implementadas objetivando alcancar as
recomendacbes emitidas pelo orgé&o.



Importante ressaltar que a propositura de recomendacoes,
bem como a afericado dos resultados e impactos alcancados
constitui obrigacao legal da Ouvidoria, considerando que a
Lei Complementar 988/2006 prevé, em seu artigo 42, VIII, a
publicacao de relatorio semestral com a sistematizacao das
medidas propostas aos 0rgaos competentes e a descricao
dos resultados obtidos.

Nesse sentido, o Ciclo de Recomendacdes inaugurado no

segundo semestre de 2020 tornou-se uma Iimportante
ferramenta para a Ouvidoria-Geral alcancar suas metas
prioritarias para o biénio 2020-2022 e voltar, assim, sua
atuacao para a ampla escuta dos usuarios e usuarias, bem
como da sociedade civil organizada, a fim de identificar os
principais desafios no atendimento para a emissao de
recomendacOes e propostas visando a qualificacdo do
relacionamento com a populacao.

- Neste ponto, vale reforcar que as medidas propostas pela

Ouvidoria-Geral derivam de sua meta institucional com
relacdo a qualificacdo dos servicos aos usuarios(as), e
foram emitidas através de diferentes meios: relatorios de
atendimento, oficios, boletins informativos, Faces da
Defensoria, Lugar de Fala, entre outros.

Além disso, no sentido de fortalecer os Ciclos Semestrais de
Recomendacgbes, a Ouvidoria-Geral tem fomentado
discussdes ativas tanto no seu Conselho Consultivo, quanto
com as Subouvidorias e Nucleos Especializados buscando
propiciar um espaco de intercambio de sugestdes e analises
sobre as recomendacées ja enviadas, bem como, propostas
de complementacoes.

Neste sentido, a partir da otica da populacao, pretende-se
gque o presente Relatorio de Recomendacdes possa se
tornar um importante instrumento de visualizacdo dos
principais desafios, solucdes, status de implementacao das

melnorias, sendo efetivamente utilizado para fins de



METODOLOGIA

A linhada com a metodologia do Primeiro Relatério de
Recomendacdes, a segunda edicao do Relatorio conta com
167 recomendacOes que foram emitidas pela Ouvidoria-
Geral aos 6rgaos internos competentes entre 2020 e 2021.

Das 167 recomendacbes, 82 ja constaram no primeiro
Relatorio e foram emitidas de junho a dezembro de 2020. As
outras 85 recomendacbes foram emitidas de janeiro a
setembro de 2021 e

r—» Em setembro de 2021, um compilado das 167

recomendacoes foi enviado em uma unica comunicacao
a Administracdo Superior da Defensoria Publica, a qual,
em fevereiro deste ano, informou a Ouvidoria as medidas
implementadas para alcancar cada uma das
recomendacoes propostas.

Dessa forma, a Defensoria Publica-Geral enviou a Ouvidoria
Informacdes com relacéo a

@020) que havia sido previamente informada na ocasido do

primeiro Relatorio de Recomendacdes, como tambéem as

EEEOMENdagoes formuladas no primeiro semestre de 2021.



A partir dos status de implementagéo das recomendagdes emitidas, este EEgUNUONREIAtOrIONdERECOMEndacoes trazaumeay
e SO SO USESNORRERESB O - 2.5 qve, ainda em termos
metodologicos, as informagdes prestadas pela Administragéo Superior foram comparadas aos dados e estatisticas da -

Por fim, frisa-se que as recomendacdes foram divididas em 6 (seis) categorias visando a garantia do acesso a informacao,
aprimoramento do servico remoto oferecido aos usuarios e usuarias, aperfeicoamento das ferramentas virtuais de atendimento
remoto, qualificacdo do retorno de atendimento presencial, violéncia doméstica, entre outros, conforme verifica-se na tabela da
pagina seguinte:




2° Semestre 2020 . 1° Semestre 2021 .

Atendimento remoto 38 Atendimento remoto 15

Acesso a Informacgao e meios de 9 Acesso a Informacgao e meios de
comunicagao comunicagao 2

Fatores de vulnerabilidade social Fatores de vulnerabilidade social

(género, criancas e adolescentes, 20 (género, criancas e adolescentes, 48
migrantes, pessoas presas, igualdade migrantes, pessoas presas, igualdade
racial) racial)

8 2
Dados de atendimento 1 Dados de atendimento 1

Acesso a justica (DOL, atendimento Acesso a justica (DOL, atendimento

presencial, advogados/as 6 presencial, advogados/as 16

conveniados/as) conveniados/as)

Total 82 | Total 84




IMPLEMENTACAO DE INSTRUMENTOS DE GESTAO E

QUALIFICACAO DO RELACIONAMENTO COM O USUARIO(A)

D entre suas missées institucionais, a Ouvidoria-Geral
possui o dever de atuar no aprimoramento do
relacionamento e atendimento ao usuario e usuaria da
Defensoria Publica, a partir do gerenciamento das
manifestacoes e resolucdo de desafios no ambito
individual e coletivo, este ultimo, através de iniciativas e
recomendacdes visando mudancas institucionais.

---» Nos ultimos periodos, foram desenvolvidas diversas

iniciativas visando aprimorar 0 atendimento ao usuario(a) e
responder a uma falha estrutural da Ouvidoria-Geral: a
inexisténcia de uma politica de atendimento aos
usuarios(as) que possibilitasse de uma s0 vez a
resolutividade da demanda individual, bem como a
propositura de recomendacoes aos 0rgaos competentes que
alcancassem melhorias a toda populacao atendida.

Muitos eram os problemas a serem enfrentados:
auséncia de protocolos e fluxos internos eficazes para o
processamento de manifestacées, insuficiéncia dos
mecanismos de gestdo e acompanhamento das
reclamacbées que causava grande morosidade as
respostas aos usuarios(as), inexisténcia de um sistema
proprio de processamento de manifestacoes, baixa
capacidade de resolutividade dos casos, entre outros.



- Dessa forma, o Ciclo de Recomendac0Oes inaugurado no
segundo semestre de 2020 tornou-se uma Iimportante
ferramenta para o Orgao alcancar suas metas prioritarias
para o biénio 2020-2022 e voltar, assim, sua atuacao para a
ampla escuta dos usuarios e usuarias, bem como da
sociedade civil organizada, a fim de identificar os principais
desafios no atendimento para a emisséao de recomendacoes
e propostas visando a qualificacéo do relacionamento com o
USUAario e usuaria.

Para reverter este quadro, uma série de acdes foram
desenvolvidas no ambito do programa Ouvidoria 100%, o
gual pode avancar em 4 (quatro) perspectivas:

»> Atualizacao dos fluxos internos;

>>> Automatizacao dos sistemas e implementacao de
mecanismos inovadores de processamento e leitura de
dados; Como resultado, pela primeira vez em seus 15 anos, a
Ouvidoria-Geral publicou o Relatério Semestral de
Recomendacdes que sistematizou todas as recomendacoes
elaboradas e os resultados alcancados. Vale reforcar que a
publicacao inédita deste relatorio somente foi possivel em
razdo dos avancos implementados nos ultimos anos que
integram a meta estratégica do orgédo, qual seja, a
gualificacao do atendimento e relacionamento com oS

usuarios e usuarias.

»> Intensificacdo da capacidade analitica e propositura de
recomendacoes;

>>> Aprimoramento na comunicacao e interface com o usuario

ettt T L DL L e L e




Em termos de impactos, observou-se:

>>> (iAiSIE 50N ecomendacoesIemitidasy -oram enviadas

propostas em diversas tematicas, tais como acesso a
Informacao e meios de comunicacéao, atendimento remoto,
Fatores de vulnerabilidade social (género, criancas e
adolescentes, migrantes), revisao e divulgacao de fluxos,
dados de atendimento e acesso a justica.

>>> (ionitoramentoreavaliacaoy Realizacio de uma analise

dos resultados obtidos para cada recomendacédo emitida,
a partir dos status informados pelos 6rgdos competentes.

>>> Ferramenta de controle social e transparéncia: A parti

do Relatdrio, a sociedade civil organizada e academia tem
realizado o acompanhamento das propostas emitidas e o
status de implementacéo.



MONITORAMENTO E AVALIACAO DO 2° CICLO DE

RECOMENDAGCOES

N este capitulo, serdo elencadas a totalidade de desafios
averiguados pela Ouvidoria-Geral, as recomendacoes
formuladas visando enfrentar cada problema verificado, os
resultados alcancados a partir do status de
desenvolvimento informado pela Administracao Superior,
bem como o monitoramento e avaliacdo da evolucéo do
solucionamento dos problemas diagnosticados através do
cumprimento das propostas realizadas pela Ouvidoria.

Em geral, visualiza-se que o0s principais desafios
diagnosticados pela Ouvidoria-Geral relacionados a
prestacao de servico a populacdo pela Defensoria
Publica seguem envolvendo falhas no atendimento
digital, dificuldades com relacdo ao acesso a
informacdo e a necessidade de atuacao diferenciada
de acordo com as distintas condicoes de
vulnerabilidade dos segmentos atendidos.

Segundo Ciclo evidenciam que a maior parte das
recomendac0Oes elaboradas pela Ouvidoria-Geral decorrem
do diagnostico dos trés eixos mencionados acima.
Entretanto, neste segundo relatorio,

e permitiram a emissao de
recomendacdes mais especificas voltadas a populacéo
negra, populacdo carceraria, migrantes, mulheres, entre
outros.




Ainda nesta esteira, de acordo com as mudancas de
cenario da pandemia que permitiram o gradativo retorno
do atendimento presencial, o segundo Ciclo de
Recomendacdes também centralizou parte das propostas
no aprimoramento do atendimento presencial a estes
grupos.

Em sintese, —
foram observadas pela Administragdo Superior, sendo

objeto de diversas providéncias no sentido de solucionar
os desafios identificados pelo 6rgdo e assim, aperfeicoar
as politicas de atendimento.

dimento a mulheres vitimas de violéncia domeésticas que
pleiteiam medidas protetivas ou que procuram a instituicao
para a resolucdo de demandas de familia e que em
expressivos casos revelaram a dificuldade institucional de
atendimento mais célere e integral a estas mulheres.

No mesmo sentido,

Entretanto, em que pese o0s esforcos institucionais

empreendidos, GRGUEICINOMEntONambEnISeIConStaton

no entanto,

(@BSErvaaesy) por exemplo, com relagéo a falhas no aten-  <-----



concluiu-se pela necessidade de uma maior difusao da
informacao para pessoas e grupos Inseridos no
contexto de exclusado digital pudessem procurar a
instituicAo por meio da central telefébnica e obter
atendimento presencial diante das dificuldades que
muitos grupos ainda possuem para encontrar o
atendimento remoto, conforme Vvisto em casos que
envolvem pessoas migrantes, populacdo em situacao de rua
e pessoas em situacao de exclusao digital ou analfabetismo.

Visando responder a este cenario de forma propositiva, o
segundo Ciclo de Recomendacbées contou com a
emissdo de uma série de novas propostas objetivando
reforcar medidas que ainda nao se mostravam
suficientes para reverter os desafios identificados
naquele primeiro momento e em termos de resultados
obtidos, o segundo Relatorio de Recomendacdes pode aferir
Importantes avancos.

Nesse sentido, & importante mencionar que no ano de 2021
foram observadas uma série de melhorias no atendimento
digital, possibilitando que, conforme Iinformado pela
Administracdo Superior, "o(a) usuario(a) pudesse antecipar
0 envio de documentos e breves relatos sobre sua
demanda, a fim de viabilizar a analise assincrona pelas
equipes da Defensoria, organizando melhor e conferindo
maior agilidade ao atendimento em tempo real, na data
agendada".

Com relacdo ao atendimento presencial, houve a retomada
dos atendimentos considerados nao urgentes e a expansao
do numero de pessoas atendidas presencialmente nas
unidades.

A respeito das recomendacOes que apontam a necessidade
de se estabelecer atendimento telefonico pela unidades, a



Ouvidoria-Geral acompanhou a recente implementacao de
linhas digitais via a ferramenta "softphone" que estao
possibilitando que as unidades passassem a voltar a realizar
0 atendimento telefonico.

Presente como uma das principais preocupacées no
Primeiro Ciclo de Recomendacoes,

e alterando a forma de gerenciamento das redes sociais da
Instituicdo, passando a admitir o esclarecimento de duvidas
também por este canal.

Com relacédo a necessidade de aprimoramento nos fluxos de
atendimento as mulheres em situagcao de violéncia
domeéstica e atendimento integral a estas mulheres, a
Defensoria Publica-Geral informou que encontra-se em
desenvolvimento fluxo especifico que possibilite identificar, a
partir de demandas correlatas, situacao de violéncia
domestica subjacente relacionadas a demandas de familia.

Dessa forma, importante reconhecer o0s valiosos
esforcos empreendidos apos o primeiro Ciclo de
Recomendacbées e o0s avancos ja verificados que
demonstram a escuta e permeabilidade da Defensoria
Publica para as propostas formuladas pela Ouvidoria e
gue traduzem as percepcOes dos usuarios e usuarias do
servico, bem como da sociedade civil organizada.

Paralelamente a isso, necessario de igual forma identificar
0S pontos que ainda necessitam de aprofundamento, como
com relacdo ao atendimento presencial criminal, a
implementacao de melhorias no atendimento digital que
permita a Interface com  tecnologias mais
compreensivas e usuais para populacao atendida, como
a utilizacao do aplicativo "whatsapp" para recebimento
de mensagens, informacées processuais e para O
proprio atendimento remoto da populacao.



De outro lado, os dados da Ouvidoria e reclamacoes
registradas por usuarios e usuarias, sinalizam para a
necessidade de aprofundamento de praticas que ainda
tem gerado desafios e para a continuidade do processo de

Com relacao a necessidade de fluxos que atendam as . .
aperfeicoamento constante do atendimento.

condicbes de vulnerabilidade social, pontua-se que a
pesquisa de satisfacdo realizada pela Ouvidoria-Geral e
publicada em marco de 2022 demonstra que 78% da
populacao atendida pela populacdo €é composta por
mulheres, sendo 55% da populacao atendida identificada

como negra. Diante disso, é essencial que a Defensoria.

Por fim, a partir dos proximos itens, as seis categorias de
recomendacdes serdo avaliadas a partir do status de
Implementacao informado pela Administracao Superior, bem
como pela analise das estatisticas resultantes dos
atendimentos e buscas ativas a sociedade civil organizada
realizados pela Ouvidoria-Geral.

Dessa maneira, conclui-se que as respostas oferecidas
pela Defensoria Publica Geral evidenciam que grande
parte das recomendacoes emitidas pela Ouvidoria-Geral
foram incorporadas pela instituicdo e apontam que tanto
0 Orgao quanto a Administracao Superior atuam em
convergéncia na busca pelo aprimoramento dos servicos
prestados.



3.i1) Atendimento Remoto e Presencial

Apandemia de Covid-19 vem descortinando uma série de
vulnerabilidade socio-econdémicas que impuseram desafios
de diversas ordens para instituicbes como a Defensoria
Pdblica. Em um primeiro estagio, a Ouvidoria-Geral
acompanhou de forma atenta as distintas ferramentas e
Instrumentos  virtuails que foram idealizados e
implementados pela Defensoria Publica para garantir o
atendimento a populacédo de forma remota no ambito do
projeto “Defensoria Digital”.

Passados dois anos desde o inicio da pandemia, a
Ouvidoria-Geral segue averiguando que um dos principais
desafios da instituicao esta relacionado com as dificuldades
gque a populacado vivencia para ser atendida nos novos
modelos de atendimento.

Vale pontuar que parte expressiva do publico atendido
pela populacdo é composto por pessoas inseridas em
um cenario de exclusdao digital que passaram a
vivenciar obstaculos para efetivar o seu acesso a
justica. Nesse sentido, o primeiro Ciclo de Recomendacodes
evidenciou as dificuldades no agendamento digital via
assistente virtual "DEFI" como tambéem para a propria
efetivacao do atendimento remoto via "livechat", destacando
problemas como interrupcéo do chat, dificuldades para o
envio de documentacéo, agendamento distante, entre outros
pontos.

O segundo Ciclo de Recomendacdes, além de seguir o
monitoramento da ampliacao das medidas implementadas
para o enfrentamento dos problemas pontuados acima,



Os dados extraidos pela Ouvidoria-Geral na pesquisa de
satisfacdo revelam que 52% das pessoas entrevistadas
preferem o atendimento presencial. Este dado pode ser
interpretado de diversas formas, levando-se em conta até
mesmo a cultura de atendimento voltado ao modelo
presencial. Entretanto, é importante associar a leitura
deste dado ao fato de que grande parte da populacao
atendida pela Defensoria Publica vivencia um cenario de
total ou parcial exclusao digital e nesse sentido, mostra-
se relevante que 67% da populacao atendida realizou seu
agendamento e atendimento via smartphones, estatistica
que leva a uma leitura com relacdo a precariedade dos
instrumentos tecnologicos disponiveis a esta camada da
populacao.

Nesse cenario de utilizacdo de smartphone, compreende-se
as dificuldades vivenciadas pela populacao atendida com
relacdo ao envio de documentacdo de forma remota, de
conectividade a internet e até mesmo com relacdo a
visualizacao das mensagens escritas via chat.



a) Principais desafios relacionados ao

atendimento remoto e presencial

R espondendo a este cenario, no segundo relatério de Recomendagdes a Ouvidoria-Geral evidenciou os desafios abaixo descritos e
recomendou propostas visando o enfrentamento dos problemas diagnosticados:

»> Necessidade de ampliacdo do acesso a informacédo sobre o atendimento remoto e presencial;

>»> Divulgacao ativa sobre o 0800;

»>> Criacao de canais céleres para o esclarecimento de dividas processuais ou relacionadas com casos ja em atendimento pela
Instituicao;

»> Implementacao do whatsapp para recebimento de mensagens, esclarecimento de informacfes processuais e para o proprio
atendimento remoto da populacéo, seguindo as diretrizes da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais;

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

»> Aprimoramento do atendimento remoto: acesso e interacdo do usuario com o LiveChat;



»>> Gratuidade no acesso as ferramentas digitais e facilitacdo do acesso;
»> Necessidade de ampliacédo do atendimento telefonico;
»> Necessidade de espraiamento do atendimento presencial;

>>> |Atendimento presencial criminal e intensificacdo das inspec¢des nas unidades prisionais;
Aprimoramento do agendamento remoto: acesso e interacdo com o assistente virtual, DEFI, e central de teleagendamento;

»>> Inclusdo social e acessibilidade: garantia do acesso ao agendamento e atendimento para grupos em situacdo de vulnerabilidade e
pessoas com deficiéncia.



b) Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

Frente ao cenario descrito, através do status de
Implementacao de solugcdes desenvolvidas pela Defensoria
Publica, verificou-se uma série de medidas que foram
tomadas entre o primeiro e segundo Ciclo de
Recomendacoes.

Em sua resposta, a Administracao Superior da Defensoria
Publica destacou que "a partir das necessidades impostas
pela restricdo na circulacdo de pessoas e em atencao as
premissas ja expostas, a Instituicdo adotou sequéncia de
medidas e ferramentas a fim de viabilizar o atendimento a
seus/as usuarios/as, primeiro buscando garantir o
recebimento das demandas urgentes, depois, de maneira
mais estruturada, possibilitando o agendamento do
atendimento por meio de Assistente Virtual de Agendamento
DEFi, um chatbot presente na pagina inicial da Instituicéo e

pelo servico do 0800, que passou a abranger todo o Estado.
No atendimento remoto foi implantado um modelo de
atendimento via livechat, por meio do qual ha conversa
virtual em tempo real entre o/a usuario/a e atendente da
Defensoria Publica."

Com relacao as melhorias desenvolvidas no ano de 2021, a
Defensoria indicou que desenvolveu ferramentas no Portal
DEFi, nais quais o/a usuario/a pode antecipar o envio de
documentos e breves relatos sobre sua demanda, a fim de
viabilizar a analise assincrona pelas equipes da Defensoria,
organizando melhor e conferindo maior agilidade ao
atendimento em tempo real, na data agendada.

Acerca da necessidade de ampliacdo do atendimento
telefonico, a Defensoria Publica disponibilizou softphone,



servico de telefonia pela internet, para dar suporte ao
atendimento remoto.

Ja acerca da ampliacdo do atendimento presencial, a
Administracao Superior informou que, com a "flexibilizacao
nas normas envolvendo restricao na circulacao de pessoas,
ainda em 2020, o atendimento presencial fol retomado,
sempre mediante agendamento, mas inicialmente voltado
apenas a casos urgentes e a populacido mais vulneravel,
especialmente aqueles que apresentassem algum nivel de
excluséo digital. Em 2021, os criterios para o agendamento
do atendimento presencial foram mais flexibilizados, sendo
possivel também para casos nao urgentes. Para tanto,
todas as unidades da Defensoria Publica passaram por
adaptacOes visando a adequacao ao manual de seguranca
sanitaria, ainda vigente. Igualmente, garantiu-se o0
fornecimento de EPIs para uso pelos/as membros/as,
servidores/as, estagiarios/as e para entrega aos/as
usuarios/as" .

Com relacao a este ponto, informou ainda gque "atualmente,
portanto, a Defensoria ja adota modelo hibrido de
atendimento — presencial e remoto — trabalhando para
aperfeicoamento de ambos os modelos. Para além dos
avancos no que toca ao modelo remoto, acima descritos, a
Instituicao editou o Ato Normativo DPG 199/2021, a fim de
normatizar, com base na experiéncia acumulada, o0s
deveres também no atendimento presencial”.

Por fim, a respeito da implementacao do "whatsapp" para
facilitar o recebimento de mensagens, esclarecimento de
informacdes processuais e 0 proprio atendimento remoto da
populacdo, sequindo as diretrizes de protecdo aos dados
pessoais previstos na LGPD, a Defensoria Publica-Geral
informou que o0s "Orgaos da gestao estudam melhorias
constantes nas ferramentas de atendimento virtual e, nesse
sentido, o contato com o usuario via whatsApp integra esses
estudos".



c) Monitoramento e avaliacao das recomendacoes

relacionadas ao atendimento remoto e presencial

Apartir da leitura do status de implementacao das
iniciativas que vém sido desenvolvidas pela instituicao,
verifica-se a implementacao de importantes medidas
visando aperfeicoar o atendimento remoto e garantir o
atendimento presencial para a populacao beneficiaria
da prestacdo de servicos realizados pela Defensoria
Publica.

Constata-se o0 avanco de pontos importantes como o
espraiamento do atendimento presencial ao publico
realizado no minimo duas vezes por semana nao exclusivo
a casos urgentes, a reabertura diaria das sedes
administrativas das unidades, o aprimoramento das
ferramentas de agendamento e atendimento, com a
criacao do Portal DEFI, e a recente implementacao dos
softphones nas unidades que permitiram que as mesmas
retomassem o atendimento telefonico.

A totalidade das medidas desenvolvidas estao em
convergéncia com as propostas formuladas pela
Ouvidoria-Geral na busca do aprimoramento do
atendimento prestado a populacao. Entretanto, as buscas
ativas realizadas pela Ouvidoria-Geral, assim como as
estatisticas do orgdo, demonstram a necessidade do
espraiamento do atendimento presencial, no sentido de
se implementar o atendimento criminal na Capital,
intensificar as inspecoes nas unidades prisionais, e
possibilitar a criacdo de fluxos especializados de
atendimento em grupos em situacao de vulnerabilidade,
como familiares de pessoas presas e mulheres em
situacao de violéncia domeéstica.

Nessa esteira, ja com relacao ao atendimento remoto e em
gue pese as Importantes medidas implementadas pela
Defensoria com vistas a aprimorar o atendimento digital, é



importante pontuar que os numeros da Ouvidoria-Geral
seguem indicando que parcela expressiva da populacao
ainda vivencia dificuldades para o agendamento remoto e
atendimento digital.

Dessa forma,

Nesse sentido, faz-se imprescindivel o espraiamento de
informacgdes acerca da existéncia do referido canal.

Dialogando com este objetivo, a Ouvidoria acredita que a
valiosa reformulacdo do site institucional da Defensoria
Publica poderd proporcionar importante avanco com
relacdo ao espraiamento das informacdes a populacéo
atendida e seguira monitorando os efeitos de referida
atualizacao.

A respeito da interface e usabilidade do "DEFI" e do
"LiveChat", Ouvidoria-Geral constatou que uma série de al-

teracOes e melhorias foram implementadas, como por
exemplo, maior visibilidade ao avatar, desenvolvimento do
Portal DEFi, possibilitando que o(a) usuario(a) antecipe o
envio de documentos e breves relatos sobre sua demanda,
entre outros pontos.

No ponto relativo a queda do atendimento digital,
considerando que parte significativa das reclamacoes
registradas na Ouvidoria, bem como, as provocacdes
realizadas pela sociedade civil organizada, apontam que
em determinados casos 0 retorno telefonico pelas
unidades nao tem sido efetivo, fazendo com que o usuario
realize novamente todo o processo de agendamento pelo

DEFi, ou entdo, busque o 0800, (EEiterasenna)




softphone), ao passo que valoriza os comunicados e
diretrizes emitidas pela instituicado neste sentido.

Envolvendo a segunda situacao mencionada, com relacéo
ao agendamento distante de demandas urgentes, porem,
nao constantes no rol exemplificativo o de casos urgentes
atendidas pela Instituicao,

Ainda com relacao ao atendimento digital,

Mencionadas propostas resultaram de @iiploldebaie)

GBICoHSEIoIConSlVONIANOUIHBHR 1 nicaram a

Importancia de convénios com municipios e parcerias com
operadoras de telecomunicacoes, telecentros, pracas com
sinal aberto de wifi, entre outras medidas, objetivando

T T S ——

recomendou-se parcerias com as operadoras de
telecomunicacédo visando garantir a politica chamada de
“zero rating”, isto é, que haja a garantia de acesso as
ferramentas sem que haja uma cobranca pelo servico, e a
consequente utilizacdo do pacote de dados dos usuarios e

usuarias. Em sua resposta, a Defensoria Publica-Geral |

Nesse sentido,
valoriza-se o ajuste realizado na ferramenta adotada pela
Instituicao que passou a permitir o acompanhamento das
conversas em tempo real. A nova versao do livechat



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/repositorio/34/figuras/AG_URG_V3.jpg

contou, ainda, com nova funcionalidade, que permite
também a intervencdo pelo supervisor no chat mantido
entre atendente e usuario.

responsaveis pela tramitacdo de seus casos e tambéem
fortalecer o atendimento verbal da camada mais
vulnerabilizada da populacédo e que possui dificuldades na
compreensao de informacoes juridicas.

Com relacéo a isso, é importante pontuar que grande parte
dos casos atendidos na Ouvidoria refletem insatisfacoes
dos usuarios(as) por nao encontrarem canais de contato
com os(as) integrantes da instituicao, e considerando que
a implementacdo do atendimento telefbnico possui
potencial de mitigar este problema, mas que ainda nao foi
possivel aferir o impacto da nova medida nos dados do
orgao, a Ouvidoria seguira monitorando este ponto.

Dessa forma, a

Por fim, as sugestdes relacionadas ao desenvolvimento de
Instrumentos de acessibilidade para pessoas com
deficiéncia para o atendimento e agendamento digital
foram inseridas para desenvolvimento, devendo observar a
priorizacao competente e serdo também discutidas no
ambito Comité de Acompanhamento das Ferramentas
Digitais.



Medidas desenvolvidas

Criacao de contato telefonico direto entre unidades e
usuarios/as

Medidas a desenvolver ou
passiveis de aprofundamento

Espraiamento do atendimento telefonico e das
informacoes acerca dos canais de contato
telefonicos

Alteracoes e melhorias nas ferramentas de
agendamento (DEFi) e atendimento (LiveChat) digital:
Maior visibilidade ao avatar, desenvolvimento do
Portal DEFi, possibilitando que o(a) usuario(a) antecipe
o envio de documentos e breves relatos sobre sua
demanda, entre outros pontos.

Alteracoes e melhorias nas ferramentas de
agendamento (DEFi) e atendimento (LiveChat)
digital: ajustes nas ferramentas para sanar falhas
como a queda do chat apoés o envio de documentos,
agendamento distante, entre outros.

- Aumento atendimento presencial ao publico
realizado no minimo duas vezes por semana nao
exclusivo para casos urgentes;

- Reabertura diaria das sedes administrativas das
unidades:

- Criacao de fluxos especializados de atendimento
presencial a grupos em situacao de vulnerabilidade
social (familiares de pessoas presas, mulheres em
situacao de violéncia, populacao em situacao de rua,
etc.);

- Atendimento presencial criminal na capital;

- Intensificacao das inspecoes nas unidades prisionai;




Mutirao e atendimentos itinerantes

Intensificacdo dos modelos de mutirdoes e

atendimentos itinerantes

Insercao no planejamento institucional de projetos
visando a gratuidade no acesso as ferramentas
digitais

Efetivacao de convénios e parcerias visando
propiciar gratuidade acesso a internet para
agendamento e atendimento online.

Inclusao para analise na programacao da Assessoria
de Convénios a respeito das recomendacdoes para
realizacao de Convénios com o Disque 100 e Conselho
Tutelares

Efetivacao dos Convénios com o Disque 100 e
Conselho Tutelares

Proposta de desenvolvimento e discussao no Comité
Digital sobre medidas de acessibilidade e inclusao no
DEFi e Livechat

Efetivacao das medidas de acessibilidade e inclusao
no DEFi e Livechat

Orgdos da gestio estudam a possibilidade de
interacao e atendimento ao usuario via whatsApp

Implementacao do whatsapp como ferramenta de
atendimento digital e interacdao com os(as)
usuarios(as)

Proposta de desenvolvimento e discussao no Comité
Digital para alteracao no DEFi prevendo a
possibilidade de fornecimento de documentos
alternativos, como o RNE e ainda, a traducao das
perguntas para outros idiomas, no caso de pessoas
migrantes;

Efetivacao de melhorias no DEFi visando facilitar o
agendamento de pessoas migrantes




Supervisao com relacao ao atendimento remoto
realizado por estagiarios(as): ferramenta que passou
a permitir o acompanhamento das conversas em
tempo real. A nova versao do livechat contou, ainda,
com nova funcionalidade, que permite também a
intervencao pelo supervisor no chat mantido entre
atendente e usuario.

Diante do expressivo indice de reclamagoes que
indicam que em determinados atendimentos
remotos, usuarios(as) chegam a esperar por 1 hora o
retorno de uma mensagem, verifica-se ainda a
necessidade de estudo visando estabelecer funcao
tecnolégica que emita alertas sonoros ao
supervisor(a) notificando quando o usuario(a) esta
esperando uma resposta por mais de 15 minutos.



ii) Acesso a Informacao e Comunicac¢ao

No ambito do presente eixo, a maior parte das
recomendacoes estao relacionadas com a necessidade da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo espraiar o
acesso as informacOes que a populacao atendida busca
com relacao as orientacdes sobre agendamento e tambéem
para acompanhamento dos processos judiciais.

Neste sentido, tanto no Primeiro quanto no Segundo Ciclo
de RecomendacOes, a Ouvidoria-Geral vem atuando de
forma atenta para promover o direito de todos 0s usuarios e
usuarias de obter informac&o, conforme determina a Lei
Complementar 988/06.

Em perspectiva mais ampla, também objetivou-se a maior
difusdo de conhecimento sobre a instituicdo, a partir de

== parcerias com os meios de comunicacdo tradicionais e

alternativos, redes e parcerias com oOrgaos publicos e
entidades da sociedade civil. Além de também emitir
propostas para que a instituicio amplie suas praticas de
transparéncia ativa e passiva seguindo as diretrizes da Lei
de Acesso a Informacéao (LAI).



a) Principais desafios relacionados ao

acesso a informacao

Os dados da Ouvidoria-Geral demonstram que cerca de

Inserida no contexto da pandemia de Covid-19, a Defensoria
Publica implementou uma série de mudancas nas dinamicas
de atendimento a populacdo que geraram novas duvidas e
desafios com relacdo ao novo modelo de agendamento e
atendimento.

Respondendo a este cenario, no segundo relatorio de
Recomendacdes, a Ouvidoria-Geral evidenciou os desafios
abaixo descritos e recomendou propostas visando o
enfrentamento dos problemas diagnosticados:

»> Difusao de informacdes sobre o atendimento prestado pela
Instituicdo em distintos meios, formatos e linguagem
acessiveis;

>>> Espraiamento das informacgfes a respeito de processos
judiciais e atendimento;

»> Ampliacdo das informacdes sobre agendamento e
atendimento;

»> Divulgacdo da Central de Teleagendamento;
»> Atualizacao da plataforma digital;

>»>> Fortalecimento das parcerias e redes com 0rgaos publicos e
entidades;

>>> Aprimoramento da transparéncia ativa e passiva.



b) Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

Em resposta as recomendacotes formuladas, a Defensoria

Publica-Geral informou que reconhece que "por vezes se
identifica dificuldade na compreenséo, pelos/as usuarios/as,
do fluxo de agendamento e atendimento adotados pela
Defensoria. Nao se olvida, ainda, que a pandemia acentuou
tal dificuldade. Nesse sentido, a Assessoria de
Comunicacdo vem  empreendendo  esforcos  para
potencializar o alcance das informacdes. Recentemente
alterou a forma de gerenciamento das redes sociais da
Instituicdo, passando a admitir o esclarecimento de duvidas
também por este canal".

Com relacao as acoes de educacao em direitos, bem como
difusdo de informacao para a populacao de forma geral, a
Administracdo Superior informou que "vem se buscando,
observada a significativa competéncia da EDEPE para o

tema, a ampliacdo das atividades relacionadas a educacao
em direitos. Exemplificativamente, ressaltamos a parceria
firmada com a TV Alesp para a elaboracao e transmissao de
videos sobre direitos e informacdes sobre atendimentos,
que sé&o utilizados em diversas outras plataformas.

Ja a respeito da necessaria atualizacdo da plataforma digital
da Defensoria, respondeu que "o projeto de completa
reformulagcao do portal da Defensoria na internet, com foco
em informacdes de atendimento para 0s cidadaos, com
projecao de entrega ainda em 2022".

Por fim, acerca das recomendacOes relacionadas a
necessidade de se garantir melhor comunicacao entre
usuarios/as e advogados/as inscritos no convénio mantido
com a OAB/SP ou entre eles e entidades parceiras, a



Administracdo Superior informou que "apesar das previsées expressas no termo de convénio mantido com a OAB e nos editais de
chamamento de entidades outras, a pandemia COVID-19 intensificou a dificuldade de se garantir acesso rapido a tais profissionais.
Muito disso se explicou pela auséncia de ferramentas uniformes de atendimento remoto nos momentos de restricdo de circulagcao de
pessoas, o que, consequentemente, dificultou a divulgacao de informacoes padronizada".

c) Monitoramento e avaliacao das
recomendacoes relacionadas ao

acesso a informacao

Percebe-se gue ao longo do ultimo Ciclo, melhorias das i——» empenhadas no sentido da difusdo de informacdes em
mais diversas ordens foram implementadas com vistas a linguagem mais compreensivel e menos juridico e na
aprimorar o acesso a informacéo da populacdo atendida perspectiva da informacao devida ao usuario(a), importante
pela Defensoria Publica. reconhecer as medidas tomadas no sentido das unidades
retomarem o atendimento telefonico, visto que constitui
meio importante e célere para obtencao de informacoes e
orientacoes.

Em outra perspectiva, (EHdOICHIMENtEUEIAaxaes)

Outro ponto que merece destaque diz respeito as acoes



~-——» em linguagem acessivel, em diferentes idiomas e formatos.

Na seara das recomendacOes sobre divulgacao do servico de
teleagendamento, e considerando que a instituicao apresentou
Importante avanco ao remodelar o servigco no sentido do mesmo
abarcar todo o Estado,

Nesse sentido, a Ouvidoria se compromete a acompanhar
os efeitos que a atualizacdo do novo Portal gerard para a
populacao atendida, monitorando através de seus
Indicadores o0s resultados obtidos com a atualizacdo da
referida plataforma digital.

@cessaraNcentral) visto que estas informacdes podem ser

divulgadas de forma mais ativa no site e materiais de
comunicacao da instituicao.

Por fim, a Ouvidoria valoriza as iniciativas que vém sendo
elaboradas objetivando a ampliacdo de informacoes
relacionadas ao servico prestada por

no entanto, @BAINUAICONSIAIAGA0)

Pontua-se, ainda,

ndivel a producdo de informacoes

A
|
|
L

atualizadas,




Medidas desenvolvidas

Atendimento do 0800 para todo estado de Sao Paulo e
para populacdao em situacao de vulnerabilidade e
exclusao digital

Medidas a desenvolver e/ou
passiveis de aprofundamento

Ampliacao das informacoes a populagcao em
vulnerabilidade e incluida no cenario de exclusao
digital sobre o agendamento realizado pelo 0800

Difusao de informacoes sobre o atendimento prestado
pela instituicao em distintos meios, formatos e
linguagem acessiveis e esclarecimento de davidas nas
redes sociais

Intensificacao de informacoes alinhadas com as
condicoes diferenciadas de vulnerabilidade, com
perspectiva de género e raca

Divulgacao de informacao em diferentes meios, como
a TV Alesp

Difusdao de informacoes e estratégias de
comunica¢ao também em meios alternativos, como
radios comunitarias

Repositorio virtual: existe repositéorio de modelo de
documentos e pecas no DOL - banco de pecas e teses.
Ha, também, um érgao encarregado de levantamento
de dados na instituicao - Central de Informacoes,
gerenciado pela Primeira Subdefensoria.

Fomento para a insercao e utilizacao do repositoério
virtual

Atualizacao da listas exemplificativas sobre casos de
atuacao da DPESP e dos casos urgentes

Ampliacao da divulgacao da lista exemplificativas
sobre casos de atuacao da DPESP e dos casos
urgentes




3.i1ii) Medidas diferenciadas de acordo com
fatores de vulnerabilidade social (género,

criancas e adolescentes, familiares de
pessoas presas, migrantes, etc.)

As recomendacOes propostas visando a qualificacao do
atendimento aos usuarios e usuarias em situacao de
vulnerabilidade social parte do pressuposta de que.

--» mais de 40 propostas, a partir de buscas ativas realizadas
pela Ouvidoria-Geral junto ao movimento de mulheres,
familiares de pessoas presas, populacdo negra, migrantes,
pessoas em situacdo, sempre propiciando escuta aos
movimentos organizados como também aos usuarios e
usuarias do servico.

D CED CED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED GED ammy

Neste Segundo Ciclo de Recomendacoes, foram emitidas _—



a) Principais desafios relacionados ao
atendimento de grupos em situacao de

vulnerabilidade

Partindo-se da constatacdo de que 78% da populacéo
atendida pela Defensoria Publica € composta por mulheres,
sendo 55% composta por pessoas negras e considerando
ainda que a pandemia catalisou o cenario de violacao e
restricoes de direitos ja vivenciados por estes grupos, a
Ouvidoria-Geral  emitiu  aproximadamente 50 de
recomendacoes, a fim de contribuir com o atendimento a
esta populacao.

Os projetos "Lugar de Fala", "Faces da Defensoria" e o
"Forum Defensoria Publica Rumo ao Acesso a Justica com
Equidade Racial, realizado em parceria com o NUDDIR,
desempenharam papel essencial para garantir a escuta
destes grupos e amplificar a voz das usuarias e usuarios da
Defensoria.

O segundo relatorio de Recomendacbes evidencia os desafios abaixo
descritos e as recomendacdes propostas visando o enfrentamento dos
problemas diagnosticados:

»> Necessidade de qualificacdo do atendimento a grupos permeados por
fatores interseccionais de vulnerabilidade, como a populacao em situagcao
de rua, mulheres, pessoas migrantes, populacdo negra, pessoas
residentes em ocupacoes, pessoas em situacao de rua, familiares de
pessoas presas, pessoas com deficiéncia, entre outros;

»>> Atendimento integral e multidisciplinar;

»> Redesenho da andlise financeira realizada a estes grupos, considerando
0s multiplos fatores de vulnerabilidade;

>»> Atendimento de qualidade prestado pelas entidades conveniadas;

»>» Comunicacao inclusiva a estes grupos.



b) Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

Neste ambito, a Administracdo Superior da Defensoria
informou que "toda demanda que trate de violéncia
domeéstica deve ser atendida com prioridade, sendo
dispensada a avaliacao financeira, nos termos do que prevé
a Deliberacdo CSDP 89. Ressalva-se, contudo, que 0s
dados levantados ao longo de 2020 sugerem que, apos a
apreciacao da medida protetiva, que pode ser requerida
pela Defensoria Publica ou mediante representacdo da
Autoridade Policial, a procura para as demandas correlatas
costuma se distanciar no tempo. Por iSso, encontra-se em
desenvolvimento fluxo especifico que possibilite identificar, a
partir de demandas correlatas, situacdo de violéncia
domeéstica subjacente. Estima-se, a partir desses estudos,
gue a medida viabilize atendimento integral a vitima".

Com relacdo as pessoas presas, informou que "sem prejuizo da atuacao
dos oOrgédos de execucao competentes, reforco o constante esforco da
Instituicdo para intervir na criacdo de politicas publicas que garantam a
observancia dos direitos das pessoas envolvidas. O ano de 2020 mostrou-
se bastante emblematico a este respeito, com acbes reconhecidas por
todos a fim de garantir o direito a vacinacdo, a visitacdo remota, a
continuidade do atendimento, mesmo em periodo de isolamento social.
Assim como em tantas outras areas de atuacao, trata-se de modelo nunca
findo, de forma que o0 aprimoramento constante se mostra meta
iInsuperavel e inafastavel."

Por fim, com relacdo a flexibilizacdo da avaliacdo financeira para a
populacao em situacdo de vulnerabilidade, a Defensoria Publica-Geral
iInformou que "a avaliacdo econOmica € um requisito legal e atende aos
parametros dispostos na Del CSDP 89. Apesar de nao constar no diploma



normativo, as unidades em geral adotam oentendimento de que a avaliacdo econdomica teria validade de 3 meses. Durante a
pandemia, esse prazo passou a ser de 6 meses. Essa orientacao apesar de ndo constar na normativa, que somente pode ser alterada
pelo Conselho Superior, é reforcada em todas as capacitacdes da AQA, inclusive quanto a necessidade de consulta ao BACEN."

c) Monitoramento e avaliacao das
recomendacoes relacionadas ao atendimento

de grupos em situacao de vulnerabilidade

Desde o primeiro Ciclo de Recomendac6bes, a Ouvidoria-Geral
vem delineando importantes iniciativas junto a sociedade civil
organizada, principalmente por meio do seu Conselho
Consultivo, visando identificar os principais desafios no
atendimento aos grupos em situacao de vulnerabilidade.

Projetos como "Lugar de Fala" e as escutas/buscas ativas que
foram realizadas com distintos segmentos da sociedade civil
indicam a indispensabilidade da producao de politicas
especificas considerando o0s fatores interseccionais de
vulnerabilidade social que permeiam diversos grupos sociais.

No total, em 2021, foram aproximadamente 50 recomendacdes que
se referem a construcao de politicas de atendimento e acesso a
justica a partir de uma lente interseccional que absorva 0s impactos

diferenciados que permeiam o publico central
Defensoria.

atendido pela



O acompanhamento das iniciativas implementadas pela
Defensoria, 6rgaos competentes e Nucleos Especializados
permitem afirmar que

Paralelamente aos esforcos institucionais desenvolvidos,

Assim,

Em que pese, o0 importante avanco informado pela
Defensoria Publica-Geral com relacao a extensao do prazo
de validade da avaliacao para seis meses,

!

Dessa forma,

Outro ponto que merece ser valorizado diz respeito a atualizacéo do
status das informacdes prestadas sobre o desenvolvimento de novos
fluxos que visam

Ainda nesta perspectiva, reforca-se a importancia de que as politicas
de atendimento remoto compreendam o cenario de excluséo digital



gue grande parte da populacdo esta inserida e assim, sejam aprofundadas as iniciativas visando ampliar o atendimento
telefonico e presencial para estes grupos. Importante neste sentido ampliar as informacdoes a este grupos acerca das
orientacdes que o atendimento a eles podera ser realizado no formato presencial.

Medidas desenvolvidas

Medidas a desenvolver e/ou
passiveis de aprofundamento

Flexibilizacao do prazo de validade da avaliagcao
financeira para até 6 meses

Propoe-se estudo para que o prazo seja de 1 ano, ao
menos para grupos de risco e pessoas em situacao de
vulnerabilidade

Atendimento aos/as familiares de pessoas presas:
atendimentos sao realizados diretamente a pessoa
interessada, seu familiar ou procurador. Sem prejuizo,
o0 contato com movimentos organizados é realizado
pelos Defensores/as Publicos/as responsaveis ou
Nucleos especializados.

Criacao de canal de contato direto para entidades
que atuam com familiares de pessoas presas

Inclusao de atendimentos via DEFi a pessoas presas:
a Defensoria ja conta com atendimento remoto nos
CDPs e Presidios, de forma que o necessario contato
das pessoas presas ocorre prescindindo de maior
organizacao da SAP para conferir acesso a rede de
internet dentro de seus estabelecimentos

Realizacao de um projeto piloto em parceria com a
Secretaria de Administracao Penitenciaria para
incluir atendimentos via DEFi a pessoas presas, além
da identificacao do atendimento presencial




Ampliacao do atendimento presencial nao restrito a
casos urgentes

Fortalecimento do atendimento presencial aos
grupos em situacao de vuilnerabilidade;

A politica de cotas étnico-raciais é matéria do
Conselho Superior, que conta com processo proprio e
pautado para discussao. No momento esta aberta
consulta puablica a respeito do relatoério elaborado
pela Comissao criada para tratar do tema.

Reformulacdao e aprimoramento das politicas de
acoes afirmativas e implementacao integral das
recomendacoes constantes no relatério do Forum
“Defensoria Publica Rumo ao Acesso a Justica com
Equidade Racial”

Medidas intensificando atendimento integral
realizado junto aos CAMs

Medidas visando a melhoria do atendimento de
qualidade prestado pelas entidades conveniadas aos
grupos em situacao de vuilnerabilidade




3.iv) Revisao e divulgacao de fluxos

Os dados e estatisticas da Ouvidoria, bem como suas interlocu¢cbes com a sociedade civil, demonstram a necessidade da
Implementacao de medidas que uniformizem e tragam publicidade interna e externa aos fluxos.

O segundo Relatorio de Recomendacbes aprofundou a necessidade de fluxos diferenciados de acordo com os fatores
Interseccionais de vulnerabilidade.

a)Principais desafios relacionados aos fluxos

R eagindo a este diagndstico, a Ouvidoria-Geral evidenciou os desafios abaixo descritos e recomendou propostas visando o
enfrentamento dos problemas diagnosticados:

»>> Divulgacao aos usuarios e usuarios dos fluxos a partir do agendamento e etapas de atendimento;



>»>> Efetividade dos fluxo para casos urgentes e com transcurso de prazo;

remoto;

»>> Efetividade dos fluxos com relacdo ao suporte técnico a usuarios e usuarias com dificuldades no agendamento ou atendimento

b)Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

ADefensoria Publica-Geral informou que, com relacao a
criacdo de fluxos e atendimentos especializados para
mulheres, "o atendimento para a mulher vitima de violéncia
gue busca a medida protetiva € diferenciado em todos os
canais de agendamento, tendo em vista que recebe vaga
urgente. Na capital ha atendimento especializado na Casa
da Mulher Brasileira, mas todas as unidades da Defensoria
estdo aptas ao acolhimento dessas usuarias".

No que concerne a criacdo de fluxos especificos para o
atendimento a familiares de pessoas presas, nas esferas
civeis e criminais, informou que "nos atendimentos sao rea-

== lizados diretamente a pessoa interessada, seu familiar ou

seu procurador. Todas as demandas sao atendidas ou
direcionadas a Unidade competente. Sem prejuizo, 0
contato com movimentos organizados € realizado pelos
Defensores/as Publicos/as ".

Ja com relacao ao estabelecimento de fluxos internos para
nova nomeacao de advogados(as) conveniados(as), sem
prejuizo da necessidade de atendimento do/a usuario/a que
apresenta demanda de substituicdo de advogado
conveniado,informou que "ja ha orientacao sobre as hipote -



ses em que se faz necessaria nova avaliacdo financeira. Todos 0s casos que envolvem transcurso de prazo peremptorio sao
analisados de maneira diferenciada”.

Por fim, a respeito do atendimento aos usuarios(as) que possuem simultaneamente demandas provisionadas e patrocinadas pela
instituicao, a recomendacao da Assessoria de Convénios "é a de que as demandas plurimas de mesmo/as usuario/a sejam
concentradas em uma Unica entidade ou advogado/a conveniado/a, em especial quando conexas. Caso exista demanda simultanea
sob responsabilidade da Defensoria, sem prejuizo da independéncia funcional do profissional envolvido, eventual fluxo pode ser
estudado pelas Subdefensorias competentes".

c)Monitoramento e avaliacao das
recomendacoes relacionadas ao

aprimoramento de fluxos

N este segundo Ciclo, importantes recomendacoes foram emitidas no sentido de impulsionar a promocéao, uniformizacao e divulgacao
dos fluxos da instituicao internamente como também externamente, voltado a informar os usuarios e usuarias da instituicao.

A partir do reconhecimento dos esforcos para o aprimoramento dos fluxos e uniformizacdo dos mesmos, @HOUVIHOTiaEfoIcaaD)




Ainda nesta esteira, reafirma-se a importancia de se ampliar a divulgacéao dos fluxos a partir do agendamento e etapas de atendimento

aos usuarios e usuarios.

Medidas desenvolvidas

Medidas a desenvolver e/ou

passiveis de aprofundamento

Ampliacao das informacoes sobre os fluxos

Fornecimento das informacoes sobre retorno e
proximas etapas do atendimento

Publicidade do fluxos em casos de nomeacao por
entidade conveniada

Uniformizacao e aplicacao do fluxos em casos de
nomeacao por entidade conveniada

Fluxos para casos urgentes e com transcurso de
prazo

Fortalecimento dos para casos urgentes e com
transcurso de prazo




3.v)Dados de atendimento

Alinhado ao Primeiro Relatorio de Recomendacotes e objetivando a producéo de dados gerais do atendimento que abarcam também
0S contextos e cenarios diferenciados, a Ouvidoria-Geral seguiu atuando em prol do aprimoramento da coleta e tratamento de dados

com marcadores sociais que visem subsidiar as politicas e atendimentos desenvolvidos pela Defensoria Publica do Estado de Séao
Paulo.

a)Principais desafios relacionados aos

dados e estatisticas

Além de buscar o aprimoramento dos dados de atendimento da Defensoria Publica, a Ouvidoria também emitiu recomendacdes a fim

de garantir que as atividades fins da instituicao fossem subsidiadas a partir da analise de dados internos e tambem de outras
instituicOes publicas.



Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral entende que dados e estatisticas com marcadores sociais sdao de suma importancia para a
qualificacao das politicas de atendimento, objetivando:

»>> Coleta, tratamento e divulgacdo de dados e estatisticas de atendimento, a partir de marcadores sociais, como género e étnico-
raciais;
>>> Publicacdo periddica de dados sobre o atendimento com os marcadores étnico-raciais e de género:

»>> Inclusdo de marcadores sociais etnicoraciais e de género em todos os formularios de atendimento da Defensoria Publica de S&o
Paulo, possibilitando a geracéo de dados abertos, desagregados e anonimizados.

b)Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

ADefensoria Publica inseriu a coleta do quesito raca/cor no sistema Defensoria Online. Com relacao ao levantamento, sistematizacao

e publicacao periddica dos dados da Defensoria Publica contendo marcadores de género e étnico-raciais, a Administracado Superior
informou que "a inclusao de marcadores de género étnicos-raciais € demanda em desenvolvimento. Sem prejuizo, a Central de
Informacdes ja elaborou estudos envolvendo a tematica, observada a necessidade de protecéo de dados."



c)Monitoramento e avaliacao das
recomendacoes relacionadas aos dados e

estatisticas

R econhecendo o importante passo que fol dado em razdo da implementacao do quesito raca/cor no Sistema Defensoria Online e
destacando a importante atuacado do NUDDIR no tema, a Ouvidoria-Geral compreende que o segundo Ciclo de Recomendacoes deve
evidenciar a importancia da Defensoria seguir empenhando esfor¢cos na regulamentacao da coleta de tais dados, alem de voltar suas
acoes para a qualificacao desta coleta, incluindo a capacitacao dos integrantes da Defensoria, bem como publicizando os dados em
formato aberto.

Medidas desenvolvidas Medidas a desenvolver

Implementacao do quesito raca/cor no Sistema DOL >>> Normatizar e regulamentar a coleta do quesito
raca/cor

>>> Publicacao periodica dos dados, em formato
aberto, desagregado e anonimizado.




Publicacao periddica de dados sobre o atendimento
com os marcadores étnico-raciais e de género;

Capacitacao dos(as) integrantes da Defensoria
Publica com relacao a coleta do quesito raca/cor

3.Vi)Acesso a justica

D urante o segundo Ciclo de Recomendacoes, a Ouvidoria-Geral seguiu emitindo recomendacfes visando o aprimoramento do
servico prestado pelas entidades e advogados(as) conveniados(as), ampliacdo do acesso a justica de forma geral, bem como sobre
educacao em direitos.



a) Principais desafios relacionados

a0 acesso a justica

Dentre as principais recomendacoes, a Ouvidoria-Geral buscou:

>>> Fortalecimento da educacéo em direitos humanos;

»» Ampliacdo do trabalho de conscientizacdo da populacdo sobre seus direitos, com o emprego de oficinas e cursos,
especialmente o programa de Defensores Populares, também no ambiente virtual, obje;

>>> Medidas de atendimento presencial e territorializado;
»> Aperfeicoamento do processo de avaliacdo financeira;

»>> Aprimoramento do atendimento por advogados(as) e entidades conveniados(as).



b) Status de implementacao das

recomendacoes formuladas

A Defensoria Publica informou que a Coordenadoria de Comunicacao Social e Assessoria de Imprensa, a Escola da Defensoria
Publica (EDEPE) e os Nucleos Especializados tém adotado diversas medidas que visam, respectivamente, aprimorar o atendimento

Institucional e prestar educacéo em direitos.

No tocante a educacao em direitos, a DPESP informou que promoveu, juntamente com EDEPE e Nucleos Especializados, uma serie
de videos, os quais foram publicados nas redes sociais da Instituicao com o objetivo de difundir ndo s6 educacao em direitos, mas
também informacdes sobre atendimento. Ainda sobre essa tematica, destaca-se que a EDEPE realizou a décima versao do programa
“Defensores e Defensoras Populares”, de maneira remota, entre 07/11/2020 a 12/12/2020.



c) Monitoramento e avaliacao das
recomendacoes relacionadas ao
acesso a justica

Medidas desenvolvidas

A qualificacao dos servicos, mesmo quando prestados
indiretamente, é meta constante da Instituicao.
Assim, sem prejuizo da ampliacao das capacitacgoes,
atualmente, demandas sensiveis, medidas de
qualificacao devem se basear a partir do diagnéstico
dos principais desafios deste contexto. como o Juri e a
Infancia e Juventude, exigem dos/as advogados/as
conveniados/as realizacao de cursos especificos da
Escola Superior da Advocacia (cujo conteudo
programatico passa pelo crivo desta Defensoria) ou a
comprovacao atuacao prévia especifica para que
possam se inscrever em tais areas.

Medidas a desenvolver

Intensificacao das acoes de capacitacao e educacao

em direitos humanos
conveniados(as)

para os

advogados(as)




4) Conclusao

T ranscorridos dois anos do inicio da pandemia de Covid-
19, o segundo Ciclo de Recomendacdes produzido pela

Ouvidoria-Geral @ElEOUICOMIMAIONPICCISA0I0SIHESATIOs)

||

A pandemia de Covid-19 descortinou ainda mais a
desigualdade social, catalisando violacbes de direitos, e

(PUbliCAparANCESSARaNASHIICAo) © consequentemente

seus direitos, a partir dos novos modelos de atendimento
gue foram instituidos no cenario de enfrentamento aos
Impactos da crise gerada.

Cabe a Defensoria Publica justamente a defesa e garantia de
direitos da populacao mais atingida pelos efeitos da crise social,
sanitaria e econdOmica vivida pela sociedade nos ultimos
periodos e nesta seara, o aprimoramento do atendimento ao
publico precisa constituir finalidade constante da instituicao.

Assim, o segundo Ciclo de Recomendacdes pode aferir se
as medidas que estao sendo Iimplementadas pela
Defensoria Publica foram habeis e suficientes para
responder aos desafios diagnosticados.

Nesse sentido, (ElENPORIUARGUENOSIPHNCIPAISIHESATIOS)

Frente a isso, verificou-se que naquele primeiro Ciclo de
Recomendacdes uma série de importantes medidas que foram

implementadas e permitiram afirmar que (f@NNCONSiante
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digitais para propiciar o atendimento remoto, a retomada do
atendimento presencial, entre outras iniciativas.

instituidas para solucionar os problemas identificados. I

geral, os principais obstaculos averiguados pela Ouvidoria-
Geral seguem relacionados

A partir das buscas ativas realizadas pela Ouvidoria, 0 Segundo
Ciclo de RecomendacOes permitiu uma leitura mais
aprofundada dos desafios diferenciados vividos por segmentos
da sociedade atravessados por uma serie de fatores de
vulnerabilidade, possibilitando a emissdo de mais de 50
recomendacdes voltadas a populacdo negra, populacéo
carceraria, migrantes, mulheres, entre outros. Importante pontu- <«---

a partir do estabelecimento célere de ferramentas ~——» ar que este segundo Ciclo de Recomendacdes centralizou parte

significativa das propostas no aprimoramento do atendimento
presencial a estes grupos e para o estabelecimento de fluxos
diferenciados de atendimento.

A respeito das recomendacbes que apontam a necessidade de
se estabelecer atendimento telefonico pelas unidades, a
Ouvidoria-Geral valoriza a implementacéo de linhas digitais via

a ferramenta "softphone” que ESEAONDOSSIDItGNGONGUENASY



Aferiu-se

Considerando os pontos acima, é importante reconhecer 0s
valiosos esforcos empreendidos apds o primeiro Ciclo de
Recomendacdes e 0s avancgos ja verificados que demonstram a
escuta e permeabilidade da Defensoria Publica para as
propostas formuladas pela Ouvidoria e que traduzem as
percepcdes dos usuarios e usuarias do servico, bem como da
sociedade civil organizada.

Entretanto, ainda no sentido de contribuir com o aprimoramento
dos servicos prestados, a Ouvidoria pontua situacdes que sao
passiveis de melhorias,

-» Com relacao a necessidade de fluxos que atendam as

condicoes de vulnerabilidade social, resgata-se novamente a
pesquisa de satisfacdo realizada pela Ouvidoria-Geral que
evidencia que 78% da populacdo atendida € composta por
mulheres, sendo 55% identificada como negra.

Ainda
aprimoramento nos fluxos de atendimento as mulheres em
situacdo de violéncia doméstica e atendimento integral a estas

neste ponto, com relacdo a necessidade de

mulheres,

No que concerne ao atendimento remoto,




Ainda neste ponto, considerando a pesquisa de satisfacao
realizada pela Ouvidoria que apontou que 67% do publico
atendido realiza o atendimento remoto via "smartphone”, é
Importante que a instituicao avance no aprimoramento da
Interface das ferramentas digitais quando utilizadas por
dispositivos moveis.

- to 0 oOrgao quanto a Administracdo Superior atuam em

convergéncia na busca pelo aprimoramento dos servicos
prestados.

De outro lado,

e para a continuidade do processo de
aperfeicoamento constante do atendimento presencial e
remoto.

Ao final, espera-se que, a partir da otica da populacao, o
segundo Relatorio de RecomendacOes possa se tornar um
Importante instrumento de visualizacao dos principais desafios,
solucbes, status de Implementacdo das melhorias,

Por fim,

A
|
|

e apontam que tan -




Categoria

Fatores de vulnerabilidade | Acesso a justica - Criacao
social (género, criancas e de programas de
adolescentes, migrantes, educacao em direito
pessoas presas, igualdade

racial)

Teor da
Recomendacao

Estabelecimento de
programas de informacao
e empoderamento para
as mulheres sobre a
existéncia de assisténcia
juridica realizada pela
Defensoria Publica e as
condicoes para acessa-la.

Data Local

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive
quanto a educacao em
direitos, assim como a
qualificacao de seus servicos,
€ meta constante da
Instituicao. Ainda, algumas
unidades participam
ativamente de atividades de
educacao em direitos para
mulheres.

Atividades de
conscientizacao da
populacao sobre seus
direitos

Acesso a justica

Ampliacao do trabalho de
conscientizacao da
populacao sobre seus
direitos, com o emprego
de oficinas e cursos,
especialmente o programa
de Defensores Populares,
também no ambiente
virtual, objetivando maior
alcance geografico e

de segmentos sociais

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive
quanto a educag¢iao em
direitos, assim como a
qualificacao de seus servicos,
€ meta constante da
Instituicao.

Ainda, algumas unidades
participam ativamente de
atividades de educacao em
direitos, inclusive
remotamente.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Atendimento presencial
itinerante

Teor da
Recomendacao

A partir da percepcao de
que 0S novos mecanismos
de atendimento remoto
devem ser provisdrios e
excepcionais, considerando
os altos nameros que
revelam o cenario de
exclusao digital no pais,
recomenda-se a
implementacao de medidas
que visem a efetivacao do
acesso a justica presencial e
do contato direto com a
populacao. Nesse sentido,
recomenda-se a conducao
de estratégias de busca
ativa para que a instituicao
possa acessar a maior parte
da populagdo, sugerindo a
realizacao de mutirdes e
acoes itinerantes. Ainda
neste ponto, recomenda-se
que o0 orcamento seja
destinado a implementacao
de medidas que facilitem a
territorializacao da
Defensoria.

Data Local

Conselho
Consultivo

A ampliacao da atuacgao da
Defensoria Pablica, inclusive
quanto a educacao em direitos e
absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de
seus servicos, € meta constante
da Instituicao. Hoje a Instituicao
consolidou ferramentas digitais
de atendimento e que
continuarao sendo
acompanhadas e aperfeicoadas.
Tal modelo coexiste,
jaatualmente, com o
atendimento presencial.
Ressalta-se que todas as
unidades realizam atendimento
presencial, prestigiando essa
forma de atendimento para os
usuarios sem acesso ou com
dificuldade de acesso digital.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Teor da
Recomendacao

Avaliacao Financeira | Recomenda-se a implementacao de

medidas que, nos casos
necessarios, simplifiquem e
flexibilizem a solicitacao de
avaliacao financeira dos usuarios e
usuarias que pleiteiam assisténcia
juridica da Defensoria Publica,
visto que em consequéncia da crise
sanitaria, social e econdmica
originado pela pandemia, uma
grande parcela da populacao
atendida pela instituicao possui
dificuldades de locomocgao,
obstaculos para acessar os
estabelecimentos bancarios, e
desafios para, inclusive, ter acesso
e imprimir as documentacoes
exigidas. Dessa forma, recomenda-
se um estudo que vise a viabilidade
de implementacao de medidas
desta natureza, como por exemplo,
a implementacao de iniciativas
que possibilitem a
prescindibilidade da avaliacao
financeira nos casos de usuarios e
usuarias que ja passaram por uma
avaliacao financeira ha menos de
um ano, a flexibilizacao da
exigéncia de certidoes do BACEN,
entre outras.

Data Local

Subouvido | A avaliacao econdmica é um

requisito legal e atende aos
parametros dispostos na Del
CSDP 89. Apesar de nao constar
no diploma normativo, as
unidades em geral adotam o
entendimento de que a
avaliacao econdomica teria
validade de 3 meses. Durante a
pandemia, esse prazo passou a
ser de 6 meses. Essa orientacgao
apesar de nao constar na
normativa, que somente pode
ser alterada pelo Conselho
Superior, é reforcada em todas
as capacitacoes da AQA,
inclusive quanto a necessidade
de consulta ao BACEN.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Excepcionalidade das
consultas ao BACEN

Teor da

Recomendacao Data Local

Diante de todo o exposto, a Ouvidoria Oficio a
vem, pelo presente, trazer ao Corregedo
conhecimento desta ilustre ria
Corregedoria, a ocorréncia de atuacao

em dissonancia com a orientacao

externada em Ato Normativo DPG n°.

122, bem como no recente comunicado

conjunto da 12 e 2? Subdefensorias,

emitido no dia 14 de outubro de 2020,

e assim, solicitar que seja estudada a

emissao de uma recomendacao

reforcando que a consulta ao BACEN

deve ser excepcional, restrita

somente aos casos em que for

imprescindivel para a avaliacao

financeira, nao causando dnus ao

usuario e usuaria em situacao de

vulnerabilidade.

Expedida recomendacao e
orientacao pelas Subdefensorias,
AQA e Assessoria Civel a respeito

Acesso a justica

Avaliacao financeira

Recomenda-se a dispensa da avaliacao
financeira para usuarios e usuarias
que ja realizaram o procedimento
dentro de 1 (um) ano.

No intuito de efetivar o acesso a
instituicao por usuarios e usuarias
que ja sao atendidos pela instituicao,
que anteriormente foram aprovados
na avaliacao financeira, e que neste
momento buscam novamente a
Defensoria e considerando que ha
unidades que ja emitiram

O procedimento adotado
atualmente prevé a dispensa de
nova avaliacao financeira
quando do atendimento inicial, se
houver sido concedida a
assisténcia nos ultimos 06 meses.
O prazo vem parecendo suficiente
para garantir a eficiéncia
desejada no atendimento inicial.




Teor da

Recomendacéao Data Local

Categoria Assunto

orientacgoes indicando que a avaliacao
financeira tem validade de 1 (um) ano,
recomenda-se um estudo que vise
compreender a viabilidade da implementacao
desta medida para toda a instituicao,
orientando, assim, a prescindibilidade da
avaliacao financeira e da solicitacao de
certidoes bancarias em casos de usuarios e
usuarias que ja passaram por uma avaliacao
financeira ha menos de um ano, nos termos do
artigo 9° na Deliberacao 89/08.

Acesso a justica Informacgoes Nos termos do artigo 14 da Deliberacao 89/08, Expedida orientacgdo para
sobre o recurso recomenda-se a divulgacao ativa da observancia da normativa,
possibilidade de apresentacao de recurso ressaltando que o sistema
escrito, hem como o envio da decisao que Defensoria Online destaca, ao

apreciou o recurso. atendente, a possibilidade de
recurso em caso de denegacao.

Acesso a justica | Superendivida mento | Em razao do aumento dos casos de A matéria exige discussao da
como situacgao de superendividamento e diante de casos desta Deliberacao CSDP 89. Sugestao:
necessidade e natureza, recomenda-se ue 0 processo em Orientacao para melhor uso da
vulnerabilidade torno da avaliacao financeira reconheca esta ferramenta de analise do caso

situacao de necessidade e presuma como concreto pelos atendentes.
necessitada, as pessoas que, porventura,

possuam a previsao de renda superior a trés

salarios minimos, mas que vivenciam uma

situacao de superendividamento, na qual,

efetivamente, sua renda real esteja abaixo do

previsto no artigo 2° da Deliberagao 89/08.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Provisionamento de
demandas/advs
conveniados(as)

Teor da
Recomendacao

Parametros objetivos para
demandas que devem ser
consideradas altamente
prioritarias

Recomenda-se que a lista de demandas
que deverao receber alta prioridade,
isto é, que deverao ser patrocinadas
diretamente pela Defensoria, devem ser
detalhadas com maior objetividade, a
fim de gerar transparéncia e amplo
conhecimento interno, hem como
externo perante a populacao atendida.

Data Local

A matéria relaciona-se a fixacao das
atribuicoes. Sem prejuizo, as
Subdefensorias permanecem atentas
a priorizacao de demandas quando
das autorizacoes de
provisionamento.

Acesso a justica

Provisionamento de
demandas/advs
conveniados(as)

Atendimento em casos complexos
que demandam atuacao
institucional adequada

Recomenda que a instituicao continue
avanc¢ando no espraiamento de uma
concepcao heterodoxa de resolucao de
conflitos, priorizando a atuacao e
esforcos por seus membros nos casos
que imponham meios adequados de
resolucdo de conflitos para o alcance do
acesso a justica, nos termos do artigo
134 da Constituicao Federal de 1988,
garantindo assisténcia juridica integral
transcendendo a dimensao da
assisténcia judiciaria.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servigcos, € meta constante da
Instituicao.




Categoria Assunto

Acesso a justica Provisionamento de

demandas/advs
conveniados(as)

Teor da
Recomendacao

Atuacao multidisciplinar

Considerando que diversas entidades
conveniadas e advogados(as)
nomeados(as) nao contam com o apoio
de uma equipe formada por diversos
saberes e distintas formacoes, a
Ouvidoria-Geral recomenda que casos
desta natureza sejam atendidos
prioritariamente pela Defensoria
Pablica, visto que possui a instituicao
conta com o Centro de Atendimento
Multidisciplinar (CAM) para
atendimentos que envolvam casos
destas naturezas.

As Subdefensorias mantém-se
atentas a tais critérios quando das
autorizacoes de provisionamento,
sem prejuizo da necessaria analise
de estrutura dos Centros de
Atendimento Multidisciplinar.

Acesso a justica |Maedidas para elevar a

qualidade do

atendimento prestado

por advogados
conveniados

Considerando que grande parte dos
usuarios e usuarias relatam, por meio
das demandas trazidas a Ouvidoria,
um cenario que indica a existéncia de
determinados desafios relacionados
com os atendimentos prestados por
advogados(as) conveniados(as), a
Ouvidoria-Geral recomenda que a
instituicao empenhe medidas visando
a qualificacao da atuacao destes
profissionais e entidades, além de
estabelecer fluxos de comunicacao
diretos com usuarios e usuarias.
Frisa-se que as medidas de
qualificacao devem se basear a partir
do diagndstico dos principais desafios
deste contexto.

A qualificacao dos servigcos, mesmo
quando prestados indiretamente, é
meta constante da Instituicao.
Assim, sem prejuizo da ampliacao
das capacitag¢oes, atualmente,
demandas sensiveis, como o Jurie a
Infancia e Juventude, exigem
dos/as advogados/as
conveniados/as realizacao de
cursos especificos da Escola
Superior da Advocacia (cujo
conteudo programatico passa pelo
crivo desta Defensoria) ou a
comprovacao atuacao prévia
especifica para que possam se
inscrever em tais areas.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Capacitacao aos
advogados/as
conveniados/as para
o atendimento aos
publicos- alvo da
instituicao

Teor da
Recomendacao

Considerando o conjunto de
reclamacodes de usuarios e usuarias
que apontam para a necessidade de
aprimoramento do atendimento, a
Ouvidoria-Geral recomenda que
oficinas, cursos e acoes de
capacitacao sejam oferecidas as
entidades conveniadas e profissionais
visando um melhor treinamento
sobre os parametros de atendimento
da instituicao.

Data Local

A qualificacao dos servigcos, mesmo
quando prestados indiretamente, é
meta constante da Instituicao.
Assim, sem prejuizo da ampliagao
das capacitagoes, atualmente,
demandas sensiveis, comoo jJarie a
Infancia e Juventude, exigem dos/as
advogados/as conveniados/as
realizacao de cursos especificos da
Escola Superior da Advocacia (cujo
conteudo programatico passa pelo
crivo desta Defensoria) ou a
comprovacao atuacao prévia
especifica para que possam se
inscrever em tais areas.

Acesso a justica

Monitoramento
ativo das principais
reclamacodes e
resultados da
COMISTA

Considerando a importancia e todo o
empenho da Defensoria Publica Geral,
em especial da Assessoria de
Convénios, no estabelecimento de
diretrizes para a qualificacao do
atendimento prestado por
advogados(as) conveniados(as), a
Ouvidoria- Geral recomenda a
realizacao de estudos que apontem e
sistematizam as principais
motivacoes de reclamacgoes para que
propostas para o solucionamento dos
problemas apresentados sejam
viabilizados. Além disso, recomenda-
se 0 monitoramento e publicacao
ativa dos resultados e

Em estudo nesse momento, pela
Assessoria de Convénios,
aproveitando a migracao ao SEI




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

do tempo médio das COMISTAs que
sao instauradas em torno de casos
que eventualmente apresentaram
irregularidades na prestacao de
servico por advogados(as)
conveniados(as)

Data Local

Acesso a justica

Politica de
atendimento
remoto e presencial

Subouvid
orias

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

Foi realizada pesquisa junto a carreira
e estao sendo realizados estudos
pelos diversos orgaos da gestao para
apresentacao futura das regras de
coexisténcia do atendimento remoto
e presencial.

Acesso a justica

Politica de
atendimento
remoto e presencial

Relatorio
sobre os
desafios do

O orgao se atentou ao fato de que
grande parte da populacao atendida
pela Defensoria Pablica encontra-se
em um contexto de exclusao digital,
fato que demanda uma série de
reflexdes sobre a necessidade da
compatibilizacao do atendimento
digital com outras modalidades de
atendimento, como por exemplo, o
atendimento presencial ou ainda, o
atendimento telefonico.

remoto

atendimento

O atendimento presencial foi
retomado, assim que os

indicadores da pandemia
permitiram, em todas as unidades
da Defensoria Publica, de forma que
aqueles que necessitam podem ser
atendidos nessa modalidade de
atendimento.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Politicas de
treinamento e
supervisao com
relacao ao
atendimento remoto
realizado por
estagiarios(as)

Teor da
Recomendacao

Considerando que o artigo 6° da LC
988/06 determina que constitui
direito do usuario a qualidade,
urbanidade e respeito no
atendimento, a Ouvidoria-Geral
propoe que os treinamentos e
capacitacoes oferecidas aos
estagiarios(as) da instituicao sejam
reforcadas, amplamente difundidas e
atualizadas a partir do novo contexto
de atendimento no ambiente digital.
Destaca-se a importancia de que as
capacitacoes tragam diretrizes
objetivas que guiem o estagiario(a) no
momento do atendimento digital, a
partir de protocolos de atendimento
humanizado e acolhedor na esfera
online;

Data Local

Oficio ao
DPG e
Corregedoria

Foi instituido programa de
capacitacao, em fase de
aperfeicoamento aos/as
estagiarios/as. Os temas também
foram previstos na regulamentacao
da bonificacao e resultados.

Acesso a justica

Politicas de
treinamento e
supervisao com
relacao ao
atendimento remoto
realizado por
estagiarios(as)

Considerando que a Lei de Estagio, em
seu artigo 1°, determina que o estagio
é ato educativo escolar
supervisionado, desenvolvido no
ambiente de trabalho, que visa a
preparacao para o trabalho produtivo
de educandos, e que a LC 988 traz, em
seu art.

164, XV, que é dever dos membros da
instituicdo exercer permanente
fiscalizacao sobre os servidores
subordinados, e tendo-se em conta as
dificuldades de supervisao do

Oficio ao
DPG e
Corregedoria

A ferramenta adotada pela
Instituicao permite o
acompanhamento das conversas em
tempo real. A nova versao do livechat
contou, ainda, com nova
funcionalidade, que permite também
a intervencao pelo supervisor na chat
mantido entre atendente e usuario.
Além disso, as orientacoes das
Subdefensorias e AQA ja preveem o
uso da ferramenta teams para
comunicagao instantanea durante o
atendimento.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

atendimento na modalidade digital, a
Ouvidoria-Geral recomenda que
sejam desenhados novas orientacoes
e fluxos que permitam e estabelecam
que os Defensores(as) Publicos(as)
supervisores(as) dos estagiarios(as)
monitorem as conversas em tempo
real para realizar o
supervisionamento e as devidas
orientacoes;

Data Local

Acesso a justica

Politicas de
treinamento e
supervisao com
relacao ao
atendimento remoto
realizado por
estagiarios(as)

Partindo do conhecimento do alto
numero de atendimentos diarios
realizados pelas Unidades e da
realizacao de atendimentos
simultaneos, propoe-se que sejam
analisadas eventuais situacoes de
sobrecarga de estagiarios(as) que
realizam o atendimento ao publico,
sugerindo-se que sejam estudadas
medidas que visem a equalizacao e
harmonizacao do numero de
atendimentos realizados em cada
jornada de estagio;

Oficio ao
DPG e
Corregedoria

A parametrizacao de atendimentos
por dia levou em consideracao o
tempo de duracao médio de um
atendimento na modalidade remota.
Por consequéncia, o numero de vagas
disponiveis nas agendas considera
essa parametrizacao e o nimeros de
estagiarios e servidores destacadas
para tal atividade.

Acesso a justica

Politicas de
treinamento e
supervisao com
relacao ao
atendimento remoto
realizado por
estagiarios(as)

Considerando que os casos relatados
no corpo deste oficio e anexo indicam
ter havido falha de
qualidade/eficiéncia dos servigos
prestados pela Defensoria Publica
(art. 6°, § 2°, da LC 988/06 e art. 4°-A, II,
da LC 80/94),

Oficio ao
DPG e
Corregedoria

O aperfeicoamento das ferramentas
digitais de atendimento, assim como
dos fluxos adotados, é meta
constante da Instituicao.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

especificamente quanto aos direitos
de usuarios a “adequacao entre meios
e fins, vedada a imposicao de
exigéncias, obrigacoes, restricoes e
sanc¢oes nao previstas em lei” e
“fixacao e observancia de horario e
normas compativeis com o hom
atendimento das pessoas que buscam
a Defensoria Publica” (art.6°,82° Ve
VIl, da LCE 988/06), recomenda-se que
as diretrizes acima sejam reforcadas
visando que todo corpo institucional
as observe, possibilitando, assim, que
os atendimentos digitais sejam
realizados de maneira mais célere e
efetiva;

Acesso a justica

Politicas de
treinamento e
supervisao com
relacao ao
atendimento remoto
realizado por
estagiarios(as)

Por fim, considerando que
estagiarios(as) também estao
realizando os atendimentos em
regime de trabalho remoto,
recomenda-se que seja estudada a
possibilidade de adequacao do Ato
Normativo DPG n. 193, incluindo-se a
previsao de desmobilizacao de
equipamentos de informatica para
utilizacao por estagiarios(as) para a
realizacao do trabalho remoto.

Oficio ao
DPG e
Corregedoria

Em analise a possibilidade juridica
de cessao de equipamentos aos/as
estagiarios, ressaltando que, com a
melhora dos indicadores pandémicos
a estrutura das Unidades pode ser
utilizada para atividades remotas.




Categoria

Acesso a justica

Assunto

Ampliacao do
acesso a
informacao

Teor da
Recomendacao

Aumento da veiculag¢ao de informacoes
sobre a existéncia e as atribuicoes da
Defensoria Publica, levando em conta as
circunstancias determinantes da condicao
de vulnerabilidade, e de maneira a
garantir que chegue ao conhecimento da
pessoa ou grupo destinatario.

Data Local

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas forma
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgaoes.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Acesso a
informacao

Divulgacao sobre procedimentos e
mecanismos de justica disponiveis
através do acesso a Defensoria Publica.
Essas informacoes devem ser apropriadas
para todos os grupos étnicos e
minoritarios na populacao e desenhadas
em estreita cooperacao com as mulheres
desses grupos, devendo ser idealizadas
em varios formatos.

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas forma
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacoes.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Convénios como
Disque 100

No sentido de ampliar a divulgacao dos
servicos oferecidos, recomenda-se a
realizacao de convénios com o Disque 100,
bem como com outras centrais telefonicas
de atendimento, como o Disque de defesa
as mulheres em situacgao de violéncia, a
fim de que estas centrais telefonicas
possam encaminhar adequadamente as
pessoas que acessam o servico. Dessa
forma, estimula-se que a instituicao
realize reunides com estes servicos para
apresentar a Defensoria Pablica e dialogar
em torno de possiveis parcerias.

Conselho
Consultivo

A Instituicao sempre busca a
ampliacao e qualificacao de suas
parcerias, de forma que a sugestao
pode ser incluida na programacao da
Assessoria de Convénios, para
analise.




Categoria

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Assunto

Convénios com
Conselhos Tutelares

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a realizacao de
convénios com os Conselhos
Tutelares, a fim de que os casos
pudessem ser encaminhados
diretamente por este canal.

Data Local

Conselho
Consultivo

A Instituicao sempre busca a
ampliacao e qualificacao de suas
parcerias, de forma que a sugestao
pode ser incluida na programacao da
Assessoria de Convénios, para
analise.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Distintos formatose
linguagens mais
compreensivel

Expansao da acessibilidade das
informacgoes com o emprego de
videos, audios, e outros formatos de
facil compreensao a populacao nao
familiarizada com conteudo juridico.

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas forma
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgaoes.

Acesso a
informacgao/Meios
de Comunicacao

Divulgacao em meios
massivos e de
diferentes alcances

Diversificacao dos veiculos de
disseminacao de informacao, como
redes sociais, webradios, radios
comunitarias, e outros meios de
comunicacao independentes, como
redes da sociedade civil organizada,
bem como em programas do sistema
de radiodifusao brasileiro.

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas forma
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgaoes.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Campanhas em meios
de comunicagao

Recomenda-se a divulgacao massiva
de informacgoes que amplifiquem o
conhecimento sobre a instituicao, a
partir de parcerias com os meios de
comunicacao tradicionais que
propiciem a veiculagao de campanhas
que possam difundir como - e em
quais casos - 0s usuarios podem
acessar a instituicao.

Conselho
Consultivo

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas forma
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgoes.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

Nesse sentido, estimula-se a
divulgacao de informagoes nos meios
de comunicacgao tradicionais, bem
como nos veiculos alternativos, hbem
como nas plataformas digitais, como,
whatsapp, instagram, etc, utilizando-
se uma linguagem de facil
compreensao e em diversificados
formatos, como videos, audios, etc.

Data Local

Acesso a
informacgao/Meios
de Comunicacao

Divulgacao em meios
massivos e de
diferentes alcances

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

Subouvid
orias

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacao social, tendo,
inclusive, avancado nas formas de
gerenciamento de suas redes sociais,
sempre buscando potencializar o
alcance das informacgoes.

Acesso a
informacgao/Meios
de Comunicacao

Divulgacao de listas
com exemplos
concretos de atuacao
da instituicao

Que sejam publicadas nas plataformas
digitais institucionais e também dos
Nucleos Especializados listas
exemplificativas com a sistematizacao
de situagdes concretas em que a
Defensoria pode atuar.

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacgao social,
tendo, inclusive, avancado nas formas
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgoes.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Fluxo de atendimento

é valido que as informacdes sobre o
fluxo de atendimento estejam
disponiveis nos sites e que sejam
informadas diretamente para os/as
usuarios/as do servigco ou que sejam
divulgadas por outros meios que se
entenda adequado.

Oficio a
Administ
racao
Superior

A sistematizacao de informacgoes no
portal considerou experiéncias prévias
de divulgacao neste espaco. Por isso as
informacoes sao mais reduzidas. Sem
prejuizo, todas as unidades contam
com banner sobre as etapas de
atendimento, incluindo a avaliacao
financeira, quando necessaria.




Categoria

32.| Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Assunto

SIC divulgacao do
numero telefonico

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral recomenda que a
Defensoria Publica disponibilize
atendimento telefonico para que
usuarios/as acessem o Servico de
Informacgoes ao Cidadao (SIC),
divulgando esta informacao de forma
ativa nas suas plataformas digitais.

Data Local

Oficio a
Administragao
Superior

Nao ha, atualmente, ferramenta que
viabilize o gerenciamento na
recepcao de ligacoes. Em
estruturacao o uso da ferramenta
softphone também para
recebimento de ligacoes.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Informacoes aos(as)
usuarios(as) sobre o
atendimento de casos
trabalhistas

Atualizacao da mensagem eletrdnica
disponibilizada no canal de
atendimento do 0800, para que preste
as mesmas informacoes sobre
questoes trabalhistas que constam no
site da instituicao, e também
disponibilizadas pelo DEFI;

Oficioa CTl e
AQA

A URA esta atualizada com as
questoes envolvendo a pandemia
COVID-19. Informacgoes sobre
questoes trabalhistas constam no
menu (tecla 2) com orientacgao de
procurar o sindicato da categoria ou &
DPU através do seu respectivo
endereco eletronico. Em estudo a
adequacao das informacoes também
no DEFi.

Acesso a
informacao/Meios
de Comunicacao

Informacgoes aos(as)
usuarios(as) sobre o
atendimento de casos
trabalhistas

Orientacao e capacitacao dos(as)
profissionais terceirizados(as) que
atuam na central de
teleagendamento, bem como
servidores(as), estagiarios(as).

Oficioa CTl e
AQA

As orientacoes sao realizadas, no
minimo, mensalmente pela AQA. Com
relacao as capacitacoes essas sao
feitas periodicamente com todos os
atendentes e a AQA supervisiona e
sugere os conteudos.

Atendimento
Remoto

Ampliacao das
informacgoes sobre os
canais de acesso

Ampliacao da circulacao de
informacoes sobre canais de
atendimento institucionais e medidas
realizadas pela Defensoria

Relatério
Busca ativa
sobre a
pandemia -
SCO

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacao social,
tendo, inclusive, avancado nas formas
de gerenciamento de suas redes
sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacaoes.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Ampliacao das
informacoes sobre
os canais de acesso

Teor da
Recomendacao

A respeito das lacunas do acesso a
informacao, é importante reforgar que
grande parte dos atendimentos
classificados como urgentes pela
Ouvidoria representavam busca por
orientacoes sobre os servigos da
Defensoria Pablica e/ou outros orgaos.
Neste escopo, parte dos usuarios e
usuarias apontam que desconhecem
as informacoes sobre o atendimento
remoto e canais de esclarecimento de
duavidas, evidenciando a importancia
de politicas que amplifiquem a difusao
de informacgoes sobre o atendimento e
agendamento remoto.

Data Local

Relatério
sobre os
desafios do
atendimento
remoto

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacao social,
tendo, inclusive, avancado nas
formas de gerenciamento de suas
redes sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgoes.

Atendimento
Remoto

Divulgacao ativa
sobre o 0800

Recomenda-se a uma maior
divulgacao para a populacao dos
servicos prestados pela central de
teleatendimento da Defensoria
Pablica, 0800, e em quais municipios
presta atendimento.

Subouvid
orias

Em decorréncia da pandemia, o
servico de teleagendamento passou a
atender todo o estado. As Unidades
da Defensoria contam com folhetos
informativos, a fim de auxiliar na
potencializacao da informacao.

Atendimento
Remoto

Gratuidade no acesso
as ferramentas
digitais

Considerando que existe um alto
indice de exclusao digital e um amplo
cenario de obstaculos para o acesso a
internet, recomenda- se a realizacao
de convénios com municipios e
parcerias com operadoras de
telecomunicacoes, telecentros, pracas
com sinal aberto de wifi, entre outras
medidas, objetivando propiciar

Conselho
Consultivo

Projeto ja inserido no planejamento
institucional




Teor da
Recomendacao

Conectividade e acesso a internet para
a populacao usuaria da instituicao.
Nesse sentido, recomenda-se parcerias
com as operadoras de telecomunicacao
visando garantir a politica chamada de
“zero rating”, isto é, que haja a garantia
de acesso as ferramentas digitais da
Defensoria Pablica sem que haja uma
cobranca pelo servico, e a consequente
utilizacao o pacote de dados dos
usuarios e usuarias.

Categoria Assunto

Atendimento Convénios com Recomenda-se convénios com os Conselho |A Instituicio mantém constante
Remoto equipamentos municipios para que os equipamentos Consultivo |politica de aprimoramento de suas
publicos publicos como o CREAS, entre outros, parcerias.
municipais para o | sejam espacos capacitados e que
acesso a internet | disponham de acesso a internet para que
possam servir de apoio aos usuarios e
usuarias que necessitem acessar as
ferramentas digitais da instituicao.
Nesse mesmo sentido, e objetivando
que a instituicao desenvolva
capilaridade territorial, estimula-se a
implementacao de parcerias com
associacoes de bairro, movimentos
sociais, igrejas e movimentos culturais
para que estas entidades possam
receber capacitacoes sobre as formas de
acesso a instituicao e também fornecam
acesso a internet em seus espacos.




Categoria

Assunto

Fortalecimento
das relacoes
institucionais
com
equipamentos
publicos
municipais

Teor da
Recomendacao

Considerando que no atual contexto de
atendimento remoto, muitos casos sao
direcionados pelas redes e pelos
equipamentos publicos que atendem
pessoas em situacao de vulnerabilidade,
recomenda-se o fortalecimento das relagoes
institucionais com estes érgaos, como o
CREAS e CRAS, entre outros.

Data Local

Subouvid
orias

Em decorréncia da pandemia, o
servico de teleagendamento passou a
atender todo o estado. As Unidades
da Defensoria contam com folhetos
informativos, a fim de auxiliar na
potencializacao da informacao.

41.| Atendimento
Remoto

Acesso a
informacao
sobre direitos e
acesso a justica

Com o objetivo de facilitar a quem busca o
servico, recomenda-se que ao divulgar
informacgoes sobre o acesso e garantia a um
direito (seja por meio de cartilhas, midias
sociais, radiodifusao, etc.), sejam
informados também os canais para que a
pessoa possa acessa-lo, em caso de violacao,
assim como a func¢ao da Defensoria do
Estado e dos demais 6rgaos que podem ser
acessados;

Oficio a
Administracao
Superior

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacao social,
tendo, inclusive, avancado nas
formas de gerenciamento de suas
redes sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacgoes.

42. |Atendimento

Comunicacgao
em formato e
linguagem mais
acessivel

Recomenda-se a utilizagao de outros meios
e formas de comunicag¢ao (como por
exemplo, a linguagem audiovisual, por meio
de videos, audios, imagens e mensagens
curtas que possam ser divulgadas por
whatsapp ou outras midias sociais,
entrevistas em radios populares e
comunitarias, jornais e revistas que
circulem junto a movimentos sociais etc.),
adequando-se a comunicacao ao publico
alvo da Defensoria Pablica, de modo a torna-
la mais acessivel;

Oficio a
Administracao
Superior

A Defensoria adota os mecanismos
possiveis de comunicacao social,
tendo, inclusive, avancado nas
formas de gerenciamento de suas
redes sociais, sempre buscando
potencializar o alcance das
informacaoes.




Categoria

43.]| Atendimento

Remoto

Assunto

Informacgoes
para puablicos
alvos
especificos

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se que a instituicao prossiga,
aprimorando e ampliando a divulgacao de
informacgoes referentes ao seu puablico alvo
(especialmente sobre o auxilio emergencial
e outros beneficios sociais, direito a
alimentos, suspensao de prazos
processuais e de parte do atendimento
desta Defensoria, da Defensoria

Data Local

Oficio a
Administra
cao
Superior

O aprimoramento das formas de
atendimento é meta constante da
Defensoria.

Atendimento
Remoto

Publicidade dos
fluxos de
atendimento

A fim de promover o esclarecimento sobre
as etapas e prazos do processamento,
recomenda- se a divulgacao dos fluxos de
atendimento;

Oficio a
Administra
cao
Superior

DUPLICADA

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,

migrantes, pessoas
presas, igualdade

racial)

Publicidade dos
fluxos de
atendimento

Criacao de fluxos e atendimentos
especializados para mulheres.

Neste caso, faz-se importante o
estabelecimento e publicacao dos fluxos de
atendimento para mulheres em situacao de
violéncia que tragam esclarecimento sobre
as dinamicas de atendimento nestes casos,
esclarecimentos sobre as etapas e prazos
do processamento

Faces

O atendimento para a mulher vitima de
violéncia que busca a medida protetiva é
diferenciado em todos os canais de
agendamento, tendo em vista que
recebe vaga urgente. Na capital ha
atendimento especializado na Casa da
Mulher Brasileira mas todas as unidades
da Defensoria estdo aptas ao
acolhimento dessas usuarias.

Atendimento
Remoto

Criacao de
repositorio
virtual

Criacao de um repositorio virtual com
modelos de documentos, dados sobre
as medidas pleiteadas e alcancadas
pela Defensoria Pablica, contendo
ainda um observatorio das decisoes
judiciais

Relatério
Busca ativa
sobre a
pandema -
SCO

Os orgaos da gestao estudam melhorias
constantes nas ferramentas de atendimento
virtual e, nesse sentido, o contato com o
usuario via whatsApp integra esses estudos.
O atendimento por telefone envolve a
possibilidade de identificagao do usuario, ja
que as informacgoes envolvendo
procedimentos administrativos ou
processos judiciais sao sensiveis e
protegidas.




Categoria

47. | Atendimento
Remoto

Assunto

WhatsApp Business e
necessidade de
atendimento
telefonico

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se o encorajamento do
uso de ferramentas remotas que
facilitem o contato direto com o
usuario e usuaria, como o WhatsApp
Business. Ainda, recomenda-se que os
usuarios e usuarias possam acessar
diretamente, por telefone, as
unidades da instituicao.

Data Local

Subouvid
orias

Os orgaos da gestao estudam
melhorias constantes nas
ferramentas de atendimento virtual
e, nesse sentido, o contato com o
usuario via whatsApp integra esses
estudos. O atendimento por telefone
envolve a possibilidade de
identificacao do usuario, ja que as
informacgoes envolvendo
procedimentos administrativos ou
processos judiciais sao sensiveis e
protegidas.

48. | Atendimento

Necessidade de
atendimento
telefonico

A fim de também atender os/as
usuarios/as que nao possuem acesso a
internet ou com dificuldades para
interagir com as tecnologias digitais,
recomenda-se a implementacgao do
atendimento telefoénico, por
plataformas digitais, ou por outros
canais que sejam mais acessiveis,
diversificadas e interativas;

Oficio a
Administracao
Superior

A Defensoria ja adota ferramenta de
atendimento telefonico em
plataforma digital. O softphone é
usado para o contato ativo com os
usuarios.

Trabalhamos para que as unidades
possam receber chamadas dos
usuarios por essa ferramenta.

49. | Atendimento
Remoto

Necessidade de
atendimento
telefonico

A Ouvidoria-Geral recomenda, ainda, a
implementacao de outros canais de
atendimento, que considerem os
cenarios de exclusao digital e casos
urgentes, priorizando a oralidade,
meio pelo qual grande parte da
populacao se comunica. Além disso, é
importante que este atendimento
passe a ser descentralizado,
especialmente considerando

Oficio a
Administracao
Superior

O atendimento é descentralizado e,
desde que os indicadores
pandémicos viabilizaram, hibrido. A
avaliacao financeira nunca foi
exigida para atendimentos de
acompanhamento de processos.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

que os processos judiciais eletronicos
ja foram retomados e os casos em que
houve intimacao ou citacao,
usuarios/as necessitam de
comunicacao célere e direta com as
unidades, nao havendo a necessidade
de preenchimento de novo formulario
de avaliacao nanceira.

Data

Local

Atendimento
Remoto

Retorno ao usuario e
registro do histérico
de conversase
documentos
enviados

nos casos de
interrupc¢ao do
Livechat

Considerando que neste momento, na
maioria dos casos, a avaliacao
financeira esta sendo realizada
virtualmente e que muitos relatos
indicam que a conversacao sofre
interrupc¢oes de ordens técnicas,
recomenda-se o registro e
arquivamento do histérico das
conversas ja realizadas, bem como,
das documentac¢oes enviadas a fim de
evitar que os usuarios e usuarias
necessitem iniciar novamente o
dialogo, e reenviar as documentacgoes
ja submetidas anteriormente ao
sistema. Ainda, recomenda-se que em
casos de interrupg¢ao haja o retorno
telefonico ao usuario.

Os fluxos adotados prevéem o
registro de toda a documentacao
anexada, assim como os
atendimentos mantidos, no
Defensoria Online. O retorno
telefonico ao usuario em caso de
interrupc¢ao do atendimento ja
integra as orientacoes das
Subdefensorias e AQA

Atendimento
Remoto

DEFI -

Assistente virtual
(alternativa para
atendimento
telefonico)

A Ouvidoria-Geral recomenda a
divulgacao da informacao que
usuarios/as de outras localidades que
apresentem dificuldades no acesso ao
assistente virtual, poderao entrar em
contato via o 0800;

Oficio a
Administra
cao
Superior

Vide 37




Categoria Assunto

Género Atendimento
remoto -
Atendimento
telefonico

Teor da
Recomendacao

Aprimoramento do atendimento remoto

A fim de também atender as usuarias que nao
possuem acesso a internet ou com
dificuldades para interagir com as
tecnologias digitais, recomenda-se a
implementacao do atendimento telefonico,
ou por outros canais que sejam mais
acessiveis, diversificadas e interativas;

Data Local

Vide 48

Atendimento Efetivacao dos

remoto canais de
contato direto
com as
entidades e
advogados(as)
conveniados(as)

A partir da constatacao de que grande
parte das reclamacodes registradas na
Ouvidoria- Geral tratam da falta de
contato, retorno e de canais acessiveis de
comunicag¢ao com os advogados e
advogadas conveniadas, a Ouvidoria-Geral
recomenda que sejam reforcados fluxos
que prevejam que estes profissionais
mantenham ativos os canais de contatos
com 0S usuarios e usuarias, seja por
correspondéncia eletronica ou telefonica.
Além disso, a Ouvidoria recomenda que
seja disponibilizado um contato direto
com a instituicao para que usuarios e
usuarias que estejam com dificuldades no
contato com advogados(as)
conveniados(as) possam relatar de forma
mais célere estas situacoes e garantir que
providéncias sejam tomadas.

Quanto a Implementacao de canais
de comunicacao oficiais para que
os/as usuarios/as possam contatar
as entidades e advogados/as para
buscar informacgoes, esclarecer
davidas ou outros temas
correlacionados, destacamos que
cada edital de chamamento busca
aprimorar previsoes de fluxos de
atendimento entre as entidades
conveniadas, usuarios/as, unidades
e Assessoria de Convénios, de
modo a tornar o contato cada vez
mais agil e facilitado. Cada
entidade e advogado/a
conveniado/a, hoje, ja possui
canais de contato proprios, mas
vale apontar que o periodo
pandé&mico trouxe desafios
inéditos, com a necessidade de




Teor da

Recomendacao Data Local

Assunto

Categoria

encontrar solucdes tecnoldgicas de
modo imediato diante do
imprescindivel isolamento social
que nos foi imposto. Por tal razao,
dificuldades adicionais e episddicas
se abateram sobre as
comunicac¢oes em geral, algo a todo
tempo monitorado por esta
Assessoria buscando a sua
mitigacao.

Oficio a
Administracao
Superior

Atendimento
Remoto

O atendimento é descentralizado.
O whatsapp foi adotado apenas nos

Necessidade de
descentralizacao

Recomenda-se a iniciativas que
estabelecam a descentralizacao dos canais

do atendimento

de atendimento remoto (e-mail ou
telefone institucional) com as unidades,
sem a necessidade de acionar o whatsapp
central e fomentar o atendimento via

primeiros meses da pandemia
COVID-19, até

implantacao das ferramentas
atuais.

redes (sociais e de atendimento em
servicos publicos) com as quais a
defensoria ja atua;

Descentralizacao do atendimento
presencial para mulheres

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

O atendimento da Defensoria é
descentralizado.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Descentralizacao
do atendimento




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Suporte para o
preenchimento do
formulario

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral foi acionada por
usuarios/as sem acesso a internet e
com dificuldades no preenchimento
do formulario 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 implementar formas de
acesso a esta parcela da populagao,
disponibilizando, por exemplo, postos
de atendimento presenciais, bem
como atendimento telefonico que
auxilie o preenchimento do formulario
e realize um atendimento
humanizado.

Data Local

Oficio a
Administracao
Superior

O atendimento é descentralizado e,
desde que os indicadores
pandémicos viabilizaram, hibrido
(remoto e presencial).

Atendimento
Remoto

Auxilio emergencial

Que sejam estudadas a viabilidade e
possibilidade para a realizacao de
parceria com a Defensoria da Uniao,
para o intercambio de informacgoes e
encaminhamentos, em decorréncia da
natureza alimentar das demandas
referentes ao auxilio emergencial.

Oficio a
Administracao
Superior

A DPU adotou protocolos préoprios a
fim de garantir o atendimento a
demanda emergencial inaugurada
durante a pandemia COVID-19




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Atualizacao da lista
exemplificativa de
casos urgente

Teor da
Recomendacao

A fim de abranger as novas
configuracoes de violacoes de direitos,
especificas do momento e contexto da
pandemia, recomenda-se a
atualizacao o rol de casos urgentes,
com base nas questoes ja
apresentadas pelos usuarios/as do
servico a defensoria publica e
descritas acima, abrangendo matérias
como a necessidade de alimentos para
criangas, ameaca a vida, beneficios
sociais, tutelas coletivas preventivas
relacionadas a moradia em situacgao
irregular, saade, carceraria,
infracional, dentre outras;

Data Local

Oficio a
Administragao
Superior

O rol de demandas consideradas
urgentes é constantemente
atualizado e inclui todos os
exemplos citados. Vale reforcar
que, em situagoes especificas, o rol
adotado espelha o regulamentado
pelo Tribunal de Justica, que
determina as demandas que
podem ser objeto de judicializagao.

Atendimento
Remoto

Atualizacao da lista
exemplificativa dos
casos urgentes

Outra recomendacao pertinente diz
respeito ao atendimento de casos
urgentes. A Ouvidoria- Geral
identificou que nem todos os casos
previstos e constantes na lista
exemplificativa como urgentes da
Defensoria Publica refletem as
principais questoes potencializadas
durante a pandemia (como a
necessidade de alimentos para
criancas, ameaca a vida, maior
demanda por beneficios sociais,
tutelas coletivas preventivas
relacionadas a moradia em situacao
irregular, saude, carceraria,
infracional, dentre outras).

Oficio a
Administracao
Superior

O rol de demandas consideradas
urgentes é constantemente
atualizado e inclui todos os
exemplos citados. Vale reforgar
que, em situagoes especificas, o rol
adotado espelha o regulamentado
pelo Tribunal de Justica, que
determina as demandas que
podem ser objeto de judicializagao.




Categoria Assunto

Teor da
Recomendacao

Mesmo a lista sendo exemplificativa,
tem originado e fundamentado
algumas restricoes 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.

Data Local

Fatores de Atendimento
vulnerabilidade remoto -

social (género, Atualizacao da lista
criancas e exemplificativa dos
adolescentes, casos urgentes
migrantes, pessoas

presas, igualdade

racial)

Atualizacao da lista exemplificativa
dos casos urgentes que podem ser
atendidos durante o periodo de
pandemia, visando a nao exclusao de
assuntos familiares do catalogo de
assuntos urgentes, ja que muitos
casos de violéncia direta ou indireta
que estao sendo potencializados neste
momento estao regulamentado em
dispositivos do Codigo Civil e/ou
outras normativas relativas ao direito
das familia (como por exemplo,
pedidos e a supervisao de
determinadas medidas de protecao,
obtencao de pensao alimenticia, e
outras garantias de protecao de
direitos como acesso a saude)

Oficio a O rol de demandas consideradas

Administracdo | , santes é constantemente

Superior . . .
atualizado e inclui todos os
exemplos citados. Vale reforcar
que, em situacgoes especificas, o rol
adotado espelha o regulamentado
pelo Tribunal de Justica, que
determina as demandas que
podem ser objeto de judicializagao.

Fatores de Atendimento
vulnerabilidade remoto - Lista casos
social (género, urgentes

criangas e

adolescentes,

migrantes, pessoas

Atualizacao da lista dos casos
urgentes

Atualizacao da lista exemplificativa dos
casos urgentes que podem ser atendidos
durante o periodo de pandemia, visando

O rol de demandas consideradas
urgentes é constantemente
atualizado e inclui todos os
exemplos citados. Vale reforgar
que, em situacgoes especificas, o rol
adotado espelha o regulamentado




Assunto

Categoria

presas, igualdade
racial)

Teor da
Recomendacao

a inclusao de assuntos familiares do
catalogo de assuntos urgentes, ja que
muitos casos de violéncia direta ou
indireta que estio sendo potencializados
neste momento estiao regulamentado
em dispositivos do Cédigo Civil e/ou
outras normativas relativas ao direito
das familia (como por exemplo, pedidos
e a supervisao de determinadas medidas
de protecao, obtencao de pensao
alimenticia, e outras garantias de
protecao de direitos como acesso a
saude, etc.).

Data Local

pelo Tribunal de Justica, que
determina as demandas que
podem ser objeto de judicializacao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangcas e contexto de
adolescentes, violéncia
migrantes, pessoas | Joméstica
presas, igualdade

racial)

Agendamentos
urgentes de casos
inseridos no

Considerando que para muitas
mulheres em situacao de violéncia
doméstica a discussao acerca de
alimentos para seus filhos e filhas,
bem como demandas que envolvam o
divorcio é essencial para a sua
seguranca e de sua familia, a
Ouvidoria-Geral recomenda que as
unidades da instituicao passem a
incluir casos desta natureza nas suas
agendas prioritarias, visando o
atendimento célere e urgente destas
demandas, independente destas
mulheres possuirem ou desejarem
obter medidas protetivas, sendo
suficiente a informacao de que sao
vitimas de violéncia doméstica.

Ja ha estudo para criagao de fluxo
especifico que identifique situacao
de violéncia doméstica subjacente
ao pedido da area de familia




Teor da

Recomendacao Data Local

Categoria Assunto

Atendimento
Remoto

Site - DEFI

O Portal de Atendimento precisa ser atualiz
com as informacgdes acerca do regime
especial atendimento remoto e conter, de
igual modo icone de acesso direito ao chat do
“DEFI";

Oficio a
Administracgao
Superior

O portal ja contém essas
informacgoes.

Atendimento
Remoto

Secao Fale
Conosco
(site) - DEFI

Recomenda-se que seja incluida na se¢ao
Fale Conosco uma explicacao mais
detalhada das funcionalidade desta
pagina/formulario, com o alerta de que
caso se trate de agendamentos, o mesmo
devera ser realizado pelo chat “DEFI”, com a
disponibilizacao do seu icone.

Oficio a
Administracao
Superior

A formatacao das informacoes na
secao considerou a necessidade,
apos analise de outras
experiéncias com comunicag¢ao via
portal. Sem prejuizo, ressalta- se
que, caso se identifique no
atendimento do Fale Conosco se
tratar de demanda de
agendamento, a pessoa é
adequadamente encaminhada,
quando nao diretamente agendada
em casos urgentes.

Atendimento
Remoto

Celeridade
nas

respostas do

formulario

E importante que haja celeridade nas
respostas oferecidas aos usuarios/as e
também a amplificacdo da informacao de que
o whatsapp gerara respostas em até 24h e
ainda, somente, se houver o preenchimento e
envio do formulario eletronico.

Oficio a
Administracao
Superior

O whatsapp nao é ferramenta
adotada pela Instituicao. O acesso
via esta ferramenta funcionou
apenas nos primeiros meses da
pandemia.

Atendimento
Remoto

DEFI -
interface
intuitiva e
visibilidade
do icone-
avatar

No banner que antecede o acesso ao portal
da instituicao, o icone que leva ao chat
poderia estar mais centralizado e visivel. No
acesso realizado via smartphones, nao é
possivel localizar o icone de atendimento
neste banner que antecede a pagina do
portal.

Oficio a
Administracao
Superior

O portal ja contempla a melhoria.




Teor da
Recomendacao

67.] Atendimento DEFI -interface Ademais, é necessario que a pagina Oficio a O portal ja contempla referida
Remoto intuitiva e inicial do portal da instituicdo Administracdo | o, alhoria.
visibilidade do contenha um icone de facil Superior
icone-avatar visualizagao que leve diretamente ao
acesso do chat “DEFI”. Atualmente, o/a
usuario/a, caso se encontre no portal
da instituicao, precisa acessar outras
duas paginas distintas para encontrar
o icone do chat. De igual maneira, é
importante que as paginas
intermediarias que explicam e
apresentam a nova ferramenta,
“DEFI"”, ja contenham o icone para o
acesso direto ao chat;

Data Local

Categoria Assunto

Atendimento DEFI -interface Ampliacao do tamanho do icone Busca ativa
Remoto intuitiva e (avatar) que direciona ao chat, com a SCO
visibilidade do considerando a necessidade de
icone-avatar proporcionar uma melhor visualizagao
principalmente nos smartphones;

O portal ja contempla referida
melhoria.

Atendimento DEFI -interface Reposicionamento do icone (avatar) Busca ativa | O portal ja contempla referida
Remoto intuitiva e que direciona ao chat para um local com a SCO melhoria.
visibilidade do mais intuitivo e de melhor
icone-avatar visualizacao. Atualmente, a
localizacao na parte inferior da pagina
tem gerado dificuldades de acesso.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

DEFI -interface
intuitiva e
visibilidade do
icone-avatar

Teor da
Recomendacao

Inclusao do icone (avatar) na pagina
principal do portal, para além da sua
presenca no banner que antecede o

acesso ao portal da instituicao.

Data Local

Busca ativa
com a SCO

O portal ja contempla referida
melhoria.

Atendimento
Remoto

DEFI -interface
intuitiva e
visibilidade do
icone-avatar

Possibilidade do usuario e usuaria
voltar a pergunta anterior.

Busca ativa
com a SCO

Melhoria ja projetada para
desenvolvimento.

Atendimento
Remoto

DEFI - Assistente
virtual (denegacao)

Que nao haja, automaticamente, o
encerramento e denegacao do
atendimento nos casos de rendas
acima do permitido e violéncia
doméstica (excecgoes)

Oficio a
Administracao
Superior

O assistente virtual nao faz
denegacao de atendimento, mas
apenas alerta o/a usuario/a que
pode prosseguir no seu
agendamento.

Atendimento
Remoto

DEFI - Assistente
virtual (denegacao)

Em casos de denegacao realizada pelo
DEFI, que haja o fornecimento das
informacoes de que diante de
denegacao, o usuario/a tem direito a
recurso. Nesse sentido, ao final do
atendimento, é necessario, de igual
modo, que seja informado os contatos
da Ouvidoria-Geral para aqueles/as
que queiram registrar suas
manifestacgoes.

Oficio a
Administracao
Superior

O assistente virtual nao faz
denegacao de atendimento, mas
apenas alerta o/a usuario/a que
pode prosseguir no seu
agendamento.

74. Atendimento

DEFI - Assistente
virtual

Que o assistente virtual, “DEFI”
disponibilize uma opc¢ao de
atendimento para casos em que os/as
usuarios/as desejem efetuar
reclamacodes e solicitar a troca de
advogados/as conveniados;

Oficio a
Administracao
Superior

Demanda ja inserida para
desenvolvimento, que devera
observar a priorizacao competente,
discutida também no Comité de
Acompanhamento das
Ferramentas Digitais.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

DEFI - Assistente
virtual
(documentacao)

Teor da
Recomendacao

a Ouvidoria considera importante a
reavaliacao da solicitacao de
documentos como RG e CPF como
condicao essencial para o
prosseguimento do atendimento.

Data Local

Oficio a
Administracao
Superior

Para o atendimento remoto, tais
dados sao essenciais para
identificacao da pessoa
interessada.

Atendimento
Remoto

DEFI - (perguntas
formuladas e
informacoes
prestadas

O prosseguimento do atendimento
mesmo diante da auséncia do numero
do processo e outros documentos;

Busca ativa
com a SCO

O numero do processo nao é
condicao para o agendamento, mas
apenas para melhor identificacao
da matéria e unidade competente.

Atendimento
Remoto

DEFI - (perguntas
formuladas e
informacoes
prestadas

A utilizacao de terminologias e
expressoes nao juridicas e de maior
compreensao, hem como a criagao de
um glossario;

Busca ativa
com a SCO

O glossario é parte do
desenvolvimento da ferramenta de
inteligéncia artificial.

Atendimento
Remoto

DEFI - (perguntas
formuladas e
informacoes
prestadas

A possibilidade de fornecimento de
documentos alternativos, como o RNE
e ainda, a traducao das perguntas
para outros idiomas, no caso de
pessoas migrantes;

Busca ativa
com a SCO

Demanda ja inserida para
desenvolvimento, que devera
observar a priorizacao competente,
discutida também no Comité de
Acompanhamento das
Ferramentas Digitais.

Atendimento
Remoto

DEFI - (perguntas
formuladas e
informacoes
prestadas

Explicitar a informacao de que o
atendimento também se dara
virtualmente e nao presencial;

Busca ativa
com a SCO

A ferramenta comporta
agendamento para atendimento
remoto e presencial.

Atendimento
Remoto

DEFI - (perguntas
formuladas e
informacgoes
prestadas

Inclusdao de uma pergunta se o
atendimento constituiria uma acao de
tutela coletiva, em linguagem
compreensivel.

Busca ativa
com a SCO

As demandas coletivas sao
identificadas a partir de canais
especificos, especialmente Nucleos
Especializados.




Categoria

81.| Atendimento
Remoto

Assunto

DEFI - (inclusao
social e
acessibilidade)

Teor da
Recomendacao

a) Ampliacao do horario de
atendimento do DEFI;

b) Utilizacao de flexdes de género;

c) Implementacao de “rotulos” e
“hotoes de selecao” programados para
a acessibilidade de pessoas com
deficiéncia;

d)Alternativas para que pessoas com
deficiéncia respondam as perguntas
de multipla escolha;

e) Tradugao dos icones de
acessibilidade para o idioma
portugueés;

f) Adicionar a audiodescricao dos links
relacionados;

g) Inclusao de botao de selecao (como
sim ou nao)

Data Local

Busca ativa
coma SCO

A excegdo da letra “a”, demandas
ja inseridas para desenvolvimento,
que deverao observar a priorizacao
competente, discutida também no
Comité de Acompanhamento das
Ferramentas Digitais.

Quanto ao horario de atendimento,
ele condiz com a condicao de
absorcao da demandas pelas
Unidades.

82.] Atendimento
Remoto

Com relacgao as dificuldades ao
agendamento via assistente virtual,
DEFi, percebe-se dificuldades para a
visualizacao e localizacao do avatar,
obstaculos de interacao entre a
ferramenta e usuarios(as),
dificuldades na concretizacao do
agendamento (agendamentos

Relatério
sobre os
desafios do
atendimento
remoto

Portal ja contempla as melhorias, a
excecao dos avangos para garantir
acessibilidade, ja inseridos para
desenvolvimento.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

distantes para casos urgentes) e
desafios para acessibilidade e
inclusao.

Data Local

83.] Atendimento

Livechat

Acerca do atendimento remoto
realizado pela ferramenta de
conversacao online, livechat, os
principais desafios com relagao ao uso
desta ferramenta estao relacionados
com dificuldades para acessar a
ferramenta na data e hora do
atendimento, desafios de interacgao
durante o uso da ferramenta no
atendimento e interrupgao do
atendimento online por falhas
técnicas.

Relatorio
sobre os
desafios do
atendimento
remoto

A melhoria constante das
ferramentas digitais de
atendimento é meta institucional

84.| Atendimento
Remoto

Livechat - Celeridade
nas respostas via chat

Considerando as especifidades das
conversacoes na esfera digital,
recomenda-se que as respostas
enviadas pelo Livechat sejam céleres.

Relatorio
sobre os
desafios do
atendimento
remoto

A melhoria constante das
ferramentas digitais de
atendimento e dos fluxos e scripts
de resposta sao metas
institucionais.

85.] Atendimento
Remoto

Acesso ao Livechat -
Link enviado ao
usuario/a

Aprimoramento para que a
comunicacao indicando o link do
atendimento virtual seja localizado
mais facilmente localizado pelo
usuario/a

Relatorio
sobre os
desafios do
atendiment
o remoto

A melhoria constante das
ferramentas digitais de
atendimento e dos fluxos e scripts
de resposta sao metas
institucionais.

86.] Atendimento
Remoto

Acesso ao
Livechat - tempo de
espera

Usuarios/as relatam que em alguns
casos ha elevado tempo de espera no
dia do atendimento virtual para inicio
do atendimento, bem como para
respostas durante o atendimento

Relatério
sobre os
desafios do
atendiment
o remoto

O aperfeicoamento das
ferramentas digitais de
atendimento, assim como dos
fluxos adotados, é meta constante
da Instituicao.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Interacao no
Livechat - historico

Teor da
Recomendacao

Usuarios relatam que em alguns casos
nao conseguem obter o histdrico da
conversa virtual.

Data Local

Relatorio
sobr e os
desafios do
atendiment
o remoto

A melhoria constante das
ferramentas digitais de
atendimento e dos fluxos e scripts
de resposta sao metas
institucionais.

Atendimento
Remoto

Interacao no
Livechat - davidas

Dificuldades na comunicacao digital
com os integrantes da instituicao. Por
exemplo, casos relatados por
usuarios/as que possuem duavidas de
um procedimento e ndo encontraram
meios para apresentar seu ponto de
vista.

Relatorio
sobr e os
desafios do
atendiment
o remoto

A melhoria constante das
ferramentas digitais de
atendimento e dos fluxos e scripts
de resposta sao metas
institucionais.

Atendimento
Remoto

Interacao no Livechat
- Suporte técnico

Desafios para suporte técnico -
Central de Teleagendamento Em casos
de dificuldades de acesso a internet
ou técnicas durante o atendimento,
determinados usuarios/as relataram
que nao obtém suporte ao ligar na
Central de Teleagendamento.

Relatorio
sobr e os
desafios do
atendiment
o remoto

A Central de teleagendamento nao
tem atribuicao para suporte de
atendimentos ja agendados, mas
exclusivamente para
agendamentos de atendimentos
iniciais.

Atendimento
Remoto

Livechat - Declaracgao
de horas

Prover o acesso a declaracao de horas
a todos os usuarios(as) que
necessitarem, estudando- se a
viabilidade de que a referida
declaracgao seja criada
automaticamente ao final de todo
atendimento no ambito digital;

Oficio ao
DPG, AQA e
CTIl

Ja ha orientacgao especifica para
que as Unidades encaminhem a
declaracao de horas ao final do

atendimento, independente de

solicitagao.

Atendimento
Remoto

Livechat - Declaracgao
de horas

Garantir visibilidade a esta
possibilidade, considerando que
muitos(as) usuarios(as) desconhecem
este documento e, de posse, podem
evitar prejuizos em seu trabalho;

Oficio ao
DPG, AQA e
CTI

Ja ha orientacao especifica para
que as Unidades encaminhem a
declaracao de horas ao final do
atendimento independente de
solicitacao.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Livechat - Declaracgao
de horas

Teor da
Recomendacao

Padronizar o entendimento e forma de
envio, facilitando aos usuarios(as) a
solicitacao e o prazo de entrega, para
que nao sejam prejudicados.

Data Local

Oficio ao
DPG, AQA e
CTI

Ja ha orientacao especifica para
que as Unidades encaminhem a
declaracao de horas ao final do

atendimento, independente de

solicitacao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

DEFI, Livechat e 0800 -
Mulheres em
Situacao de Violéncia

Considerando que o regime de
atendimento remoto provocado pela
pandemia implica que os
agendamentos sejam efetivados, na
maioria das situacoes, de forma
digital por meio do Assistente Virtual
DEFI, a Ouvidoria-Geral recomenda:

3.i) a adogao de iniciativas para que a
ferramenta DEFI seja aprimorada, a
fim de que possa distinguir, através de
inteligéncia artificial, filtros ou
intervencgao dos integrantes da
instituicao, casos que envolvam
mulheres em situacao de violéncia
doméstica que buscam, por exemplo,
alimentos, divorcio e guarda,
possibilitando que a instituicao possa
efetivar os agendamentos de forma
mais célere, independente da
solicitacao de medidas protetivas.

3.ii) Ainda neste sentido, recomenda-
se o estabelecimento de medidas
visando que a central de
teleatendimento da instituicao seja

1. O assistente virtual ja utiliza de
inteligéncia artificial para
identificacao dessas demandas. Em
andamento fluxo diferenciado para
identificacao de violéncia
doméstica subjacente a demanda
de familia;

2. A demanda ja esta no rol de
urgéncias do 0800;

3. O contato telefonico é parte do
fluxo de atendimento proposto
pela AQA;

4. Sempre ha a tentativa de
reagendamento proximo e de
forma célere.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

orientada a realizar o agendamento
prioritario para estes casos.

3.iii) Considerando que diversas
mulheres ndao possuem acesso a
internet de qualidade, diante de
dificuldades de contato e/ou retornos
pelos meios digitais, recomenda-se
que contatos urgentes nos casos que
envolvem mulheres

em situacao de violéncia sejam
realizados por meios alternativos,
como por exemplo, telefonico.

3.iv) Em caso de falhas técnicas
durante o atendimento, como
interrupg¢oes do atendimento e
consequente cancelamento do
mesmo, o reagendamento seja
realizado de forma célere e em data
proxima.

Data Local

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Violéncia doméstica -
Efetivacao do
atendimento em todo
estado

Efetivacao do amplo acesso a justica
as mulheres em situacao de violéncia
doméstica, garantindo, assim,
atendimento integral as mulheres que
procuram a instituicao em busca de
medidas protetivas de urgéncia;

Oficio a
Administracgao
Superior

A Defensoria Publica esta em
constante busca pelo
aprimoramento de suas parcerias.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Violéncia doméstica -
Atendimento pelas
entidades conveniadas

Teor da
Recomendacao

Repactuacao e atualizacao dos termos
de convénio com as entidades
conveniadas prestadoras de
assisténcia juridica, a fim de garantir
que estas entidades conveniadas
prestem atendimento juridico as
mulheres em situacao de violéncia e
assim, efetuem pedidos de medidas
protetivas de urgéncia;

Data Local

Oficio a
Administracao
Superior

A Defensoria Publica esta em
constante busca pelo
aprimoramento de suas parcerias.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Violéncia doméstica -
Atendimento pelas
entidades conveniadas

Estudos de viabilidade visando que as
entidades conveniadas passem a
atender casos de violéncia doméstica
Realizagao de estudo acerca da
viabilidade de medidas visando a
repactuacao e atualizacao dos termos
de convénio com as entidades
conveniadas prestadoras de
assisténcia juridica, a fim de garantir
que estas entidades conveniadas
prestem atendimento juridico as
mulheres em situacao de violéncia e
assim, efetuem os devidos pedidos de
medidas protetivas de urgéncia. Dessa
maneira, havera o cumprimento da
acessibilidade prevista pela Cedaw,
sendo necessaria a superacao do
cenario de auséncia de atendimento
nos casos de violéncia doméstica
ocorridos em locais em que nao haja
unidades da Defensoria Pablica.

A Defensoria Publica esta em
constante busca pelo
aprimoramento de suas parcerias.




Assunto

Categoria

Género: Conveniadas -
Aprimoramento dos
canais de interlocucao

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Teor da
Recomendacao

Data

Divulgacao dos canais de acesso da
Ouvidoria-Geral para os
usuarios/as que sao atendidos
pelas entidades conveniadas;

Implementacao de canais de
contato entre a instituicao e
usuarios/as que queiram mudar.
e/ou reclamar de advogados/as
conveniados/as, evitando assim
que estes/as usuarios/as precisem
preencher o formulario eletrdnico.

Criacao de canais de contato entre
as Unidades e os advogados/as
conveniados/as visando manter
atualizadas as informacoes sobre
processos e atendimentos.

Local

A Ouvidoria-Geral ja conta com
livechat proprio para

atendimento. Sem prejuizo da
necessario atendimento por Unidade
ainda que se trate de reclamacao de
advogado conveniado, todas as
entidades receberam orientacgoes
proprias. Além disso, ja ha canal de
comunicacao com advogados
conveniados e parceiras.

Violéncia doméstica -
Nao encaminhamento
as delegacias

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Que nao haja o encaminhamento de
mulheres vitimas de violéncia
doméstica as Delegacias

N&o ha orientacao abstrata para
encaminhamento de mulher vitima
de violéncia doméstica as
Delegacias.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Violéncia doméstica -
Nao encaminhamento
as delegacias

Teor da
Recomendacao

Abstencao de encaminhamento as
Delegacias Com relacao a necessidade
de justica de boa qualidade, faz-se
importante que nao haja o
encaminhamento de mulheres vitimas
de violéncia doméstica as Delegacias,
seguindo a Recomendacao das 2% e 32
Subdefensorias- Gerais de 14/7, bem
como a Recomendacao n. 29/2015
emitida pela Corregedoria-Geral;

Nao ha orientacao abstrata para
encaminhamento de mulher vitima
de violéncia doméstica as
Delegacias.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Acesso a justica

- Atendimento
Integral as mulheres
em situacgao de
violéncia

Ampliacao do acesso irrestrito das
mulheres ao sistema de justica,
principalmente, a Defensoria Pablica,
garantindo o respeito a
justiciabilidade recomendada pelo
Cedaw. Assim, a instituicao deve
responder as necessidades das
mulheres e garantir que os servicos
sejam prestados de maneira oportuna,
continua e efetiva em todos as etapas
dos procedimentos judiciais, incluindo
0s mecanismos alternativos de
resolucao de conflitos e os processos
de justica restaurativa, mesmo nos
lugares onde o atendimento ocorre
por entidades conveniadas.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive
quanto a absorcao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servicos, é
meta constante da Instituicao.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Acesso a justica

- Atendimento
Integral as mulheres
em situacgao de
violéncia

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral reforca a
Recomendacao Geral n. 33 publicada
pelo Comité CEDAW1, a qual
determina que:

1.i) Os profissionais dos sistemas de
justica lidem com os casos de uma
forma sensivel a género;

ii) O estabelecimento de instituicoes e
centros de acesso a justica, como
“centros de atencao integral”, que
incluam uma série de servigos
juridicos e sociais, a fim de reduzir o
nuamero de etapas pelo qual uma
mulher tem que passar para obter o
acesso a justica.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive
quanto a absorgao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servigos, é
meta constante da Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Violéncia doméstica

Atendimento integral para casos de
violéncia doméstica

Ainda com relagao a justiciabilidade, a
instituicao deve efetivar o amplo
acesso a justica as mulheres em
situacao de violéncia doméstica,
garantindo atendimento integral as
mulheres que procuram a instituicao
em busca de medidas protetivas de
urgéncia;

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive
quanto a absorgao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servigos, é
meta constante da Instituicao.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Violéncia doméstica

Teor da
Recomendacao

Atuacao integral e conjunta nos casos
que envolvem mulheres em situacao
de violéncia Considerando que em
muitos cenarios, a propositura de
acoes como divoércio, guarda, visitas e
alimentos podem acentuar o risco de
mulheres que vivenciam violéncia
doméstica, seja por ainda estarem na
mesma residéncia que o autor da
violéncia, seja porque o ajuizamento
das acoes possam resultar em novas
violéncias, e visando a protecao das
mulheres que encontram-se nesta
situacao, a Ouvidoria-Geral
recomenda que:

5.i) as mulheres sejam orientadas que
0 ajuizamento de medidas protetivas
antes das acoes de familia podem
melhor resguarda-las;

5.ii) sejam viabilizados estudos
visando que as demandas que
envolvem violéncia doméstica sejam
atendidas pela préopria Defensoria
Pablica, evitando a nomeacao de
advogado/a conveniado para atuacao
na area do Direito Civel e de Familia.

Data Local

Dez
2020

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive
quanto a absorgao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servigos, é
meta constante da Instituicao. Ja
ha estudo proprio para definicao de
fluxo que identifique situacao de
violéncia doméstica subjacente aos
pedidos de familia.




104.| Fatores de

Categoria Assunto

Género: Acesso a
vulnerabilidade justica

social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Teor da
Recomendacao

Garantia do acesso a assisténcia
financeira e atendimento por meio
dos CAMs visando a garantia do
acesso aos centros de protecao, a
abrigos, a linhas telefonicas de
emergéncia, e a servicos médicos,
psicossocial e de aconselhamento;

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive
quanto a absorgao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servigos, é
meta constante da Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Género:
acessibilidade

Efetivacao da acessibilidade e
remocao de barreiras linguisticas e
outras

Ainda quanto a acessibilidade,
recomenda-se a remocao das barreiras
linguisticas proporcionando servigos
independentes e profissionais de
traducgao e interpretacao, quando
necessario, e assisténcia individualizada
para mulheres analfabetas, a fim de
garantir sua plena compreensao dos
processos judiciais e quase judiciais;

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive
quanto a absorgao direta das
demandas, assim como a
qualificacao de seus servigos, é
meta constante da Instituicao.

Fatores de Genéro: Analise
vulnerabilidade Sécio- Econdmico
social (género,

criangas e

adolescentes,

migrantes, pessoas

presas, igualdade

racial)

Consideracao das multiplas
vulnerabilidades na analise socio-
economica

A Ouvidoria-Geral recomenda a ampla
efetividade do disposto no art. 20,
paragrafo 50, da Deliberacao 89, o qual
prescreve que a renda mensal e o
patrimonio liquido deverao ser.

A avaliacao financeira é
automatizada pelo sistema
Defensoria Online e observa todos
os parametros definidos pela
Deliberacao CSDP 89.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

considerados individualmente na
hipétese de colidéncia de interesses de
membros de uma mesma entidade
familiar, inclusive nos casos de violéncia
doméstica e familiar. Nos casos em que a
mulher nao possui acesso igualitario a
renda familiar, recomenda-se que a
analise socio-econdomica seja realizada a
partir do dispositivo mencionado acima

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Flexibilizacao da
avaliacao financeira
para grupos de risco
e pessoas em
situacao de
vulnerabilidade

Recomenda-se a implementacgao de
medidas que, nos casos necessarios,
simplifiquem e flexibilizem a
solicitacao de avaliacao financeira dos
usuarios e usuarias que pleiteiam
assisténcia juridica da Defensoria
Puablica, visto que em consequéncia da
crise sanitaria, social e econémica
originado pela pandemia, uma grande
parcela da populacao atendida pela
instituicao possui dificuldades de
locomocgao, obstaculos para acessar os
estabelecimentos bancarios, e
desafios para, inclusive, ter acesso e
imprimir as documentacoes exigidas.
Dessa forma, e considerando o cenario
em que os grupos de riscos estao
vivenciando inumeras dificuldades e
restricoes de locomocao e acesso a
espacos fechados, como agéncias
bancarias, a Ouvidoria-Geral
recomenda o estudo de medidas que

As orientacoes das Subdefensorias
e da AQA ja contemplam a
sugestao. Reforca-se as
orientacoes sobre a validade da
avaliacao financeira, a fim e evitar
seu refazimento, e a
excepcionalidade do uso da
parceria com o BACEN. Além disso,
ha orientacao para que se admita,
nos casos de grupos
reconhecidamente vulneraveis,
exclusivamente a autodeclaracao.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

visem flexibilizar a exigéncia de
certidoes de inatividade de conta
bancarias antigas, entre outras
solicitacoes, para casos desta
natureza.

108.| Fatores de

vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Celeridade na
avaliacao financeira
para o atendimento
de demandas de
familia que
envolvem mulheres
em situacgao de
violéncia doméstica

Nos casos de mulheres em situacao de
violéncia doméstica que acionaram a
instituicdo em busca de demandas
relacionadas com este cenario de
violéncia, em situacdoes em que nao ha
a adogao de medidas protetivas, em
consonancia com a Deliberagao
138/09, a Ouvidoria-Geral recomenda
que seja dada prioridade ao
procedimento de triagem e avaliagao
financeira.

A demanda ja esta inserida no rol
de urgéncias. A solicitacao de
medida protetiva ja prescinde de
avaliacao financeira. As demandas
de familia, quando relacionadas a
violéncia doméstica, ja estao
inseridas no rol de urgéncias. Em
desenvolvimento fluxo especifico
para melhor identificar a situacao
de violéncia doméstica subjacente
a demanda de familia.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Estabelecimento de
fluxos e protocolos
para a dispensa ou
priorizacao da
avaliacao financeira

A Ouvidoria-Geral recomenda a
criacao de fluxos e protocolos para os
atendimento de casos que envolvam a
solicitacdao de medidas de urgéncia e
que dispensam a realizam de
avaliacao financeira, bem como para
as demandas juridicas na esfera de
familia, como divércio, guarda e
alimentos, solicitadas por mulheres
vitimas de violéncia domésticas e que
por consequente, devem ensejar
celeridade.

Recomenda-se que este fluxo
consolide a orientacao em torno da
priorizacao da avaliacao financeira

A solicitacao de medida protetiva
ja prescinde de avaliacao
financeira. As demandas de familia,
quando relacionadas a violéncia
domeéstica, ja estao inseridas no rol
de urgéncias. Em desenvolvimento
fluxo especifico para melhor
identificar a situacao de violéncia
doméstica subjacente a demanda
de familia.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

nos casos e demandas de familia, ou
de outras naturezas, que envolvem
mulheres em situacao de violéncia,
considerando com especial atencao as
situacoes de mulheres que ja possuem
medidas protetivas. Ainda nesse
sentido, a Ouvidoria recomenda que o
fluxo estabeleca a orientacao para
que servidores da instituicao que
realizam a avaliacao financeira, ao
identificarem que a usuaria esta
inserida em um contexto de violéncia
doméstica - independente da
solicitacao de medidas protetivas -,
devem notificar o coordenador da sua
unidade, visando priorizar o tramite
da referida avaliacao financeira, bem
como efetivar o atendimento integral.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Inexisténcia de
avaliacao financeira
para casos de
medidas protetivas

Considerando o artigo 2°, § 18, da
Deliberacao 89/08, a Recomendacao n°
29/15 da Corregedoria-Geral e
orientacoes da Assessoria de
Qualidade, a Ouvidoria-Geral reforcga
que em nenhuma hipétese deve ser
realizada a avaliacao financeira para
casos de propositura de medidas
protetivas, tanto nos casos de
protecao de incolumidade fisica
quanto psicoldgica, conforme observa
o Nucleo Especializado de Promoc¢ao e
Defesa dos Direitos das Mulheres, no

A melhoria dos fluxos, com o
reforco das orientacoes expedidas
pelos 6rgaos competentes é meta
constante da Instituicao.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

memorando 36/18, apresentado no ambito
dos autos CSDP 086/15, o qual discute
propostas de alteracao da Deliberacao 89/08.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Formacgao
continua aos
servidores que
realizam a
avaliacao
financeira

A Ouvidoria-Geral recomenda a realizagao de
cursos e oficinas de capacitacao voltadas aos
servidores e servidoras que realizam a
avaliacao financeira com o objetivo de
facilitar a identificacao de situacao de
violéncia doméstica, ainda que a usuaria nao
solicite de medidas protetivas, a fim de que
fluxos mais céleres com relagao as
demandas de familia ou de outra natureza
solicitadas por mulheres em situacao de
violéncia doméstica possam ser efetivados e
os coordenadores das Unidades sejam
informados

A melhoria dos fluxos, com o
reforco das orientacoes expedidas
pelos 6rgaos competentes e
processo de capacitacao constante
€ meta da Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Orientacdo as
mulheres em
situacao de
violéncia
doméstica em
demandas de
familia e outras
naturezas

Considerando a necessidade de atendimento
e orientacao integral as mulheres vitimas de
violéncia doméstica, nos termos da
Deliberacao 89/08, a Ouvidoria-Geral
recomenda que os integrantes da instituicao
primeiramente prestem orientacoes as
mulheres em situacao de violéncia
doméstica sobre seus direitos mesmo nos
casos em que nao se vislumbra a adogao de
medidas de urgéncia para que
posteriormente seja realizada a avaliacao
financeira nos casos que nao envolve a
solicitacao de medidas protetivas.

A melhoria dos fluxos, com o
reforco das orientacoes expedidas
pelos orgaos competentes é meta
constante da Instituicao.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Maior publicizacao
das normativas
sobre violéncia
doméstica

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral recomenda a ampla
divulgacao das normativas
institucionais que dispoe acerca do
atendimento que deve ser prestado as
mulheres em situacao de violéncia
doméstica, como a Deliberacao CSDP
89 e Recomendacao CGDP 29.

A melhoria dos fluxos, com o
reforco das orientacoes expedidas
pelos orgaos

competentes € meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Facilitacao da
exigéncia de
documentagoes em
casos de violéncia
doméstica

A Ouvidoria-Geral recomenda a
adocao de medidas que visem a
flexibilizacao da exigéncia de
documentacgoes, como aqueles
decorrentes da consuilta ao BACEN,
isto é, extratos de contas ja
encerradas, nos casos de mulheres em
situacao de violéncia doméstica,
independente da adocao de medidas
de urgéncia, solicitando apenas
aqueles que instituicao nao consegue
obter eletronicamente.

Esse ja é o fluxo adotado, havendo
vedacao de solicitacao de
documentos aos usuarios, quando
puderem ser acessados diretamente
pela Defensoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Dados/Género

Levantamento e sistematizacao dos
dados da Defensoria Publica contendo
marcadores de género e étnico-raciais
Reitera-se a recomendacao ja
formulada anteriormente acerca da
inclusao de marcadores étnico-raciais
e de género em todos os formularios e
chats de atendimento da Defensoria
Publica de Sao Paulo, possibilitando a
geracao de dados abertos,
desagregados e anonimizados, a fim

A inclusao de marcadores de género
étnicos-raciais é demanda em
desenvolvimento. Sem prejuizo, a
Central de Informacoes ja elaborou
estudos envolvendo a tematica,
observada a necessidade de
protecao de dados.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

de que as politicas de atendimento
sejam aprimoradas, a partir do
ajustamento de eventuais
disparidades no acesso aos servigos
da instituicao que possam a vir ser
identificados.

Data

Local

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Criancas e
Adolescentes

Considerando um cenario em que
grande parte da violéncia ocorrida
contra criancgas e adolescentes ocorre
dentro dos seus nucleos familiares,
recomenda-se que criancas e
adolescentes possam ser
representadas pela instituicao sem a
necessidade de autorizacao e
acompanhamento da familia.

Conselho
Consultivo

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servicos, € meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atendimento
juridico integral no
caso de familiares
que buscam
unidades da
Defensoria Publica,
ainda que nao sejam
as responsaveis por
atuar no processo de
execucao penal

Recomenda-se que seja integralmente
garantida a assisténcia juridica a tais
familiares, com imediato atendimento
e colheita de informacgoes e
documentos pela unidade de sua
residéncia para instrucao de pedidos
em execucao penal. Recomenda-se
que o/a familiar apenas seja
encaminhado para atendimento de
forma remota pela unidade com
atribuicao pela defesa no processo de
execucgao caso assim prefira.

O tema envolve a fixacao de
atribuicoes. Sem prejuizo, ja ha
orientacao para atendimento, na
medida do possivel, ou
encaminhamento a Unidade
competente.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Ampliacao da
divulgacao de
informacoes sobre o
atendimento na
defesa de direitos de
familiares de
presos/as

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a ampliacao da
divulgacao da possibilidade de
atuacao da instituicao nestes casos.
Recomenda-se que seja divulgada a
potencialidade de atuacao da
Defensoria Puablica tanto em situacoes
corriqueiras relacionadas a suspensao
do direito de visitas ou transferéncia
de presos, como nas situacoes de
urgéncia que envolvam obtencao de
informacoes sobre o estado de saude
do familiar preso ou traslado do corpo.
Essa divulgacao pode ser realizada a
partir de parcerias com as
organizacoes de familiares de
presos/as, a fim de que efetivamente
alcancem esse grupo

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servigcos, é meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Criacao de canal de
contato direto para
que entidades que
atuam com
familiares de
pessoas presas

Recomenda-se a criacao de um e-mail
institucional ou niumero telefonico
voltado ao atendimento direto de
entidades que apoiam familiares de
presos em todo o Estado que
centralize as demandas e enviem as
unidades, diante das peculiaridades
dos casos que envolvem pessoas
encarceradas ou submetidas a
medidas socioeducativas em meio
fechado, inseridas em contextos de
violacoes generalizadas e sistematicas
de direitos humanos.

Os atendimentos sao realizados
diretamente a pessoa interessada,
seu familiar ou procurador. Sem
prejuizo, o contato com movimentos
organizados é realizado pelos
Defensores/as Pablicos/as
responsaveis ou Nucleos
especializados.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Criacao de fluxos
especificos parao
atendimento a
familiares de
pessoas presas, has
esferas civeis e
criminais

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se o estabelecimento de
fluxos especificos para o atendimento
de familiares de pessoas presas,
disponibilizando canal de contato para
que entidades que atuam no suporte
de familiares de pessoas presas em
todo o Estado possam acionar
diretamente as unidades. Além disso,
sugere-se que os fluxos institucionais
considerem o atendimento juridico
aos familiares nas distintas esferas de
atuacao, isto é, civis, administrativas
e criminais e que sejam dialogados
com as entidades que atuam em todo
Estado no apoio, suporte e orientacao
de familiares.

Data Local

Os atendimentos sao realizados
diretamente a pessoa interessada,
seu familiar ou seu procurador.
Todas as demandas sao atendidas ou
direcionadas a Unidade competente.
Sem prejuizo, o contato com
movimentos organizados é realizado
pelos Defensores/as Publicos/as
responsaveis ou Nucleos
especializados.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Fortalecimento da
atuacao dos Centros
de Atendimento
Multidisciplina r
(CAMs) nos casos
envolvendo
familiares de
pessoas presas

Recomenda-se portanto o efetivo
fortalecimento dos CAMs nas
questoes relacionadas a execugao
penal e, ainda, a maior divulgacao do
grupo de escuta de familiares de
pessoas presas.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servigcos, € meta constante da
Instituicao.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Atendimentos que
viabilizem visitas
virtuais de
familiares no
contexto em que
estao suspensas ou
restritas as visitas
presenciais

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a atuagao da
Defensoria Puablica no sentido de
garantir que, em todos os presidios,
sejam instaladas condicdes para que
ocorra o contato por meio virtual.

A intervencgao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento, é
meta constante da Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atendimento a
familiares para
controle de
legalidade das
suspensoes de
direitos de visita
(“ganchos”) e
ampliacao do
atendimento a
familiares

Recomenda-se atuacao da Defensoria,
a partir do contato e atendimento a
familiares, no sentido de fiscalizar e
garantir que a restricao do direito de
visitas ou de comunicacao com o
mundo exterior - que pode ser
realizada pela direcao do presidio, nos
termos do § anico do art. 41 da LEP - se
dé com observancia de prévio
contraditdorio e ampla defesa, bem
como nos termos da estrita legalidade
e proporcionalidade.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servicos, € meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao para que
seja garantido o
sigilo das
comunicacgoes dos
presos com seus
familiares

Recomenda-se atuacao da Defensoria
Publica no sentido de garantir o
direito fundamental ao sigilo das
comunicacoes de presos e de seus
familiares, adequando a pratica das
unidades jurisdicionais aos
parametros fixados pelo Supremo
Tribunal Federal para a interceptacao
de comunicacoes de pessoas presa

A intervencgao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento, é
meta constante da Instituicao.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Atuacao no sentido
de garantir o direito
dos familiares de
serem notificados
no caso de envio de
presos/as a
enfermariaou a
hospitais da rede
publica

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a Defensoria Puablica a
analise das possiveis incidéncias para
enfrentamento de tal cenario,
especialmente no contexto de crise
sanitaria, visando garantir que haja
automatica e imediata comunicacao a
familia de qualquer ocorréncia
relacionada a satide de pessoas
presas.

Data Local

A intervencgao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento e
observancia de direitos
fundamentais, é meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao da
Defensoria Puablica
para que os
hospitais e
enfermarias dos
presidios sejam
obrigados a
fornecerem
informacgoes aos
familiares de
pessoas presas

Recomenda-se a Defensoria Publica a
analise das possiveis incidéncias para
enfrentamento de tal cenario,
considerando que, especialmente em
tempos pandémicos, é delicada a
necessidade de deslocamento de
familiares para obtencao de
informacoes sobre pessoas presas
internadas. A verificacao de
parentesco pode ser feita pela via
remota, por exemplo, mediante envio
de registro de documento com foto.

A intervencao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento e
observancia de direitos
fundamentais, é meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Ampliacao da difusao
de informacao acerca

da atuacao da

Defensoria Publica no

sentido de apoiar a
familia na

identificacao da causa

mortis do seu ente
familiar preso(a)

Recomenda-se que a Defensoria
Publica analise a possibilidade de
incidéncia quanto a garantia, em
todas os obitos ocorridos em presidio,
de que sejam os familiares informados
da causa da morte de seus entes,

por exemplo, pela realizacao
obrigatoria de autépsia em todo caso
de 6bito ocorrido no sistema prisional.
Considerando que presos se

A intervencao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento, é
meta constante da Instituicao. Sem
prejuizo, demandas concretas
podem ser levadas aos drgaos de
execucao, competentes para analise
da matéria.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

encontram submetidos a um contexto
de violacao generalizada de Direitos
Humanos, a certeza da causa da morte
€ importante inclusive para fins de
responsabilizagao civil do Estado.

Data Local

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Disponibilizaca o de
informacao aos
familiares acerca da
atuacao da
Defensoria Puablica
para facilitacao de
emissao de certidao
pelo diretor do
presidio e translado
do corpo

Recomenda-se a Defensoria a analise
quanto as possiveis incidéncias no
sentido de que seja garantida, com
uniformidade, a emissao de certidao
pos-obito pela administracao
penitenciaria contendo o endereco de
origem do preso, hem como o custeio
do traslado do corpo pelo Estado, dada
a situacao de custdédia da pessoa
falecida

A intervencgao em politicas publicas,
viabilizando a melhoria das
condicoes de aprisionamento, é
meta constante da Instituicao. Sem
prejuizo, demandas concretas
podem ser levadas aos orgaos de
execucao, competentes para analise
da matéria.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Alinhamento do
fluxo de envio de
processos a

outras unidades da
Defensoria Publica
no caso de
transferéncia de
preso(a)

Recomenda-se, diante deste cenario,
que seja formulado um fluxo
especifico para imediata
redistribuicao interna do caso quando
ocorram transferéncias de presos que
resultem em mudancas de unidade da
Defensoria Publica com atribuicao
para o caso.

A demanda é imediatamente
encaminhada, via sistema
Defensoria Online, mas dependera
de efetiva distribuicao do processo
pelo poder Judiciario, via sistema
SA).




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Registro dos
atendimentos no
Sistema DOL

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral, em consonancia
com as previsdoes constantes no Ato
Normativo DPG n° 166 e na
Recomendacao n° 32 da Corregedoria-
Geral, reforca recomenda ja
externada anteriormente, a fim de
que o sistema DOL seja atualizado a
cada etapa do processamento de um
caso.

Data Local

Ja ha recomendacao para
atualizacao do sistema Defensoria
Online em todas as fases relevantes
ao andamento de procedimento
administrativo ou processo judicial..

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Realizagao de
mutirodes virtuais de
atendimento de
familiares de
pessoas presas

Recomenda-se a realizacao periddica
de mutirdes virtuais de atendimento a
familiares de presos. Os mutirées tém
o potencial de viabilizar a atuacao da
Defensoria Publica de educag¢ao em
direitos, bem como facilitar o acesso
de familiares de presos aos servigos
da instituicao, ainda que tenham que
passar por triagem socioecondmica
prévia.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servicos, € meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Realizacao de um

projeto- piloto com a

Secretaria de
Administracao
Penitenciaria para

incluir atendimentos

via DEFi a pessoas
presas

Recomenda-se, portanto, o
desenvolvimento de um projeto em
parceria com a SAP para que pessoas
presas sejam instruidas sobre o DEFi e
a elas seja viabilizado o acesso a
ferramenta virtual de agendamento
de atendimentos pela Defensoria
Pablica

A Defensoria ja conta com
atendimento remoto nos CDPs e
Presidios, de forma que o necessario
contato das pessoas presas ocorre
prescindindo de maior organizacao
da SAP para conferir acesso a rede
de internet dentro de seus
estabelecimentos.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Mutirdes carcerarios
com entidades
parceiras para o
desencarceram ento

Teor da
Recomendacao

Fomento a mutirdes carcerarios com
entidades parceiras para o
desencarceramento no contexto da
crise sanitaria e atuacao integral em
todo Estado de Sao Paulo.

Data Local

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servigos, é meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Estudos no sentido
de se considerar
atuacao pleiteando
a vacinacao
prioritaria a todos/
as os/as presos/as

Recomenda-se que a Defensoria
Pablica realize estudos e analise a
possibilidade de incidéncia para que
as pessoas presas em geral sejam
consideradas grupo prioritario para
vacinacao, e nao apenas aquelas
maiores de 60 anos ou com
deficiéncia.

A definicao dos critérios para
priorizacao da vacinac¢ao coube a
autoridades sanitarias competentes,
tendo a Defensoria atuado para sua
adequacao aos direitos
fundamentais de grupos especificos.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Acoes de acesso a
informacao e
transparéncia sobre
o numero de
pessoas infectadas
no sistema prisional:
agentes
penitenciarios e
pessoas presas

Recomenda-se que a Defensoria
Pablica trabalhe na divulgacao de tais
numeros, bem como analise a
possibilidade de solicitar do poder
publico a insercao de novas
informacoes relativas a pandemia em
presidios que nao constem no Painel
mencionado.

A coleta, sistematizacao de
divulgacao de tais dados coube as
Secretarias de Administracao
Penitenciaria e de Saude. Sem
prejuizo, a Defensoria atuou para
compreensao e divulgacao dos
dados, a fim de fundamentar a
observancia do PNIL.




Categoria

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Acoes de acesso a
informacao sobre a
natureza das mortes
ocorridas no sistema
prisional, uma vez
que as pessoas
estao sob custodia
do Estado

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a atuacao da
Defensoria Pablica em conjunto com
outros atores do sistema de justica ou
representantes da sociedade civil
organizada no sentido de avancar nas
investigacoes das causas de tais
mortes.

Data Local

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Publica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servicos, € meta constante da
Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao para
garantia de
atendimento a
saude das pessoas
presas intra e
extramuros, em
condicoes de
igualdade

Recomenda-se que a Defensoria
Pablica atue no sentido de fiscalizar
de perto os agravamentos de COVID-19
em presidios, para requisicao de leitos
sempre que necessario, hem como
avalie a pertinéncia de demanda
coletiva relacionada ao tratamento
igualitario de presos no acesso a
saude

A Defensoria atuou para
compreensao e divulgacgao dos
dados, a fim de fundamentar a
observancia do PNIL.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao para
garantir o
fornecimento pelo
Estado de mascaras
em qualidade e
quantidade
adequadas, além de
itens de higiene

Recomenda-se ainda a constante
fiscalizacao da Defensoria Publica
quanto ao fornecimento, pelo Estado,
dos itens necessarios para mitigar a
contaminacgao por coronavirus. Neste
sentido, recomenda-se o envio de
oficios a Secretaria de Administragcao
Penitenciaria para obtencao de dados
quanto i) ao numero de pessoas
presas que recebem kits de higiene no
Estado de Sao Paulo; ii) a quais itens
sao fornecidos e com qual
periodicidade o fornecimento ocorre
em cada unidade prisional; iii) o custo

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdo. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execucao
competentes para atuacao.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

do fornecimento deste material por
pessoa presa e iv) informacgoes sobre a
regulamentacao (normativa) da
entrega. A depender da resposta
prestada, recomenda-se a propositura
de acoes civis pablicas nos casos em
que haja fornecimento insuficiente de
tais itens, demandando prestacao
positiva do Estado

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Intensificacao das
inspecoes de
monitoramento
realizadas pela
Defensoria Publica
em presidios de todo
o Estado

Recomenda-se, além da retomada e
intensificacao das vistorias e
monitoramentos presenciais em
presidios de todo o Estado, conforme
previsao da Deliberacao 296/2014 do
Conselho Superior da Defensoria
Publica do Estado de Sao Paulo, que
haja o aumento da periodicidade
minima para a realizacao de tais
vistorias, atualmente prevista como
anual. Destaca-se, ademais, a
necessidade de retorno presencial dos
atendimentos as pessoas presas
provisoriamente, como forma de
minorar as violagdes no carcere.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servigcos, € meta constante da
Instituicao.




Categoria

140.|Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Atuacao para
controle de
legalidade das
transferéncias de
presos

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a Defensoria a analise
quanto a constitucionalidade e/ou
legalidade destas limitagoes e, nos
casos concretos, a analise das
possiveis incidéncias contra a
arbitrariedade de transferéncias de
presos e o seu uso como mecanismo
de coacao e controle. Conforme
relatos trazidos a conhecimento da
Ouvidoria-Geral, as transferéncias
arbitrarias impactam
consideravelmente o direito do preso
e de seus familiares a convivéncia
familiar.

Data Local

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdao. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execugao
competentes para atuacao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao da
Defensoria Pablica
nos casos de graves
violagoes a direitos
de preso(a), mesmo
que haja advogado
conveniado ou
constituido, na
condicao de custos
vulnerabilis

Recomenda-se que a Defensoria
Publica avalie ingressar como custos
vulnerabilis em processos (art. 81-A da
LEP), envolvendo direitos de pessoas
presas e de seus familiares ainda que
tratem de um Unico preso e que haja
advogado constituido.

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdo. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execucao
competentes para atuacao.




Categoria

142 |Fatores de

vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Estudo da
possibilidade de
atuacao estratégica
para garantia do
direito a reparacao
da populacao
prisional paulista
encarcerada durante
a pandemia do
coronavirus

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se, portanto, a realizacao
de estudos para viabilizar uma
atuacao estratégica sobre a
viabilidade de pedidos de reducao do
periodo de pena a cumprir ou
reparacao civil para pessoas privadas
de liberdade neste periodo.

Data Local

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdao. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execugao
competentes para atuacao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Fortalecimento da
politica maes em
carcere com a
devolutiva dos
defensores/as sobre
o0 encaminhamento
do caso ao CONVIVE

Recomenda-se o fortalecimento da
politica “maes em carcere”,
considerado, como ja visto, o impacto
diferenciado do contexto pandémico
sobre essa populacao. Recomenda- se,
ainda, que seja solicitado dos/as
defensores/as que deem devolutiva ao
CONVIVE sobre o encaminhamento do
caso.

A ampliacao da atuacao da
Defensoria Pablica, inclusive quanto
a absorcao direta das demandas,
assim como a qualificacao de seus
servi¢os, € meta constante da
Instituicao

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao para
implementacao de
quadros de
assisténcia a saude
nos presidios,
contando com
atendimento
médico,
farmacéutico e
odontolégico

Recomenda-se atuacao da Defensoria
Pablica no sentido de garantir, como
politica pablica prioritaria, a
instalacao de quadros de assisténcia a
salde nos presidios de todo o Estado,

ontando com atendimento médico,
armacéutico e odontolégico. O
atendimento integral a saude nos
presidios é especialmente
indispensavel no contexto da
pandemia.

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicao. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execucao
competentes para atuacao.




Categoria

145 |Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Atuacao para
implementacao de
escoltas por agentes
da Secretaria de
Administracao
Penitenciaria, para
viabilizar o
transporte de
pessoas presas ao
hospital sempre que
necessario

Teor da
Recomendacao

No contexto da pandemia de COVID-
19, essencial garantir que toda pessoa
presa tenha, sempre que necessario,
escolta a sua disposicao para
encaminhamento a hospitais da rede
publica.

Data Local

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdo. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execucao
competentes para atuacao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao para a
retomada das
audiéncias de
custodia presenciais

Considerada a potencialidade das
audiéncias de custodia para o
desencarceramento, em especial para
a identificacao de pessoas presas
pertencentes ao grupo de risco da
COVID-19, cuja prisao preventiva deve
ser evitada nos termos da
Recomendacao n° 62/202022, do CNJ,
recomenda-se a atuagao da
Defensoria Pablica para que haja o
retorno das audiéncias de custodia
presenciais, como ja ocorre em outros
10 estados da federacao.

A intervencao em politicas publicas
para melhor observancia de direitos
fundamentais é meta constante da
Instituicdo. Sem prejuizo, demandas
concretas podem ser encaminhadas
aos orgaos de execucao
competentes para atuacao.




Categoria

147.|Fatores de

vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Nucleos de
Igualdade Racial

Teor da
Recomendacao

Desmembramento do NUDDIR para
criacao de um Nucleo voltado
exclusivamente a questao racial;

Data Local

Féorum
“Defensoria
Publica
Rumo ao
Acesso a
Justica com
Equidade
Racial”

A matéria é competéncia do Conselho
Superior da Defensoria Publica e esta
pautada para discussao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Participacao da
sociedade civil

Melhora nas devolutivas aos
Delegados/as Regionais das
Conferéncias Estaduais, ampliando-se
o conhecimento da sociedade civil
sobre os mecanismos de
monitoramento das acoes aprovadas;

Continuidade deste Féorum,
formulando-se uma dinamica coletiva
estrutural para propor e fiscalizar
mecanismos que aprofundem a
equidade racial na DPESP;

Forum
“Defensori
a Puablica
Rumo ao
Acesso a
Justica
com
Equidade
Racial”

A partir de sugestoes da sociedade
civil e de aprimoramentos promovidos
pelas equipes da Defensoria publica, a
instituicao passou a oferecer um site
de monitoramento do plano de
atuacao (clique aqui). Nesse site, ha
possibilidade de interacao entre o
publico e a Defensoria, inclusive com
canal préprio para encaminhamento
de perguntas sobre cada uma das
propostas apresentadas pela
sociedade civil. Além disso, a
Defensoria realiza reunidoes periddicas
de monitoramento com delegados e
delegadas eleitos, as quais sao objeto
de divulgacao prévia por e-mail e
mensagens, além dos canais oficiais da
instituicao. O e-mail
conferencias@defenso ria.sp.def.br
também esta

permanentemente disponivel para
prestacao das informacoes
pertinentes.




Categoria

149 |Fatores de

vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Assunto

Representatividade

Teor da
Recomendacao

Implementacao de cotas étnico-
raciais em concursos em um
formato que efetivamente garanta
a presenca de servidores/as e
defensores/as negros/as na
instituicao, pois,no ultimo
processo seletivo de defensores,
nao ingressaram pessoas negras
na carreira;

Ampliacao da participacao e
representatividade da sociedade
civil no processo de elei¢cao para
Ouvidor-Geral, aprofundando seu
aspecto democratico;

Criacao de programa especifico,
pela EDEPE, para facilitar o acesso
de defensores/as negros/as a
Defensoria Puablica;

Data Local

Féorum
“Defensoria
Publica Rumo
ao Acesso a
Justica com
Equidade
Racial”

A politica de cotas étnico-raciais é
matéria do Conselho Superior, que
conta com processo proprio e
pautado para discussao. No
momento esta aberta consulta
publica a respeito do relatério
elaborado pela Comissao criada para
tratar do tema.

O processo de elaboracao da lista
triplice para escolha do/a Ouvidor/a
Geral também é matéria do CSDP,
que recentemente aprovou
deliberacao a respeito. A EDEPE ja
conta com iniciativas proprias para
preparacao para 0s cOncursos
publicos de ingresso as carreiras que
compoem a Instituicao.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criancas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Atuacao da
Defensoria em prol
da populacao negra

Descentralizacao dos servicos da
Defensoria Publica, com fomento a
discussao sobre a pauta racial
também nas unidades do interior;

Papel ativo da DPESP para garantia
de direitos fundamentais da
populacao negra, sendo esta a
mais vulnerabilizada durante a
crise sanitaria;

Forum
CSDP"Defens
oria Publica
Rumo ao
Acesso a
Justica com
Equidade
Racial”

A ampliacao da atuacao da Defensori:
Publica, inclusive quanto a absorcao
direta das demandas, assim como a
qualificacao de seus servicos, é meta
constante da Instituicao.




Teor da
Recomendacao

o Alinhamento da DPESP as “pautas

da "década” da ONU, Considerando

que estamos na década dos

afrodescendentes;
Fatores de Formacao de Criacao de um curso de formacgao Forum A capacitacao dos/as membros/as e
vulnerabilidade defensores/as e continuada para que todos/as “Defensoria | servidores/as da Defensoria Publica
social (género, servidores/as os/as defensores/as e ::'::Z‘:::;m € meta constante da Instituicao.
criangas e servidores/as se apropriem das Justica com
adolescentes, discussoes sobre a questao étnico- Equidade
migrantes, pessoas racial, visando a estruturacao de Racial”
presas, igualdade uma Defensoria Pablica

racial) antirracista;

Data Local

Categoria Assunto

Estimulo do debate sobre a
questao racial em todas as
instancias da instituicao,
promovendo a sensibilizacao sobre
a importancia da descolonizacao
dos saberes na atuacao
profissional.

Recomenda-se que o retorno ao usuario
e usuario seja realizado de forma mais
célere. Ainda neste contexto, faz-se
importante que a instituicao informe o
fluxo que ira seguir apds o recebimento
remoto da demanda. Neste ponto, a
Ouvidoria-Geral recomenda que seja
criado um fluxo que contenha a
informacao da estimativa de tempo
para o retorno, hem como os préximos
passos do atendimento.




Categoria

Atendimento
Remoto

Assunto

Atendimento para
casos urgentes

Teor da
Recomendacao

Estabelecimento de fluxos especificos
para o recebimento e tratamento de
casos quando ha transcurso de prazo.

Data Local

A demanda ja conta com fluxo
diferenciado.

Recomenda-se a criacao de fluxos de
atendimento remoto para casos
urgentes e que necessitam de um
atendimento imediato e que propicie
uma pronta orientacao por parte da
instituicao.

Subouvidor
ias

A demanda ja conta com referido
fluxo.

Fatores de
vulnerabilidade
social (género,
criangas e
adolescentes,
migrantes, pessoas
presas, igualdade
racial)

Uniformizacao para
criacao de agendas
urgentes em casos
que envolvem
mulheres em
situacao de
violéncia doméstica

Considerando a necessidade de
uniformizacao institucional com
relacao a definicao das situagoes que
caracterizem urgéncias e que
envolvem mulheres em situacao de
violéncia doméstica, nos termos da
Deliberacao 138/09, a Ouvidoria- -Geral
recomenda que: 4. i) As Assessorias de
Qualidade e Civel implementem fluxos
em que conste listagem das demandas
solicitadas por mulheres vitimas de
violéncia doméstica que devem ser
consideradas urgentes, observando as
complexidades trazidas por esta
edicao, como as questoes relativas a
alimentos, guarda e divoércio, entre
outras;

4.ii) O mencionado fluxo deve trazer a
orientacao para que as Unidades
insiram tais atendimentos urgentes

Tais demandas ja contam com fluxo
especifico, como todos os casos
urgentes. Em desenvolvimento fluxo
especifico para

identificacao de situacao de
violéncia doméstica subjacente as
demandas de familia
correlacionadas.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

na sua agenda de prioritaria, seguindo
a Recomendacao n.2; 4.

iii) O fluxo deve estabelecer medidas
de aprimoramento do agendamento
para casos desta natureza que sao
realizados pelo DEFI e Central de
Teleagendamento, conforme
Recomendacao n. 3

Data

Local

Visando a criacao de canais fluidos
com aquelas pessoas que ja sao
usuarias da instituicao, a Ouvidoria
recomenda a criacao de fluxos que
estabelecam canais de comunicacao
mais céleres para casos desta
natureza.

O aperfeicoamento das ferramentas
digitais de atendimento, assim como
dos fluxos adotados, € meta
constante da Instituicao.

Nos casos em que haja a nomeacao de
advogados/as de entidades
conveniadas, é importante o
estabelecimento de fluxos que
detalhem os responsaveis pela
comunicagao deste fato ao usuario e
usuario, prazos, bem como o conteado
da comunicac¢ao, como por exemplo, o
nome e contatos do advogado ou
advogada e o canal para davidas e
reclamacgoes.

Essas informacodes ja constam da
indicacao de advogados conveniados
ou encaminhamento de demanda a
entidade conveniada, quando tais
providéncias sao adotadas pela
Defensoria Pablica. Ressaltamos que
nos locais onde nao ha unidade da
Defensoria instalada, as indicacoes
cabem a entidade parceira ou ao
Tribunal de Justica.




Categoria

Assunto

Teor da _
Recomendacao

Em determinados casos, apos a
renuncia do(a) profissional, usuarios e
usuarias relataram que precisaram se
submeter a novo agendamento e a
uma nova avaliacao financeira,
mesmo em casos com transcurso de
prazo. Diante disso, a Ouvidoria-Geral
recomenda medidas que visem a
efetividade de fluxos que regem o
processo de substituicao de
advogados(as) conveniados,
reforcando a importancia de que haja
celeridade na substituicao de
profissionais em casos sensiveis e
com intercorréncia de prazo,
estabelecendo um canal de contato
direto entre usuarios(as) e
Unidades/Regionais para nomeacao
de outro representante.

Data Local

Sem prejuizo da necessidade de
atendimento do/a usuario/a que
apresenta demanda de substituicao de
advogado conveniado, ja ha orientagao
sobre as hipoteses em que se faz
necessaria nova avaliagao financeira.
Todos os casos que envolvem
transcurso de prazo peremptoério sao
analisados de maneira diferenciada.

Considerando que em razao de um so
caso representar atuacoes distintas,
ha situacoes que um mesmo
usuario(a) possui atendimento
simultaneo tanto por uma Unidade
quanto por advogado(a)
conveniado(a), recomenda-se que haja
a implementacgao de fluxos para que
ambas atuacoes sejam coordenadas, a
fim de facilitar os encaminhamentos
das demandas.

A recomendacao desta Assessoria é a
de que as demandas plarimas de
mesmo/as usuario/a sejam
concentradas em uma unica entidade
ou advogado/a conveniado/a, em
especial quando conexas. Caso exista
demanda simultanea sob
responsabilidade da Defensoria, sem
prejuizo da independéncia funcional do
profissional envolvido, eventual fluxo
pode ser estudado pelas
Subdefensorias competentes.




Categoria

Assunto

Teor da
Recomendacao

Recomenda-se a criacao de fluxos
visando a padronizacao dos
encaminhamentos que devem ser
efetuados desde o recebimento dos
casos, a partir do detalhamento de
prazos e érgaos/unidades
destinatarios.

Os fluxos sao padronizados na
Instituicdo. Sem prejuizo, o
aperfeicoamento das ferramentas
digitais de atendimento, assim como
dos fluxos adotados, é meta
constante da Instituicao.

A Ouvidoria-Geral, em consonancia
com as previsdes constantes no Ato
Normativo DPG n° 166 e na
Recomendacao n° 32 da Corregedoria-
Geral, recomenda que o sistema DOL
seja atualizado a cada etapa do
processamento de um caso.

Duplicada

A Ouvidoria-Geral recomenda que os
fluxos internos sejam amplamente
divulgados pela instituicao, a fim de
alcancar as diversas unidades e
orgaos da Defensoria Publica.

Os fluxos sao padronizados na
Instituicao e divulgados
internamente. Sem prejuizo, o
aperfeicoamento das ferramentas
digitais de atendimento, assim como
dos fluxos adotados, é meta
constante da Instituicao.

Recomenda-se a criacao de fluxos que
garantam que usuarios e usuarias que
recorram a Central de
Teleagendamento, nos casos de
problemas técnicos ou auséncia de
resposta, possam ser encaminhados
internamente, sem que haja a
necessidade de novo acionamento
eletrdnico.

A central de teleagendamento nao
tem competéncia para suporte
técnico a usuarios/as, tampouco ha
previsao contratual neste sentido.




Categoria Assunto

164.] Dados de Marcadores de
atendimento género e étnico-
raciais

Teor da
Recomendacao

A Ouvidoria-Geral reforca as
solicitagoes ja externadas pelo
NUDDIR e NUDEM, solicitando, assim,
que os marcadores étnico- raciais e de
género sejam incluidos em todos os
formularios de atendimento da
Defensoria Publica de Sao Paulo,
possibilitando a geracao de dados
abertos, desagregados e
anonimizados, a fim de que as
politicas de atendimento sejam
aprimoradas, a partir do ajustamento
de eventuais disparidades no acesso
aos servicos da instituicao que
possam a vir ser identificados.

Data Local

Oficio ao
DAIEC

Duplicada

165.| Dados de Producdo e
atendimento transparéncia de
dados para o
enfrentamento ao
racismo

Instituicao de um censo para colheita
de dados sobre a populacao negra que
acessa a instituicao;

Investimento em pesquisa para
diagnostico de problemas
relacionados ao racismo institucional
e estruturacao de politicas pablicas;

Insercao do quesito étnico-racial no
sistema DOL;

Disponibilizacao de dados existentes e
futuramente colhidos sobre a questao
racial e a Defensoria Publica;

Forum
“Defensori
a Publica
Rumo ao
Acesso a
Justica
com
Equidade
Racial

A insercao de marcadores étnico-
raciais é demanda ja inserida para
desenvolvimento. Sem prejuizo, a
Central de Informacoes pode
trabalhar o levantamento de dados a
respeito do tema, observada a
protecao legal.




Categoria

Retorno presencial

Assunto

Bebedouros

Teor da
Recomendacao

Por fim, a Ouvidoria-Geral recomenda
que haja a vinculacao dos formularios
de atendimento preenchidos e
enviados pelos/as usuarios de forma
remota ao sistema DOL, a fim de que
estes formularios sejam devidamente
registrados e os casos atendidos.

Data Local

Ofiicio a
Administracao
Superior

N&ao ha formularios prévios
preenchidos pelos/as usuarios/as
dentre as ferramentas de
atendimento. Ha questionarios no
Portal DEFi, a fim de viabilizar a
analise assincrona da demanda, e
que sao vinculados ao DOL.

A Ouvidoria-Geral recomenda, como
medidas adicionais e apontadas pelas
notas técnicas da APADEP e ASDPESP,
a importancia de que os bebedouros
sejam adaptados para que nao haja
necessidade de utilizacao manual.

Oficio a
Administracao
Superior

Conforme esclarecido
anteriormente, segundo dados
levantados pelas Autoridades
Sanitarias, o contagio pelo COVID-

19 nao ocorre, como regra, por
contato em superficies. Sem prejuizo
a orientacao do manual de seguranca
sanitaria determina que os
bebedouros devem ser usados por
copos e que estes nao devem ser
compartilhados, o que, segundo as
autoridades sanitarias, sao medidas
suficientes para garantir a
seguranca no ambiente.




