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atividades

------------- » Neste primeiro ano, o érgao caminhou em duas vias essenciais: de um lado,

OUVIDORIA
COMPLETA UM ANO

promovemos a continua mobilizacdo das organizacdes e movimentos sociais e
fomento dos canais de participacao e controle social da instituicdo, e de outro,

atuamos para a qualificacao do relacionamento com o usuario(a).

DE GESTAOE
LANCA RELATORIO
(BIENIO 2020-2022)

Neste percurso, atravessados pelos desafios impostos pela pandemia, trés

principais valores continuaram a mover todas as acdes da Ouvidoria-Geral:

® inovacao,
* relevancia e impacto a toda sociedade e publico atendido, permeados por uma

atuacao dialdgica e propositiva em conexao com os movimentos sociais.

Através do didlogo e de uma conducao construtiva, uma série de inovacoes
foram desenhadas visando avancar em um antigo desafio para a Ouvidoria: o

aprimoramento do relacionamento e atendimento ao usuario(a).
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Nesse sentido, importantes instrumentos de
gestao foram estabelecidos para possibilitar ao
usuario(a) o solucionamento e resolutividade das
queixas apresentadas. Além disso, inovadoras
ferramentas também foram desenhadas para
possibilitar que as reclamacdes registradas

e sugestdoes da sociedade civil organizada

embasassem recomendacdes e avancgos

concretos em beneficio de toda a coletividade

atendida pela Defensoria Publica. ----------------mmmmmmcmnnnos >

O conjunto destas mudancas tém gerado

importantes frutos:

e Resolutividade aos usuarios(as);

® Primeiro Relatério de Recomendacoes;

e Ampliacao da voz do usuério pelo Faces da
Defensoria e Lugar de Fala:

e Ampla participacdo do Conselho Consultivo e

da sociedade civil organizada.

Conheca as atividades desenvolvidas e impactos

gerados, agui.



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relat%c3%b3rio%201%c2%b0%20ano%20Ouvidoria_Bienio%202020-2022.pdf
https://www.instagram.com/p/CQwKagQnZOV/

CONSELHO v > Em sua reuniao de junho, o Conselho Consultivo da Ouvidoria da DPESP
= \

! dialogou com o Primeiro Subdefensor Publico Geral, Rafael Pitanga, sobre a
CONSU LTIVO realizacao do préoximo Ciclo de Conferéncias. Diante do cenario pandémico
DISCUTE A e da impossibilidade de realizacdo do Ciclo de Conferéncias nos moldes

REALIZACAO DO

tradicionais, o Primeiro Subdefensor Publico apresentou as hipdteses que

estdo sendo refletidas pelainstituicdo e consultou osintegrantes do colegiado

PROXI Mo CICLO DE acerca das alternativas possiveis.
CONFERENCIAS ’




O Conselho pontuou a importancia de realizacdo do Ciclo
ainda este ano em um modelo virtual que possibilite a
participacdo e o acesso aos mecanismos digitais de gruposem
situacao de vulnerabilidade inseridos no cenério de exclusao
digital. O colegiado também apresentou proposta para que
as Pré-Conferéncias viabilizem espacos de monitoramento e
avaliacdo do atual Plano de Atuacdo da DPESP, acordando-se,
ao final, que a Subdefensoria enviard ao Conselho Consultivo
uma proposta mais detalhada de formato e cronograma do
Ciclo de Conferéncias para que o Conselho Consultivo possa
analisar e enviar suas contribuicdes em uma manifestacac ao

Conselho Superior da Defensoria Publica.
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Rafael Pitanga ainda pode apresentar o site
de monitoramento do Plano e informou que a
plataforma digital serd lancada hoje nas redes da
DPESP, ficando agendado uma préxima conversa
com o Conselho sobre o status de implementacao

do atual Plano.

Por fim, debateu-se também o cronograma do
Prémio Justica para Todos e Todas, definindo
que na reunido de julho havera a definicao das

praticas premiadas.



- REUNIAO DE DE-
LEGADOS(AS): 1°
SUBDEFENSORIA
PUBLICA

APRESENTA SITE
»]2
MONITORAMENTO
E PLANO DE
ATUACAO

A

----» Quvidoria-Geral da DPESP participou

de reunido organizada pela 1a Sub-
defensoria Publica que teve como
objetivo apresentar aos delegados e
delegadas das Conferéncias da De-
fensoria Publica o site criado para
acompanhamento permanente da
evolucdo do plano de acdo da insti-

tuicao.

O site esté disponivel no link

4 . CONSELHO NACIONAL DE
OUVIDORIAS E RENAP-MG
ARTICULAM FORMACAO
SOBRE OUVIDORIAS NAS
DEFENSORIAS PUBLICAS

""""""" » O Conselho Nacional de Quvidorias ministrara

formacao sobre Ouvidorias nas Defensorias Pu-
blicas para o movimento social em Minas Gerais.
O curso foi firmado em reunido com a Renap que
media a realizacdo do evento no Estado de Mi-

nas Gerais.


https://sites.google.com/view/ciclodeconferencias/página-inicial?authuser=0

- OUVIDORIA, NUDDIRE
INTERNETLAB
DIALOGAM SOBRE A

COLETA DE DADOS
PESSOAIS DE
RACA/COR

Vo > Na terca-feira (08.06), a Ouvidoria-Geral da DPESP,

o Nucleo Especializado de Defesa da Diversidade

e da Igualdade Racial e o InternetLab se reuniram
para dialogar sobre a insercdo dos quesitos raca-
-cor, identidade de género, nome social e orienta-
cao sexual em todos os formularios de atendimento

da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo.

«»OUVIDORIAE
IDDD DIALOGAM
SOBRE AS TESES
INSTITUCIONAIS

S » Na quarta-feira (09.06), a Ouvidoria e o Instituto de
Defesa do Direito de Defesa (IDDD) conversaram so-
bre a apresentacao de teses institucionais para guiar
a atuacao da Defensoria Publica do Estado de Séo

Paulo.




i "% AOQuvidoria, Internetlab e Eletronic

OUVIDORIA,
INTERNETLAB E EFF
DIALOGAM SOBRE AS
TESES

INSTITUCIONAIS

Frontier Foundantion (EFF)
dialogaram sobre a apresentacao
de teses institucionais para guiar a
atuacdo da Defensoria Publica do

Estado de Sdo Paulo.

AT ¥ Nesta quinta-feira, Ouvidoria e IBCCRIM dialogaram sobre a
apresentacao detesesinstitucionais para guiara atuacao da Defensoria

Publica do Estado de Sao Paulo.

e OUVIDORIAE
IBCCRIM
CONVERSAM
SOBRE TESES
INSTITUCIONAIS




proprio de gerenciamento de manifestacdes que permita

o aprimoramento do atendimento aos usuéarios(as).

* OUVIDORIA

100%:
OUVIDORIA
AVANCA NA
IMPLEMENTACAO

DE UM SISTEMA

Na segunda-feira (22.06), a Ouvidoria

se reuniu novamente com 0S

desenvolvedores de um sistema de

processamento de manifestacoes,

a fim de elucidar determinadas

) OUVIDORIA 100%:
OUVIDORIA AVALIA
SISTEMA DE
sisterna automatizado que garanta GERENCIAMENTO DE
mais efetividade na identificacio de MAN'FESTA;GES

problemas institucionais, através das
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duvidas e compreender com mais

detalhes suas funcionalidades.

Estes didlogos integram o processo

de definicdo e implementacao de um

reclamacdes, sugestdes e elogios

que sao registrados NO Orgao. «-----mcmceieiiaiaaaas :




PRATICAS DA
OUVIDORIA SAO
SELECIONADAS

PARA

CONCORRERAO
INNOVARE

A

> Faces da Defensoria e Lugar de Fala foram selecionados para concorrer
ao Prémio Innovare 2021. Os projetos tém sido realizados pela
Ouvidoria-Geral da DPESP desde o ano passado e objetivam aprimorar

o atendimento aos usuarios e usuarias da instituicao.

Os consultores da premiacao realizaram uma entrevista com o Ouvidor-
Geral, Willian Fernandes, para coletar mais informacdes acerca dos
projetos.

Acompanhe as redes sociais da Ouvidoria-Geral para conhecer mais as

Iniciativas.

Leia aqui a Ultima edicdo do Faces da Defensoria:
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/7%20Edi%c3%a7%c3%a3o%20-%20revis%c3%a3o.pdf

---------- - E\/Cl ---» A OQuvidoria da DPESP lancou no dia 23.06 a 2% Edicdo do
projeto Ouvidoria em Numeros visando publicizar os dados
do érgao em formato de infografico. Nesta edicao, o destaque
sdo os numeros referentes aos atendimentos realizados no

primeiro trimestre deste ano e que evidenciam que a Ouvidoria

A

OUVI DORIA tem qualificado e otimizado o seu atendimento, resultando no

= aprimoramento dos servicos prestados pela Defensoria Publica
.

a populacao.

EM NUME-
ROS
BALANCO

TRIMESTRAL

O QOuvidoria em NUmeros evidencia as melhorias que tem sido
alcancadas pelo érgao nos ultimos meses: em comparacao aos
__________________ ultimos dois anos, o atendimento realizado pela Ouvidoria-
Geral cresceu 64% e tem gerado indices resolutividade
aos usuarios(as) que se aproximam de 90%. Além disso, os

processamentos tem se dado de forma muito mais célere.

Todas estas melhorias no atendimento realizado pela Ouvidoria
sO tem sido possivel em razdo de uma série de inovacgdes
e modernizagdes que estdo sendo realizadas no ambito do
Projeto Ouvidoria 100% que para além da resolucéo individual
dos casos, contribui para uma leitura global da identificacédo
da causa-raiz das insatisfacdes relacionadas aos servicos da

Defensoria Publica de Sao Paulo.

Leia o infografico.
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/INFOGR%c3%81FICO%20OUVIDORIA2.pdf
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| M ES Do ORGULHO A ~ No video, Renan ressaltou o papel primordial da De-
fensoria Publica para a garantia dos direitos e cida-
LG BTQIA+: dania plena da comunidade LGTBQI+, respeitando o
RENAN QU I NALHA principio da igualdade e nao discriminacao.
PARTICI POU DO Para participar do Momento Aberto, grave um video
i de até 05 (cinco) minutos e encaminhe até as 15 horas
MOM ENTO~ ABERTO DA da quinta-feira anterior a sessdo ordinaria, através do
697a SESSAO e-mail momentoaberto_csdp@defensoria.sp.def.br.
ORDI NARIA DO Para mais informacdes, clique aqui.

CONSELHO SUPERIOR

DA DEFENSORIA
PUBLICA DO ESTADO
DE SAO PAULO

Vo > Neste més de celebracao e luta da comunidade
LGTBQI+, Renan Quinalha, advogado e Conse-

lheiro Consultivo da Ouvidoria-Geral, participou
do Momento Aberto da 6972 Sessao Ordinaria
do Conselho Superior da Defensoria Publica do

Estado de Sao Paulo, realizada hoje pela manha.
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Default.aspx?idPagina=6710
https://www.instagram.com/p/CQRjsiInTL4/

. ” Isabella Henriques, diretora executiva do Instituto Alana e
Conselheira Consulta da Ouvidoria-Geral da DPESP, partici-
pou hoje da sessdo do Conselho Superior da Defensoria Pu-

blica para apresentar as teses institucionais elaboradas pelo

Alana relacionadas aos direitos das criancas e adolescentes.

4 CONSELHEIRA g
Em sua participacao, Isabella ressaltou a importancia da socie-
CONSU LTIVA DA dade civil poder participar ativamente do processo de formu-
lacao de teses institucionais e apresentou as 10 teses propos-
OUVIDORIA' tas que serao debatidas no Encontro Anual de Defensores/as.
GERAL DA DPESP’ Para participar do Momento Aberto, grave um video de até 05 (cinco)
| minutoseencaminheatéas 15 horasdaquinta-feiraanteriorasessaoor-
PART!CIPOU DA CA dinéria, atravésdoe-mailmomentoaberto_csdp@defensoria.sp.def.br.
SESSAO DO
CONSELHO g
SUPERIOR DA
DEFENSORIA
PUBLICA PARA

APRESENTAR AS

Para mais informacdes, clique aqui.

Para conhecer mais as teses institucionais da DPESP, clique aqui.
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Default.aspx?idPagina=6710
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Default.aspx?idPagina=6239
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. SECAO OUVIDO:
ORGULHO
LGBTQIA+

v
Comemora-se no dia 28 de junho o Dia Intercional do

Orgulho LGBTQIA. Para marcar essa data a Ouvido-

ria-Geral entrevistou a advogada Marina Ganzarolli e
a defensora publica Yasmin Oliveira Mercadante Pes-

tana.

ENTREVISTA COM MARINA GANZAROLLI

Advogada especialista em Compliance Cultural, Direito da Mulher e da Diver-

sidade. |dealizadora do Me Too Brasil e e da deFEMde - Rede Feminista de

Juristas. Conselheira Estadual Titular da OAB-SP e Presidenta da Comissao da

Diversidade Sexual e de Género da OAB-SP.
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1) Junho é o més do orgulho LGBTQIA+. Na sua opiniao,
o que pode e o que nao pode ser comemorado nessa

data?

Temos muito sim o que celebrar. Celebrar o nosso orgulho, o
orgulho de ser quem somos, orgulho de existirmos, orgulho
das nossas familias, do nosso amor e dos nossos amores e
das nossas existéncias e resisténcias. Mas na verdade a data
ainda existe e precisa existir porque, apesar de ser apenas
um dia ano, dia do orgulho, somos LGBT's, resistimos e luta-
mos em defesa dos nossos direitos todos os dias do ano e,
infelizmente, ainda temos muito a avancar. Apesar de termos
sim que celebrar, em especial as conquistas que obtivemos
no reconhecimento das nossas demandas por direitos gra-
cas a atuacao interpretativa da nossa Constituicdo dada pelo
Supremo Tribunal Federal, e ndo a atuacao dos nossos legis-
ladores e das nossas legisladoras, nos ultimos dez anos con-
quistamos uma série de marcos legais no reconhecimento

das nossas demandas.



O marco legal que completa dez anos esse ano e que deve
ser extremamente celebrado é o da unido homoafetiva, o
casamento gay, que trouxe uma série de direitos decor-
rentes em relacdo ao reconhecimento das nossas familias,
como direitos sucessorios, previdenciarios, direitos securita-
rios, direitos obviamente relacionados a prépria questao da
familia, a adocao, a reproducao assistida, do casamento, do

divdrcio, licencas trabalhistas, etc. Obviamente foi um marco

O

extremamente importante, porque afinal de contas desde
1988, gracas a nossa Constituicdo somos todos reconheci-
dos em direitos iguais e deveres iguais, enquanto cidadaos
civis brasileiros, assim como nossa liberdade de expresséao,
nosso pleno exercicio a cidadania, aqui incluida, obviamen-
te, a cidadania sexual, a dignidade humana, o pluralismo
social. Mas infelizmente isso nao vai além da conquista for-
mal e temos um grande abismo na materializagdo dessas
demandas e desses direitos. Entao, apesar da Constituicao
trazer o status de igualdade, até 2010 nao podiamos casar,

nossas familias ndo eram reconhecidas.

Infelizmente, esse abismo entre a realidade material e as
conquistas formais, legais, ainda existe. Conquistamos tam-
bém via o STF a possibilidade de retificacao do nome e gé-

nero diretamente no cartdrio sem necessidade de cirurgiae ----cococeoao- >
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sem necessidade de comprovante de hormonio terapia. Conquis-

tamos mais recentemente a criminalizacdo da LGBTfobia.

Mas por exemplo a conquista de retificacdo de nome continua
sendo um obstaculo para o acesso ao direito fundamental que

é o0 seu nome, ser reconhecida e reconhecido pelo seu préprio
nome, o direito a identidade civil, direito basico e fundamental
que ainda nao existe na realidade da populacao trans e travesti
do Brasil porque exige o pagamento de um valor pecuniario pela
emissao da certiddo. Assim, pessoas trans precisam ainda deman-
dar de érgdos como a Defensoria Publica para obter a gratuidade
de justica na emissao da certiddo no cartério civil, e que no fim
leva cerca de dois anos que era o tempo que se levava anterior-
mente quando na retificacdo de nome havia a necessidade de
analise de junta médica, etc. Foi algo que conseguimos superar

legalmente, mas ai vem o obstaculo pecuniario.

Da mesma forma, conquistamos a criminalizacdo da LGBTfobia e
seguimos sendo o primeiro pais do mundo que mais mata pesso-
as trans e travestis no planeta. Nao temos indicadores produzidos
pelo Executivo nacional, estadual ou mesmo municipal. Se nao
fosse o trabalho de organizacdes, nés ndo teriamos quaisquer
indicadores sobre as violacdes de direitos humanos contra a po-
pulacdo LGBTQIA+. Isso segue sendo nosso maior desafio, ndo
sé o reconhecimento daqueles direitos que ainda faltam, mas em

especial dar prioridade a aqueles que ja conquistamos.



2) O sistema de justica possui um importante papel para a
garantia da diversidade, igualdade e nao-discriminacao. A

partir da sua atuacao, quais sao os principais e atuais desa-
fios com relacao a garantia destes direitos a populacao LG-

TBQI+ no sistema de justica brasileiro?

O sistema de justica possui um papel essencial na garantia
desses direitos porque apesar de termos uma Constituicao
cidada, um marco democratico pelo qual lutamos muito, lite-
ralmente, morremos, suamos - meu pai foi torturado durante
a ditadura -, segue ainda sendo uma conquista que quando
estamos falando de acesso a direitos é estritamente formal.

A materialidade da vida da populacdo LGBTQIA+ no Brasil é
muito distinta daquela conquista de direitos formais. E mesmo
essa conquista também necessita de reconhecimento formal
e se da através do sistema de justica pela interpretacdo cons-
titucional dada pelo Supremo Tribunal Federal. Obviamente,
o movimento social € importante nesse cenario, pois aciona o

sistema de justica buscando o reconhecimento desses direitos.

3) Especificamente sobre a Defensoria Publica, de que for-
ma vocé visualiza o papel da DPESP na promocao da diver-
sidade e garantia de igualdade para a comunidade LGTB-
Ql+?

E através do sistema de justica que superamos os obstacu-
los entre a vida real da populacéo e as garantias formais. Por

exemplo, vemos a Defensoria Publica indo muito além da mo-
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tivacao individual de uma causa judicial quando a Comissao da Diversi-
dade Sexual e Género da OAB/SP faz uma parceria com a DPESP para
conseguir preencher os formularios de emissdo de certidées para a
populacao trans em um projeto que durou quatro meses no Sesc 24 de
Maio, atendendo as meninas travestis do Arouche e auxiliando a emis-
sdo da certiddo para que essas beneficiarias pudessem retificar o preno-

me.

Assim, a Defensoria possui um importante papel ao realizar projetos
com outras organizacdes e com o préprio sistema de justica para garan-
tir o acesso aos direitos, além da prépria atuacao do NUDDIR. No quarto
Congresso Internacional Direito a Diversidade, nés laureamos o NUDDIR
pelo trabalho em defesa dos direitos humanos, da cidadania, da digni-

dade da pessoa humana e do pluralismo social.

A Defensoria atua em casos individuais emblematicos como por exem-
plo de Lorena Muniz, mulher trans que foi assassinada por negligéncia
médica, além de buscar garantir via sistema de justica mamoplastia, reti-
rada de silicone industrial e cirurgia de transicdo genital. Embora o SUS
possua uma fila de aproximadamente 10 anos, a Defensoria busca movi-
mentar o sistema de justica para garantir o acesso a estes direitos.

Além disso, a instituicdo possui papel essencial para a consolidacao de
enunciados e jurisprudéncia que garantam a aplicacdo da Lei Maria da
Penha também a casais homoafetivos, para as mulheres trans, etc. A con-
solidacédo jurisprudencial desses entendimentos se faz com a qualida-
de do trabalho das pecas da Defensoria que sao referéncia para todo o
exercicio do direito da diversidade dentro da defesa da populacdo no

sistema de Justica. Este trabalho precisa ser amplamente valorizado.



ENTREVISTA COM YASMIN OLIVEIRA
MERCADANTE PESTANA

Defensora Publica, atuante na Unidade de Itaquera, nas

areas civel e familia. Integrante do Nucleo Especializado
de Defesa da Diversidade e da Igualdade Racial (NUDDIR)

5
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1) Junho é o més do orgulho LGTBQI+. Na sua opinido, o

que pode e o que nao pode ser comemorado nessa data?

Precisamos de muitas mudancas para que as pessoas LGBTQIl+
tenham garantida sua dignidade e o pleno acesso a justica. Mas,
podemos comemorar algumas conquistas, adquiridas com muita
luta e aindandoregulamentadas pelalegislacdo, comooreconhe-
cimento do casamento entre pessoasdo mesmo sexo, aretificagdo
do nome das pessoas trans, independentemente da realizacao
de cirurgia de redesignacao sexual, e o enquadramento de cri-
mes cometidos em razdo de LGBTfobia como crimes de racismo.
Além disso, é preciso comemorar que existe um avanco nas repre-
sentacoes de pessoas LGBTQI+ nos espacos culturais e na midia,

de modo a combater esteredtipos heteronormativos e binarios.

Por outro lado, nao é possivel comemorar que o Brasil continue
na lideranca como pais que mais mata pessoas trans no mun-
do. Nao é possivel comemorar que as empresas reproduzam
preconceitos contra as pessoas trans em seus processos sele-
tivos. Infelizmente, ndo podemos comemorar os baixos nime-
ros de pessoas LGTBQIl+ ocupando cargos de lideranca nos
setores publicos. Também ndo podemos comemorar as desin-

formacodes e estigmas propagados contra a populacao LGTBQI+.



Entendo que é preciso defender os direitos con-
quistados, resistis aos recuos e avangar para ga-
rantir a irrestrita cidadania das pessoas LGTBQI+.

2) Vocé desenvolveu uma atuacdo muito importan-
te para garantir que travestis e mulheres trans pu-

de Defe-

sa da Mulher. Qual é a importancia desta conquista?

dessem ser atendidas nas Delegacias

Primeiramente, preciso dizer que antes mesmo do meu ingres-
so, em setembro de 2018, no Nucleo Especializado de Defesa
da Diversidade e da lgualdade Racial (NUDDIR), este j& possuia
atuacao consistente para pleitear o atendimento das mulheres

trans e travestis nas Delegacias de Defesa da Mulher (DDM'’s).

No procedimento n. 33/2015 - o qual passou a ser de minha
relatoria, permanecendo até a presente data - o NUDDIR, em
parceria com o Nucleo de Defesa e Promocao dos Direitos das
Mulheres (NUDEM), expediram a Recomendacédo n. 01/2016
a Secretaria de Seguranca Publica, a fim de exigir (a) a cria-

" n

cao dos campos “orientacao sexual”, “identidade de género” e
“nome social” nos registros de boletim de ocorréncia; (b) que

as pessoas trans e travestis sejam tratadas pelo nome social
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> em toda e qualquer circunstancia durante o atendimento nas Delegacias;

(c) atendimento as mulheres trans e travestis nas DDMs, com orientacao

para a representacdo criminal e requerimentos de medidas protetivas.

Opedidodeinclusdodonomesocialnosboletinsde ocorrénciafoiatendido
de forma célere -embora de até hoje encontrarinconsisténcias em seu uso,
uma vez que descobrimos que esse campo é usado parainsercao de apeli-
dos e ndo do nome social. Os demais pedidos, apesar dos esforcos do NU-

DDIR, restavam sem respostas quando recebi a relatoria do procedimento.

Desse modo, passei a atuar para dar cumprimento aos demais pontos da
recomendacao. No dia 12 de marco de 2019, foi realizada reuniao entre
o NUDDIR e Servico Técnico de Apoio as Delegacias de Policia de Defe-
sa da Mulher (STADDM), na qual a Delegada de Policia Coordenadora da
STADDM Jamila Jorge Ferrari STADDM/APJ/DGPAD se mostrou aberta a
alteracédo do Decreto Estadual n. 29.981/1989 - que regulamenta o aten-
dimento das DDMs - para incluir o atendimento as mulheres trans. Foram
varias ligacoes, oficios e e-mails trocados com a STADDM e a Secretaria de
Seguranca Publica para o cumprimento dessa alteracdo. Estdvamos reu-
nindo o material para ingressar com uma acao civil publica sobre esse
aspecto, quando, enfim, o Governo, por meio do Decreto n® 65.127 de 12
de agosto de 2020, alterou a normativa anterior para substituiu a expres-

sdo “sexo feminino por “pessoas com identidade de género feminino”.



Apesar das conquistas acima, o procedimento interno do NUD-

DIR apontava que ainda era necessdrio avancar, porque as respos-

da

insuficiéncia e desencontro das

tas enviadas pelos o&rgaos técnicos Secretaria de Seguranca

Piblica do Estado demonstravam in-

formacdes sobre os registros dos crimes decorrentes de LGBTfobia.

Portalrazao, elaborei,emconjuntocomacoordenacdo doNUDDIR,aacaocivil
publican.1063607-10.2020.8.26.0053, em trémite na 15%Vara da Fazenda Pu-
blica do Foro Central da comarca de Sao Paulo-SP, para requerer(a)ainclusao
dos campos “identidade de género” e “orientagao sexual” nos sistemas RDO,
Boletinsde OcorrénciaeNFOCRIM, sendo de preenchimento obrigatério aos
(as) profissionais de seguranca publica, mas opcional aos (as) entrevistados
(as), para respeitar a autodeclaracao; (b) a criacao de mecanismos de buscas
autobnomos e informatizados a partir dos novos campos criados por meio do
RDO e INFOCRIM; (c) a correcao do preenchimento do campo nome social;
(d) a apresentacao anual, por meio do sitio eletréonico da Secretaria de Segu-
ranca Publica, de dados estatisticos dos crimes registrados como “intolerancia
transfébica/homofébica” e cometidos contra a populacdo LGBTI+, a serem
tambémidentificados pormeio dosnovos;(e)acriacdo de normativasinternas
para orientar o preenchimento dos campos criados pertinentes a populacao
LGBTI+, bem como estabelecer capacitacdo continuada dos (as) profissionais

de seguranca publica para o acolhimento e preenchimento de tais campos.

Obtivemos éxito no deferimento da decisdo liminar, a
fim de incluir os campos solicitados. E, embora o Tri-
bunal de Justica tenha suspendido a liminar posterior-
mente, o Estado informou no processo ja ter realizado
a inclusdao pretendida. A agao continua para examinar tal

inclusdo e pleitear o acolhimento dos demais pedidos.

Para demonstrar a importancia da inclusdo dos campos
solicitados, bem como das demais medidas requeridas, é
preciso dizer que o relatério “LGBTIfobia no Brasil: barrei-
ras para o reconhecimento institucional da criminalizacao”,
uma publicacdo da All Out e do Instituto Matizes - Pesquisa
e Educacdo para a Equidade, destacou entre “as 34 barrei-
ras para o reconhecimento da criminalizacao da LGBTlfo-
bia", listadas pela pesquisa as fls. 44-48, a inexisténcia e/ou
o baixo indice de preenchimento dos campos de orientacao

sexual e identidade de género nos boletins de ocorréncia.

Assim, toda atuacdo do NUDDIR buscatirar dainvisibilizacao
os crimes cometidos contra a populacao LGTBQI+ e tornar

o sistema de justica criminal menos indspito a essas vitimas.



3) O sistema de justica possui um importante papel paraagarantiada
diversidade, igualdade e nao-discriminacgao. A partir da sua atuacao,
quais sdo os principais e atuais desafios com relacao a garantia des-

tes direitos a populacao LGTBQI+ no sistema de justica brasileiro?

Partindo da minha experiéncia, acima relata, que buscou dar mais
transparéncia ao trabalho realizado pelos 6rgaos do sistema de justica
criminal, entendo que os desafios sdo: o mapeamento, com informa-
coOes publicas detalhadas, dos crimes que atingem a populacao LGTB-
Ql+; a realizacdo de cursos de capacitacdo e sensibilizacao de todos/
as/es que atuem no aparato policial e no sistema de justica para o de-
vido combate e processamento dos crimes contra as pessoas LGTB-

Ql+ e, quicd, Delegacias Especializadas para apuracao de tais crimes.

Saindo da esfera criminal, entendo que é preciso uma educacédo nao
sexista, anti-LGTBTfébia e anti-racistas nas escolas e no ensino superior;
cotas nas universidades paras as pessoas trans; e maior representativida-

de da populacdo LGTBQI+ nas instancias deliberativas dos trés poderes.
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4) Especificamente sobre a Defensoria Publica, de que for-
ma vocé visualiza o papel da DPESP na promoc¢ao da diversi-

dade e garantia de igualdade para a comunidade LGTBQI+?

O NUDDIR desempenha um papel de vanguarda na instituicao e busca
concretizar o acesso a justica da populacdo LGTBQI+. Assim, enquanto
Defensoria, do ponto de vista mais amplo, eu acredito que as pautas e
atuacoes do NUDDIR devem ser capilarizadas para todos os 6rgaos de
execucao. Além disso, penso que a instituicao deve garantir em todos
os processos seletivos, desde os/as terceirizados/as até os/as Defen-
sores/as, cotas para pessoas trans, servindo como exemplo para ou-
tros érgaos publicos. Por fim, a Defensoria deve ser parceira e ouvinte
dos movimentos LGTBQI+ para buscar combater algumas visées pre-
conceituosas ainda presentes no sistema de justica e estar atenta para

conseguir acolher e representar os interesses da populacdao LGTBQI+.



........... > I. Classificacdao Geral dos Atendimentos

. DADOSE
ESTATISTICAS

Em junho de 2021 foram realizados 788 atendimentos nas duas portas em fun-
cionamento (e-mail e telefone) na Ouvidoria Geral, durante o periodo de res-

tricoes impostas pela pandemia de Covid-19. Entretanto, deste total, 17% fo-
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ram consideradas manifestacoes, sendo elas em total absoluto, reclamacodes.

No grafico a seguir, segue o comparativo entre o nimero total de atendi-
mentos e o numero total de manifestacbes por porta de entrada, obser-

vando que no més de junho, o formulario online de manifestagdo ndo este-

O

ve ativo. Este instrumento passa por revisdes e voltard no inicio de agosto.
Quando analisamos essa busca por portas, os graficos mantém um mesmo pa-
drao, variando entre um ponto percentual ou dois de diferenca, mostrando que,

por todas as portas, os usuarios buscam informacdes da Defensoria Publica.

CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS POR TOTAL E PORTA DE
ENTRADA

m Totalde Atendimentos Total de M anFestacao

recor: I 2




"""""" > A analise realizada para compreender as informacdes mais procu-

No periodo analisado, o principal motivo do contato com radas pelo publico retratado no grafico anterior indica que a po-

a Ouvidoria esteve relacionado a busca por informagoes oulacdo enfrenta dificuldades para identificar os meios de contato

dos servicos da Defensoria Publica, alcangando o percentu- disponiveis, seja para agendar ou dar continuidade a um proces-

al de 85% dos casos, conforme indicado no préximo gréfico: so com Defensores/as Publicos/as e Advogados/as Conveniados/
as. Somados, aproximadamente 95% deste publico, busca infor-
macdes sobre primeiro atendimento ou sobre como obter orien-

tacoes a respeito de atendimentos em andamento. Compare:

CLASSIFICACAQ DOS ATENDIMENTOS NAQ RELACIONADOS
AOS SERVICOS DA OUVIDORIA

CLASSIFICACAO DAS DIFICULDADES DE ACESSO AQS
SERVICOS DA DEFENSORIA

Busca por orientacao sobre recurso de denegecao I 2%

Busca por nformagdes de processos em andamerto [ 5%

5% 5%
| I
Relacionado aos servicos da DPE  Redacionado aos servigos de Orgdofs)  Menhuma das Opgdies [ NSo foi Busca por contato com advogado/a corveniado/a [ 5%
Externofs pos=ivel dentificar

Busca por contato com Setor ou Unidade da I s

Defensor i@ Publica

----- Busca por informagdes sobre primeiro stendimento | 55

0% 10% 20% I0% al% 50% B0%




Il. Classificacdo do Processamento das Manifestacées

Como apontado, e observado nos ultimos meses, apenas 17% de todos
os atendimentos se processam como manifestacao, geralmente como re-
clamacdes. E, como j& mencionado anteriormente, o formulario nao esta
em funcionamento. Sua revisdo se deve as observacdes realizadas nos
ultimos meses em que observamos uma dificuldade por parte dos usu-
arios(as) em fornecer informacdes precisas que facilitassem a elabora-
cdo dos oficios e a compreensdo das reclamacdes. No grafico abaixo

apresentamos as reclamagdes por porta de entrada em funcionamento:

CLASSIFICACAQO DAS RECLAMACOES DIVIDIDAS POR PORTA DE
ENTRADA

m E-mail Telefone

24

Novamente observamos o e-mail como porta de entrada prin-
> cipal das reclamacdes realizadas pelos usuarios e, também nos
proximos meses, passara por revisdo. Elenca-se como princi-
pal motivo, a necessidade de qualificar a mensagem do usu-
ario(a) e coletar seus dados para facilitar a localizacdo de in-

formacdes e a producao de oficios as unidades interessadas.

As reclamacdes foram analisadas também a partir do arti-
go 6° da Lei Complementar 988/06, que versa sobre os di-
reitos dos wusudrios que buscam a Defensoria Publica. A
partir de seus indicadores de informacdo e qualidade, obser-

vamos que, 0s quatro principais artigos mencionados foram:



Ill. Principais Assuntos Reclamados
Os assuntos reclamados sdo acompanhados para que possamos produzir recomendacdes mensais a partir das anélises produzidas pela Ouvidoria-Geral. Embora exis-
tam as especificidades de cada caso, de maneira geral, eles tratam de temas relacionados ao agendamento distante, a forma de atendimento, a dificuldade em con-

tatar unidades, dreas ou representantes, a denegacao ao atendimento, dentre outros. Abaixo apresentamos a tabela dos assuntos mais recorrentes no més de junho.

Tabela 1. Classificacao dos assuntos mais recorrentes

Assunto %
Busca por atendimento eletrénico ou telefénico 25%
Advogado Conveniado 19%
Atencdo dada ao caso 11%
Agendamento distante 10%
Atendimento agendado nao realizado ou interrompido 9%
Avaliacao financeira critérios e procedimentos para atendimento 7%
Divergéncia com relacdo a conducao do caso 4%
Organizacao do atendimento 4%
Humanizacao do atendimento 3%
Qualificacdo para o atendimento 3%




Se compararmos ao més anterior, observamos novamente que a busca por atendimento ainda figura no topo das reclamacdes re-
gistradas e se mantém préximo dos 25%. Ao compararmos os assuntos mais citados nas duas portas de atendimento, observa-

mos que as reclamacdes por e-mail versaram sobre a busca por atendimento, advogados conveniados e a atencdo dada ao caso.

Quando olhamos para a porta telefone, as reclamacbes estiveram relacionadas a busca por atendimento, agendamen-

to nao realizado ou interrompido e agendamento distante, que em muitos casos, significou reagendamento distante.

Tabela 2. Classificacao dos assuntos mais recorrentes por portas de entrada

Assunto - Porta E-mail %

Busca por atendimento eletronico ou telefénico 27%
Advogado/a Conveniado/a 21%
Atencao dada ao caso 11%
Assunto - Porta Telefone %

Busca por atendimento eletrénico ou telefénico 20%
Atendimento agendado nao realizado ou atendimento interrompido 17%
Agendamento distante 17%
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As reclamacbes foram analisadas também a partir do artigo 6° da Lei Complementar 988/06, que versa sobre os direitos dos/
as usuarios/as que buscam a Defensoria Publica. Os destaques de junho se relacionam com as queixas acerca do funcionamen-
to dos orgaos da Defensoria Publica e qualidade dos servicos prestados. Nesse sentido, as reclamacdes versaram sobre: cumprimen-

to de prazos, fixacdo e observancia de hordrios e normas e, por fim, urbanidade e respeito, conforme se observa na tabela abaixo.

Tabela 3. Classificacdao dos indicadores de informacao e qualidade mais recorrentes

Indicador Total

Artigo 6°, § 1° (direito a informacao)

| - Funcionamento dos Orgaos da Defensoria Publica; 24%

Artigo 6°, § 2° (direito a qualidade)

| -urbanidade e respeito no atendimento as pessoas que buscam assisténcia na Defensoria Publica; 12%
VI -cumprimento de prazos e normas procedimentais 19%
VIl -fixacdo e observancia de horario e normas compativeis com o bom atendimento das pessoas que buscam a Defensoria Publi- 199

o
ca
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IV. Perfil do publico
Com relacdo ao perfil do publico, considerando aque-
les que buscaram informacdes ou abriram reclamacao, ob-

tivemos os seguintes dados, conforme grafico abaixo:

As mulheres cis sdo maioria, representando 68% das pesso-

CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS POR GENERO

s Mulher CIS (feminino) Homem CIS {masculino) » N30 quero responder

as que procuram a Ouvidoria-Geral, seguida de 29% dos ho-
mens cis. Preferiram nado responder 3% do total dos usuéarios.

Quando a pergunta foi sobre cor/raca ou etnia, a maioria se au-
todeclarou negra, com 39% do total, sendo 15% preta e 24%
parda. Os autodeclarados brancos compuseram brancos. Por
fim, com um aumento significativo em relacdgo ao més ante-
rior, o niumero daqueles que ndo quiseram declarar saltou de
13% para 31% do total de respondentes. Conforme poderao
observar no grafico abaixo os “ndo declarados” compdéem o
maior percentual das respostas, se separados pretos e pardos.

Quando interpelados/as a respeito de como soube-
ram da Ouvidoria, 63% das respostas apontam para bus-

CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS POR RACA/COR OU
ETNIA

= Nao declarado Branco/a = Pardo/a = Preto/a = Indigena

1%

ca na internet como principal ferramenta de acesso a Ouvidoria.

CLASSIFICACAO QUANTO AO CONHECIMENTO DOS
SERVICOS DA OUVIDORIA

Profizsional da Defensoria (Defensor/a, Servidor a, Estagiario's,
Terceirizadoya)

I 1%
Indicacio de pessoas conhecidas | 3%
Cartaz ou Folder [ 4%

Menhumadasopcie: [ 7%

Ja usou o senigp da Owidoriz [ 9%
Servico de 0800 da Defensoria [ 133

Internet (mecanismos de buscas/site/redes sociziz) [N 63%
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