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Prezadas Leitoras e Prezados Leitores,

Com grande satisfacdao, compartilhamos o primeiro bole-
tim mensal da gestdo da Ouvidoria-Geral da Defensoria Pu-

blica de Sao Paulo, iniciada em 6 de junho do presente ano.

Eleita para o biénio 2022-2024, esta gestdo reforca sua con-
viccdo de que a Ouvidoria deve se constituir como elo per-
manente entre a sociedade civil e a Defensoria Publica do
Estado de Sédo Paulo, atuando de forma engajada, proposi-
tiva e estratégica para a garantia do acesso a justica, e a pro-

mocdo dos mecanismos de participacao social da instituicao.

Nos préoximos dois anos, a Ouvidoria estard dedicada a quali-
ficacdo do servico prestado aos usuarios e usuarias da Defen-
soria e ao espraiamento do alcance e capilaridade da Ou-
vidoria-Geral em todo estado, compreendendo as distintas
realidades locais, ampliando a voz da populacdo na identifica-

cao dos desafios e colaborando para a superacdo dos mesmos.

Serdo igualmente centrais iniciativas que visem a mobilizacao e
articulacdo com movimentos sociais e organizacdes da socieda-
de civil organizada que atuam pela defesa e garantia dos direi-
tos humanos da populacdo em situacao de vulnerabilidade, am-

pliando a presenca e a absorcdo de suas demandas na instituicao.

Dando continuidade a uma conducdao comprometida com o
did

corporacao institucional dos instrumentos de gestdo que fo-

0go, um importante esforco da gestdo serd voltado a in-

ram implementados nos ultimos anos, tais como o re-
latério de recomendacdes, pesquisa de satisfacdo e
estatisticas formuladas pela Ouvidoria. Serd norte da
gestdo que tais ferramentas sejam plenamente absor-
vidas pela instituicdo e pela prépria sociedade civil no

que tange a formulacao de politicas de acesso a justica.

Partindo do compromisso com a diversidade, representa-
tividade e inclusdo, a Ouvidoria-Geral conduzird todas as
suas acdes a partir de uma otica interseccional, promo-
vendo a perspectiva de género e raca em toda sua atu-
acao institucional. Nesse sentido, estaremos empenha-
dos para contribuir com a construcdo de protocolos e
fluxos diferenciados de atendimento que considerem

as multiplas vulnerabilidades da populacdo atendida.

Sempre articulada com movimentos e organizacdes so-
ciais e permeavel a sociedade, a Ouvidoria seguira se
guiando pela escuta atenta a populacao e espraiando os
didlogos institucionais a partir de um compromisso conti-
nuo com a construcdo de uma sociedade igualitaria que
prime pela promocédo e garantia dos direitos humanos.

CAMILA MARQUES

Ouvidora-Geral da Defensoria
Piblica do Estado de Sao Paulo



atividades

CONSELHO CONSULTIVO FAZ BALANGO DO ULTIMO BIENIO DA
GESTAO DE WILLIAN FERNANDES, DIALOGA SOBRE O PLANO DE

ATUACAO DA DEFENSORIA E APROVA PLANO DE TRABALHO DA
SUBOUVIDORIA DO GUARUJA

No dia 07 de junho, o Conselho Consultivo da Ouvidoria-Geral da De-

fensoria Publica se reuniu para fazer um balanco sobre as acoes de-

senvolvidas no ultimo biénio da gestao de Willian Fernandes, que se Conselho Consultivo da Ouvidoria faz balango do ultimo
_ . o biénio da gestao de Willian Fernandes, dialoga sobre o
encerrou no dia 05/06. A reunido contou com a presenca de Willian e Plano de Atuacdo da Defensoria e aprova plano de

.~ : . . . trabalho da Subouvidoria do Guaruja
a avaliacao externada pelo colegiado foi bastante positiva, a partir da

reflexdo dos resultados de sua gestdao com relacao ao fortalecimento
da Ouvidoria, da reconexao com a sociedade civil e aincorporacao de

instrumentos de gestao.

A reuniao foi presidida pela Ouvidora-Geral recém-empossada, Cami-
la Marques, na oportunidade, o Conselho também dialogou sobre o
Plano de Atuacao da Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo para
2022-2023, desenvolvido a partir das propostas que foram aprovadas
no ultimo Ciclo de Conferéncias. Como forma de qualificar as propos-

tas aprovadas, a Ouvidoria compartilhou o plano com organizacoes

da sociedade civil para em seguida, apresentar em forma de manifes-

tacdo no Conselho Superior da Defensoria.

Além disso, foi aprovado o Plano de Trabalho da Subouvidoria da Uni-

dade do Guaruja formulado pela Dra. Nayara Rincon.



OUVIDORA-GERAL PARTICIPA DA INAUGURACAO DO CENTRO

AVANCADO DE ESTUDOS E PESQUISAS EM INTOLERANCIA E JUSTICA

Ouvidora-Geral participa da inauguracao do Centro
Avancado de Estudos e Pesquisas em Intolerancia e
Justica Racial da Universidade Zumbi dos Palmares

RACISMO
PRECONCEITO
DISCRIMINACAO

RACIAL DA UNIVERSIDADE ZUMBI DOS PALMARES

A Ouvidora-Geral da Defensoria Publica do Estado de S3o Paulo,
Camila Marques, esteve, no dia 10 de junho, na Universidade Zum-
bi dos Palmares para a inauguracao do Centro Avancado de Estu-

dos e Pesquisas em Intolerancia e Justica Racial.

O Centro de Estudos e Pesquisas atuara no enfrentamento em face
das discriminacdes étnico-raciais, especificamente no racismo em
todas as suas interfaces e transversalidades quando tratar-se de
violacoes de direitos fundamentais dos cidaddos negros em ter-
ritorio brasileiro, bem como na realizacdo de estudos, pesquisas,
monitoramento, mapeamento de resultados e critérios na temati-
ca que envolve politica de acdes afirmativas em todas as esferas e
areas da Administracao Publica e Privada.

Na oportunidade, Camila Marques relembrou que no inicio desse
ano, a Ouvidoria-Geral intermediou a assinatura de um termo de
cooperacao entre a Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo e a
Universidade Zumbi dos Palmares que ¢ liderada pelo Reitor José

Vicente, Conselheiro Consultivo do érgao.



OUVIDORA-GERAL SE REUNE COM DEFENSOR PUBLICO-GERAL PARA

DIALOGAR SOBRE OS PROJETOS DO PROXIMO BIENIO

No marco do inicio de sua gestao, a Ouvidora-Geral, Camila Marques, ------oooooomommo -
se reuniu com o Defensor Publico-Geral da DPESP, Dr. Florisvaldo Fio-
rentino Junior, no dia 21 de junho, para dialogar sobre os projetos que

a Ouvidoria-Geral desenvolvera neste proximo biénio.
A reunido contou com a presenca da Defensora Publica Chefe de Ga-
binete, Dra. Juliana Saad e na ocasiao, puderam alinhar agendas co-

muns para os proximos periodos.

Ao final, Camila Marques ainda pode entregar a homenagem que foi

Ouvidora-Geral se retiine com Defensor

prestada ao Defensor Publico-Geral pelo Conselho Nacional de Ou- Pablico-Geral para dialogar sobre os projetos
do préximo biénio

vidorias de Defensorias Publicas. No inicio de junho, em sua visita a
Séo Paulo, o Conselho Nacional de Ouvidorias realizou uma cerimonia
popular homenageando pessoas e entidades que tiveram papel fun-

damental na construcéo e fortalecimento das Ouvidorias Externas.

& SUUPORIA
DEFENSORIA PUBLICA DE SP
JUSTIGA COMEGA COM DIALOGO



OUVIDORIA-GERAL E NUDEM SE REUNEM PARA DIALOGAR SOBRE O

FORTALECIMENTO DO ACESSO A JUSTICA E EQUIDADE DE GENERO

Ouvidoria-Geral e NUDEM se reunem para
dialogar sobre o fortalecimento do acesso a
justica e equidade de género

Na segunda-feira, 21/06, a Ouvidoria-Geral e as coordenadoras do
Nucleo Especializado de Promocao e Defesa dos Direitos das Mu-
lheres (NUDEM) da Defensoria Publica se reuniram para dialogar
sobre os projetos e atividades que visam fortalecer o acesso a jus-
tica de mulheres que estdo inseridas em um contexto de vulnerabi-

lidade e violéncia.

A conversa possibilitou o alinhamento de propostas que visam
aprimorar os fluxos de atendimento as mulheres em situacao de
violéncia, entre outras atividades e politicas que visam ampliar a
equidade de género na Defensoria Publica e em nossa sociedade.
Participaram do encontro as Defensoras Publicas Paula Sant’/Anna
Machado de Souza, Nalida Coelho Monte e Tatiana Campos Bias

Fortes.



OUVIDORA-GERAL DIALOGA COM A VICE-PRESIDENTE

DO CONSELHO CONSULTIVO, LAIS FIGUEIREDO LOPES

E COM A ADVOGADA PAULA STORTO

Na tarde do dia 21/06, a Ouvidora-Geral da Defensoria Publica do Es-
tado de Sao Paulo foi recebida pela Vice-Presidente do Conselho Con-
sultivo, Lais de Figueiredo Lopes e pela advogada e sua sdcia Paula

Storto, para o alinhamento de agendas em comum.

Na oportunidade, Camila Marques e Lais de Figueiredo dialogaram
sobre a agenda do Conselho Consultivo, principalmente sobre o avan-
co da proposta que visa aprimorar a atuacdo da Defensoria Publica no
atendimento as pessoas juridicas sem fins lucrativos. Desde 2020, sob
a relatoria da Conselheira Lais, o colegiado vem discutindo a temati-
ca, a partir da decisao do Supremo Tribunal Federal no ambito da ADI
4636, que confirmou a possibilidade de atendimento das entidades
em vulnerabilidade social e situacao de hipossuficiéncia pela Defen-

soria Publica.

Nesse sentido, em 2021, o relatdrio elaborado por Lais e pelo Con-
selheiro Marcos Fuchs com recomendacdes sobre o atendimento da
DPESP as pessoas juridicas sem fins lucrativos foi aprovado pelo pleno
do colegiado. Importante ressaltar que o relatério foi objeto de con-
sulta a diversas entidades da sociedade civil que puderem manifestar
contribuicdes ao relatério, como o Instituto Pdlis, Céaritas e Abong.

Além disso,em 2022, foi elaborada uma proposta de Deliberacéo prin-
cipiolégica sobre o atendimento de pessoas juridicas na Defensoria

que sera apresentada ao Conselho Superior em breve.

Ouvidora-Geral dialoga com a vice-presidente
do Conselho Consultivo, Lais de Figueirédo
Lopes e com a advogada Paula Storto




OUVIDORIA-GERAL E CGA DIALOGAM SOBRE A AQUISICAO DE

INSTRUMENTOS DE GESTAO DE MANIFESTACAO DO ORGAO

Ouvidoria-Geral e CGA dialogam sobre a
aquisicao de instrumentos de gestao de
manifestacao do orgao

Na quarta-feira do dia 22/06, a Ouvidoria-Geral e a Coordenadoria
Geral de Administracao se reuniram para alinhar o encaminhamen-
to do sistema préprio de manifestacdes Ouvidoria-Geral, entre ou-

tras pautas.

O sistema proprio de gerenciamento de reclamacodes, sugestdes
e elogios serd um importante passo para a qualificacdo do aten-
dimento que é prestado pelo 6rgao e sua aquisicao vem sendo
discutida e avancando durante a ultima gestao da Ouvidoria. Com
a implementacao do sistema, a populacado usudria podera acom-
panhar as manifestacdes registradas, além do sistema possibilitar
o incremento da capacidade analitica e coleta de dados dos aten-

dimentos realizados pela Ouvidoria.

Participaram da conversa Camila Marques, Ouvidora-Geral, Adria-
no Reis, Assessor Técnico a frente da coordenacdo de atendimen-
to e pesquisas da Ouvidoria, a Defensora Publica e Coordenadora

Geral de Administracao, Bruna Simoes e Mariana Coimbra de Car-
valho, servidora da CGA.



DIREITO A MORADIA E FORTALECIMENTO DOS MOVIMENTOS

SOCIAIS E A PAUTA DE DIALOGO ENTRE OUVIDORIA-GERALE
OCUPACAO SAO JOAO

No dia 23/06 a Ouvidoria-Geral dialogou com a sua Conselheira

Direito a moradia e fortalecimento dos : n . : . .

: Sy 7 Consultiva, Antonia Nascimento, sobre a importancia do fortaleci-
movimentos sociais é pauta de dialogo entre

Ouvidoria-Geral e Ocupagéo S3o Jodo mento do acesso a justica pra a efetivacao do direito a moradia,

entre outras pautas.

Além de Antdnia, esteve presente também Mildo Ferreira, lideran-

cas da Ocupacao Sao Joao.

DM

LETICA COMECA COM DILA



EQUIDADE RACIAL E DIREITO A MORADIA SAO TEMAS

DE ENCONTRO ENTRE OUVIDORIA E NUCLEOS

No dia 28 de junho ocorreram duas reunides com Nucleos Especiali-

zados para tratar de agendas em comum e futuras acdes conjuntas.

A primeira delas foi entre a Ouvidoria-Geral e o Nucleo Especializa-
do de Habitacao e Urbanismo (NHABURB), por meio da visita de seus
coordenadores, defensor publico Allan Ramalho Ferreira e defensora
publica Taissa Nunes Vieira Pinheiro, oportunidade em que os 6rgaos
puderam discutir projetos futuros de articulacdo com movimentos so-

ciais de moradia, a exemplo das Jornadas de Moradia Digna.

Ja a segunda reuniao ocorreu com o defensor publico e coordenador
do Nucleo Especializado de Defesa da Diversidade e da Igualdade
Racial (NUDDIR), Vinicius Conceicao Silva Silva, e puderam dialogar
sobre acdes e propostas que visam o avanco da equidade racial e di-
versidade, como a importancia do desmembramento do Nucleo, en-

tre outras pautas.

10

Equidade racial e direito a moradia sao temas
de encontro entre Ouvidoria e Nucleos




OUVIDORIA-GERAL E MEMBROS/AS DO CONSELHO SUPERIOR DA

DPESP DIALOGAM SOBRE AGENDAS PRIORITARIAS

No dia 29 de junho, uma quarta-feira, a Ouvidora-Geral, Camila
Marques, se reuniu com os/as membros/as da chapa Defensoria
Ouvidoria-Geral e membros/as do Conselho Superior Para Todos que foram eleitos para o Conselho Superior da Defen-

da DPESP dialogam sobre agendas prioritarias . 10 -
8 8 P soria Publica do Estado de Sao Paulo.

Participaram da reunido os/as defensores/as publicos/as Erica Le-
oni Ebeling, Leonardo Nascimento de Paula e Rafael Morais Portu-
gués de Souza e na ocasidao puderem dialogar a respeito de agen-
das prioritarias com relacdo aos mecanismos de participacdo no
Conselho Superior, expansdo da Defensoria Publica, entre outros

assuntos.

& QURORA

JUSTICA COMEGA COM DIALOGO
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CAPILARIZACAO DA OUVIDORIA-GERAL E TEMA DO ENCONTRO

COM O TERCEIRO SUBDEFENSOR PUBLICO-GERAL

Didlogo ocorrido no dia 29/06 entre a Ouvidoria-Geral e a Terceira
Subdefensoria Publica-Geral possibilitou o compartilhamento de pro-
jetos e propostas que visam qualificar o atendimento prestado a po-

pulacao pela Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.

Na reuniao, Camila Marques, Ouvidora-Geral, e o Terceiro Subdefen-
sor Publico-Geral, Gustavo Minatel, conversaram sobre a importancia
do espraiamento do alcance da QOuvidoria e da ampliacdo da capaci-
dade de didlogo do 6rgao com as Unidades da instituicao, visando a

qualificacao do servico prestado.
- Capilarizacao da Ouvidoria-Geral é tema do encontro

com o Terceiro Subdefensor Publico-Geral

12



FORTALECIMENTO DO DIREITO DO CONSUMIDORE

ARTICULACAO COM A SOCIEDADE CIVIL SAO DISCUTIDOS COM
NUDECON

Na tarde do dia 29 de junho, o Nucleo Especializado de Defesa do
Consumidor (NUDECON) e a Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica
do Estado de Sao Paulo se reuniram para tratar de temas prioritarios
para o biénio de 2022-2024.

Através do didlogo com os/as defensores/as publicos/as e coordena-
dores/as do Nucleo, Luiz Fernando Baby Miranda e Estela Waksberg
Guerrini, houve o alinhamento de agendas relacionadas ao aprimo-
ramento dos Ciclos de Conferéncias e Plano de Atuacao, o aprofun-
damento das articulacbes com a sociedade civil e movimentos sociais

Fortalecimento do direito do consumidor

que atuam na defesa dos direitos do consumidor e a revisdo dos crité- e articulacdo com a sociedade civil sdo
: : : , o discutidos com NUDECON
rios de atendimento a partir da 6tica dos casos de superendividamen-

to, entre outros pontos.
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I. Classificacdo Geral dos Atendimentos
Em junho, foram realizados 281 atendimentos, confirmando o
formulario eletrénico no posto de porta de entrada mais usada
para acessar a Ouvidoria, atingindo cerca de 67% dos casos ante

um percentual de 30% via telefone.

Do total de atendimentos, perto de 51% geraram processamen-
tos ante 48% pedidos de informacdes. Isso significa que temas
préprios a Ouvidoria, isto é, reclamacoes, elogios e sugestoes,
permaneceram sendo maioria comparados a busca por informa-
coes pelos servicos da Defensoria Publica. A analise dos percen-
tuais por porta de entrada aponta que o volume de atendimentos
com pedidos de informacdes recepcionados via formulario (ele-
tronico, fisico de e-mail) é proporcionalmente superior aos aten-
dimentos processados. Porém, o mesmo nao ocorre nas portas
telefone e presencial, cujos percentuais podem ser examinados

no grafico 1.

1. Proporcional do Volume de Informacdes e de Processamentos
por Porta de Entrada

M Informacdes

? Processamentos

Formulario Telefone Presencial Total de
Atendimentos
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O gréafico 2 apresenta a classificacdo dos atendimentos pro-

cessados: reclamacao (95%), sugestao (4%) e elogio (1%).
Neste quesito, o volume de reclamacdes é superior aos
demais em todas as portas de entrada. Em linhas gerais,
as sugestoes e os elogios versaram sobre acréscimo de in-
formacdes na senha do atendimento, encaixes, instalacéo
de tomadas adaptadas ao uso de equipamentos eletroni-
cos nos prédios da Defensoria Publica, além da satisfacao

quanto a atencao recebida durante o atendimento.

2. Classificacdao dos processamentos por porta de entrada

Sugestao
l:ll,a

Reclamacao

95%

Reclamacgao Elogio Sugestao
Formulario 95% 1% 4%
Telefone 97% 2% 2%
Presencial 80% 20% 0%




Il. Classificacao dos Assuntos das Reclamacoes
Os assuntos mais recorrentes nas reclamacodes diziam respeito a:
falta de informacodes e retorno sobre o caso da pessoa atendida
(22%), queda do atendimento virtual (18%), dificuldade de aces-
so ao/a defensor/a ou advogado/a conveniado/a (14%) e quei-
xas envolvendo o atendimento prestado por profissionais da ins-
tituicdo (11%). O grafico 3 apresenta a classificacdo dos temas

divididos por porta de entrada.

3. Classificacao dos Assuntos por Portas de Entrada

25%

Presencial

Telefone

Formulario

m Queda do atendimento virtual

W Falta de retorno e informacgdes sobre meu caso

M N3o consigo conversar com meu/minha advogado(a) ou defensor(a)
Ndo fui bem atendido por uma pessoa

W Nao concordo com a condugdo do meu caso

m Meu agendamento ficou distante

Ill. Perfil do Publico Atendido
O publico feminino € maior nas portas de entrada telefone (69%)
e formulario (71%), porém, no atendimento presencial, 50% sao
mulheres e 50% sao homens. Somando todas as portas, a pre-
valéncia de mulheres cis (feminino) é da ordem de 70% frente
ao percentual de 28% de respondentes que indicaram a opcao
homem cis (masculino). Apenas 1% das pessoas nao quiseram

responder a pergunta. No quesito cor/raca ou etnia, pessoas au-
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todeclaradas de cor parda e preta somaram 34% no tele-
fone ante um percentual de 28% de pessoas que se reco-
nhecem como brancas. Em contrapartida, por formulario, o
publico autodeclarado branco alcancou 54% frente a 44%
de pardos/as e pretos/as. No computo geral, 46% do pu-
blico atendido em todas as portas de entrada se autode-
clararam como brancos/as. Demais aspectos relacionados
a acessibilidade, local de residéncia, média de idade e fon-
te de busca pelos servicos da Defensoria/Ouvidoria estao

resumidos no quadro a seguir.

44 ,nos
o , sdia d
46% 6 b 42%
se autodeclaram moram na
brancos/as '
capital
54%
_ 26%
e el tém direito a
servigo 70% atendimento prioritario

na Internet

se identificam ou preferencial

como Mulher CIS
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