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INTRODUCAO

Em 6 de junho de 2021 a presente gestdo da Ouvidoria-Geral da DPESP completou
um ano desde a sua posse. Neste primeiro ano, caminhamos em duas vias
essenciais para alcancar o integral funcionamento do ¢rgdo. de um lado,
promovemos a continua mobiliza¢cdo das organizagdes e movimento sociqis e
fomento dos canais de participacdo e controle social da instituicdo, e de outro,
atuamos para a qualificagdo do relacionamento com o usudrio(Q).

Neste percurso, trés principais valores moveram todas as a¢gdes da Ouvidoria-Geral:
inovacdo, relevancia e impacto a toda sociedade e publico atendido. Assim, a busca
e implementacdo de mecanismos, ferramentas e politicas inovadoras permeadas
pela relevancia social beneficiaram concretamente toda a sociedade e o publico
atendido pela instituicdo.

Foram cinco os pilares de ac¢do desenvolvidos por esta gestdo no ultimo ano: (i)
Melhora do atendimento ao usudrio(a), (i) Ampliagdo da participacdo da sociedade
civil e dos mecanismos de controle social, (i) Incidéncia ativa no Conselho Superior,
(iv) Articulagdo no Conselho Nacional de Ouvidorias e (v) Fortalecimento da
transparéncia e comunicacdo.
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Através do didlogo e de uma
conducdo propositiva, uma serie de
iniciativas  realizadas no primeiro
periodo deste biénio (2020-2022)
deram continuidade e solidificaram as
acdes e medidas desenvolvidas no
biénio anterior (2018-2020) voltadas &
reconexdo com a sociedade civil
organizada, como tambéem foram
desenhadas uma série de inovagdes
visando avancar em um antigo
desafio para a Ouvidoria: o}
aprimoramento do relacionamento e
atendimento ao usudrio(q).

Em que pese jd ter completado 15
anos de existéncia, a Ouvidoria-Geral
ainda apresentava uma estrutura e
arquitetura institucional insuficiente
para efetivar uma das suas fungdes
primarias, qual seja, contribuir para o
aperfeicoamento dos servicos
prestados a partir do recebimento e
processamento de manifestagdes
(reclamacgodes, sugestdes e elogios).
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Este quadro fazia com que a
MissAo institucional de colaboragdo
com a gestdo e qualidade do
atendimento estivesse seriamente
comprometida, necessitando da
implementacdo célere de medidas
estrategicas para que as funcgdes e
atribuicdes primdrias da Ouvidoria
pudessem ser integralmente
efetivadas.

Para reagir a esse cendrio, uma
série de instrumentos de gestdo
foram estabelecidos para
possibilitar ao usuario(a) o}
solucionamento e resolutividade
das queixas apresentadas. Alem
disso, inovadoras ferramentas de
gestdo também foram
desenhadas para possibilitar que as
reclamacgoes registradas e
sugestées da sociedade civil
organizada originassem e
embasassem recomendagdes e
avangos concretos em beneficio de
toda a coletividade atendida pela
Defensoria Publica.

Em resumo, neste periodo, a
Ouvidoria definiu que seria o
momento de olhar para dentro e
readequar seus fluxos internos,
automatizar e modernizar seus
mecanismos de recebimento e
processamento de manifestagodes,
buscar um sisterma adequado para
suas  finalidades, iniciar  um
processo de atualizacdo das suas
plataformas digitais, potencializar os
instrumentos de transparéncia e
comunicacdo e atualizar seus
indicadores, formentando a
producdo de dados qualitativos e
quantitativos - com marcadores
étnico-raciais e de género que
pudessem evidenciar as principais
razdes de insatisfacdes e desafios.




O conjunto destas mudangas tém gerado importantes frutos que certamente
representam ativos do érgdo, apontando a necessidade de se perenizar ao longo do
tempo:

o GEELIVY le[e[s NI IMVEN [ Atualmente, os usudrios(as) que buscam o

orgdo sdo rapidamente respondidos. A taxa de resolutividade dos casos € maior
que 90% e nos Ultimos dois anos a Ouvidoria aumentou em 64% o numero de
atendimentos realizados a cada més. Todas estas inovagdes estdo inseridas No
projeto Ouvidoria 100%, descrito no proximo topico.

o GG E I ER Al el -rs De forma inédita em seus 15 anos, a

Ouvidoria publicou seu primeiro Relatdrio de Recomendagdes, se mostrando
uma estratégica ferramenta de gestdo por reunir todas as 91 propostas
emitidas em 2020 e ao analisar os resultados obtidos, permitindo que toda
sociedade monitore e avalie a implementagdo das melhorias propostas e
alcancadas.

o NI EEeIED Ampliando a voz dos usudrios e usudrias, a Ouvidoria jd
publicou 7 (sete) edicdes mensais do projeto que conta histérias reaqis das
pessoas que diariamente sdo atendidas pelo orgdo, relatando as principais
dificuldades e obstdculos no atendimento. A partir dos casos emblemdticos
publicados e recomendagdes emitidas, o projeto possibilita que a instituicdo
desenvolva um olhar sensivel quanto aos problemas identificando, engajando a
DPESP em busca de solugdes.

o (LML O projeto tem criado condigbes para que grupos sociais
historicamente silenciados falem por si mesmos na identificacdo de problemas
e apontamento de solugbes relacionados aos servicos prestados pela
Defensoria Publica paulista a esses segmentos. A partir de sessdes de didlogo,
chamados “conversatorios® com diversos grupos sociais, a Ouvidoria estd
sistematizando os principais problemas no atendimento prestado pela DPESP e
listado sugestdes que servirdo como par@metros de qualidade. Ao final, os
proprios participantes do programa irdo facilitar um treinamento para os
integrantes da DPESP.

Zen O colegiado tem tido voz ativa no
acompanhamento dos trabalhos da Ouvidoria e formulagcdo de criticas e
sugestdes para o aprimoramento dos servicos prestados. O elevado quorum,
comprometimento e envolvimento dos conselheiros(as) nas 10 (dez) reunides do
pleno realizadas no ultimo ano tém evidenciado que o Conselho representa
verdadeiramente um canal permanente de comunicag¢do entre a instituicdo e a
sociedade civil, contribuindo ativamente com diversas pautas como o Plano de
Atuacdo, Ciclo de Conferéncias, Critérios de Atendimento, Qualidade do

7 Atendimento Digital, entre outros.
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Nos tépicos a seguir, a fim de compartilhar as atividades realizadas nas S (cinco)
principais linhas programaticas e as metas prioritdrias para o proximo ano,
descreveremos as principais acdes desenvolvidas e os impactos gerados.

Por fim, ao longo do proximo ano e finalizagdo deste biénio, a Ouvidoria-Geral seguird
firmemente no desenvolvimento de suas agdes programdaticas e prioritdrias, guiada
pela sua missdo institucional e valores que a alicercam: inovagado, relevancia social e
beneficios a coletividade.

Boa leitural

Willian Fernandes
Ouvidor-Geral
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1) MELHORA DO
ATENTIMENTO
AO USUARIO(A)

Neste eixo, foram desenvolvidas diversas
iniciativas visando responder a uma falha
estrutural da Ouvidoria-Geral que se T
perdurou até o ultimo ano: a inexisténcia de de um slatems proprio
uma politica de atendimento aos
usudrios(as) que possibilitasse de uma so6
vez a resolutividade da demanda individual,
bem como a propositura de
recomendagdes aos orgdos competentes
que alcangcassem melhorias a toda
populagdo atendida.

Atd o1 apa |a for implementada

Muitos eram o0s problemas a serem

enfrentados: auséncia de protocolos e

A AR R iR vies o e e e fluxos internos eficazes para o)

- : processamento de manifestagdes,
gef;::}::,f;i;“‘:,tan’:::ﬁ:';:;m insuficiéncia dos mecanismos de gestdo e
acompanhamento das reclamagdes que

Pthﬂ;"i © M causava grande morosidade as respostas

aos usudrios(as), inexisténcia de um
sistemna proprio de processamento de
manifestagdes, baixa capacidade de
resolutividade dos casos, entre outros.

Para reverter este quadro, uma série de
acgdes foram desenvolvidas:
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1.A
OUVIDORIA

100%

O Ouvidoria 100%" € um projeto relacionado a moderniza¢cdo e implementacdo
integral da Ouvidoria e seus instrumentos que visa possibilitar que as
manifestagdes dos usudrios(as), para além da resolugdo individual, possam
contribuir para uma leitura global da Defensoria Publica de Sdo Paulo, com
identificagdo da causa-raiz das insatisfagdes.

Nesse sentido, o projeto avangou em 4 (quatro) perspectivas:

1. Atualizagcdo dos fluxos internos;

2. Automatizacdo dos sistemas e implementagdo de mecanismos
inovadores de processamento e leitura de dados;

3. Intensificagdo da capacidade analitica e  propositura de
recomendacgodes;

LI. Aprimoramento na comunica¢do e interface com o usudrio.
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Em termos de resultados, jd se verificou:

e Crescimento do atendimento. Aumento em 64% dos atendimentos
realizados pela Ouvidoria comparado aos anos anteriores;

¢ Alta de resolutividade: Mais de 90% dos casos recebidos pela Ouvidoria sdo
resolvidos;

* Celeridade nas respostas aos usudrios(as). diminuicdo do tempo de resposta
e processamento dos casos;

 |dentificagdo dos principais desafios e propostas de enfrentamento: A partir
da andlise dos dados da Ouvidoria, foram elaboradas diversas propostas para
o0 enfrentamento dos problemas identificados.

e Avanco para a implementag¢do de um sistema préprio

* Aperfeicoamento da coleta e tratamento dos dados

e Desenho de uma pesquisa de satisfagdo

Acesse 0O projeto conceitual do projeto Ouvidoria 100% e todas publicacoes
informativas sobre os andamentos: Cligue Agui

Acesse o relatério com os desafios do atendimento no inicio da pandemia:
Clique aqui

Acesse o relatdrio de desafios do atendimento remoto: Cligue agui



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Projeto%20Conceitual.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relatorio%20Pandemia%20Ouvidoria%20-%20Atendimento.pdf
https://drive.google.com/drive/folders/1y9fZsv8M2DmnqC2vRZlVn3w4PmjVHqxs

OUVIDORIA
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1° RELATORIO DE
RECOMENDACOES
E MONITORAMENTO

Pela primeira vez em seus 15 anos, d
OQuvidoria-Geral publicou o Relatodrio
Semestral de  Recomendagdes que
sistematizou todas as recomendagdes
elaboradas e os resultados alcancados. O
Relatdrio reuniu as aproximadamente 100
(cem) recomendagdes que foram emitidas
pelo 6rgdo de junho a dezembro de 2020,
visando o aprimoramento dos servigcos
prestados pela Defensoria Publica do
Estado de Sdo Paulo.

Vale refor¢ar que a publicagdo inédita deste '\a.,____
relatério somente foi possivel em razdo dos -

avangos que vém sendo implementados
nos Ultimos anos que integram a meta
estratéegica do orgdo: qualificagdo do |
atendimento e relacionamento com o0s
usudrios e usudarias.

RELATORIO

DO PRIMEIRO
CICLO SEMESTRAL DE RECOMENDAQGES
EMITIDAS PELA

OUVIDORIA-GERAL

JUN 2020 pchwvector / freepik

DEZ 2020

Ouvidoria-Geral da
Defensoria Publica do
Estado de S30 Paulo.emiimimnanene e e 8 e 4R e LR LR LR PR LA R R e R |




Em termos de resultados, ja se verificou:

e Mais de 100 recomendagdes emitidas:
Foram enviadas propostas em diversas
temadaticas, tais como acesso Q@
InNformagdo e meios de comunicag¢do,
atendimento remoto, Fatores de
vulnerabilidade social (género, criangas ’
e adolescentes, migrantes), revisdo e ’

divulgacdo de fluxos, dados de
atendimento e acesso a justica.

» Monitoramento e avaliagdo: Realizagdo
de uma andlise dos resultados obtidos
para cada recomendag¢do emitida, a
partir dos status informados pelos
orgdos competentes.

e Ferramenta de controle social e
transparéncia: A partir do Relatoério, a
sociedade civil organizada e academia
tem realizado o acompanhamento das
propostas emitidas e o status de
implementacdo;

Acesse aqui o Primeiro Relatério de Recomendagdes e Monitoramento: Cligue agui

9
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/relat%c3%b3rio%20atualizado.pdf

1.C
BUSCAS ATIVAS AOS

USUARIOS(AS) E
SOCIEDADE CIVIL
ORGANIZADA PARA
IDENTIFICACAO DOS
PROBLEMAS E SOLUCOES

Ao longo do ultimo ano, o 6rgdo realizou ao menos 5 Buscas Ativas que
geraram relatorios com apontamentos sobre os problemas identificados
e sugestdes para o enfrentamento dos desafios.

As Buscas Ativas foram importantes ferramentas para acionar a
sociedade civil organizada e os usudrios(as) e assim coletar percepcdes
acerca dos desafios de atendimento remoto no contexto de pandemia.
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A primeira busca ativa desse escopo foi realizada em abril do ano de 2020 e
sistematizou as principais andlises da sociedade civil organizada sobre os
impactos que a pandemia provocou em determinados grupos. Na
sequéncia, durante o decorrer do ano, ao menos outras 4 (quatro) rodadas
de buscas ativas a sociedade civil foram realizadas, objetivando identificar
os desafios no atendimento digital.

Em termos de resultados, ja se verificou:

¢ Envolvimento ativo de mais de 10

segmentos sociais na identificagdo de ﬂ
problemas e solugbes: Segmentos .
relacionados a populagdo em )

A
)
)

situagdo de rua, migrantes, mulheres,
movimento negro, pessoas em
privacdo de liberdade, pessoas com
deficiéncia, trabalhadores com a
coleta de materiais recicldveis,
pessoas idosas, etc. tem participado
ativamente do mapeamento dos
desafios e busca por solugdes.

e
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 Elaboragdo de ao menos 4 relatérios
a partir das Busca Ativas:

e Impactos da pandemia e propostas
para o aprimoramento do
atendimento: Publicagcdo de relatoério
que sistematizou as principais
andlises de cendrio realizadas pelas
organiza¢gdées e movimentos da
sociedade civil organizada sobre os
impactos da pandemia, apresenta¢do
de diagnodstico acerca das medidas jd
tomadas pela Defensoria, e avaliagdo
de efetividade destas medidas e
sistematizagcdo das propostas e
sugestdes para a melhoria do
atendimento e acoes de
enfrentamento @ pandemia. Acesse o
relatoério aqui.

freepik



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Relatorio%20SCO%20-%20COVID%2019%20maio.pdf

e Desafios do atendimento Digital: A partir de buscas ativas e das
métricas extraidas do atendimento junto ao publico, este relatdrio
sistematizou os desafios com relacdo as Informagdes sobre o
atendimento remoto, ao agendamento via DEFI e atendimento via
livechat. Acesse o relatdrio aqui.

e Simulagdo do agendamento no DEFi:
Em setembro do ano passado, a
Ouvidoria-Geral realizou uma busca
ativa a diversos segmentos da
sociedade civil, como pessoads idosas,
pessoas com deficiéncia, pessoas em
situagdo de rua, mulheres, entre
outros, objetivando identificar os
desafios no agendamento online via
assistente virtual, DEFI. Os
servidores(as) da Ouvidoria-Geral
contataram o0s representantes da

sociedade civil de diversos
segmentos para conduzir um teste
monitorado, realizando uma

simulagdo do agendamento no DEFI
e dessa forma, a Ouvidoria pode
acompanhar em tempo real a
interacdo destes usudrios(as) com o
assistente virtual, identificando as
lacunas e sugestdes, a fim de
compreender as dificuldades
especificas e identificar em cada
grupo. Um primeiro relatdrio foi
enviado aos 6rgdos competentes.

e Monitoramento dos avangos no agendamento via DEFi: Em
fevereiro deste ano, a Ouvidoria-Geral contatou novamente todos
0s participantes da primeira rodada realizada em setembro do ano
anterior para verificar quais pontos haviam sido aprimorados e
quais ainda apresentavam pendéncias na sua resolucdo. Acesse 0
relatério aqui.



https://drive.google.com/drive/folders/1y9fZsv8M2DmnqC2vRZlVn3w4PmjVHqxs
https://drive.google.com/drive/folders/1y9fZsv8M2DmnqC2vRZlVn3w4PmjVHqxs

1.0
FACES DA

DEFENSORIA

Lancado em julho de 2020, a iniciativa reune em um unico programa,
de forma inovadora e humanizada pela o6tica dos usudrios(as), as
dificuldades que a populagcdo em situa¢do de vulnerabilidade enfrenta
para ter garantido o seu acesso a justica, engajando a instituicdo na
busca de solugdes para os problemas identificados.

O Faces surge a partir da constatagdo que a atuagdo ortodoxa do
orgdo, com a publicacdo de relatérios periddicos que sistematizam as
principais reclamac¢des dos(as) usudrios(as), era insuficiente para
mobilizar de forma precisa e célere mudang¢as que atacassem os
problemas constatados.

Assim, as 7 (sete) edigdes
ACES ja@ publicadas permitiram
DA DEFENSORIA . . ~
coletivizar (ndo apenas
agrupando em numeros)
0OS Casos que aportam
diariamente no o6rgdo, e
que no fundo retratam
| problemas de milhares
\CESSO A JUSTICA - y
EUSEROADE 1Y GJ de pessoas.

Em termos de resultados,
ja se verificou:

Sobre o Projete
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Reconhecimento e denso envolvimento interno: Alta receptividade das
edicdes entre os integrantes da instituicdo, além disso, o conjunto de
recomendac¢des a Defensoria Publica sdo elaboradas com o auxilio
ativo de especialistas, usudrios (as), e atores internos e da sociedade
civil organizada, na busca da suplanta¢cdo dos problemas identificado.
Importante reconhecer os permanentes contatos de defensores e
defensoras publicas no sentido de sugerir recomendag¢des e casos
emblemadticos para que sejam veiculados no projeto;

Ampliagcdo da voz dos usudrios(as): As mais de 15 histérias publicadas
traduzem e tornam os treze mil atendimentos anuais realizados pela
Ouvidoria mais visiveis. A divulgacdo de casos reais, dando rostos e
contornos mais concretos aos problemas da Defensoria Publica, vem
evidenciando a grande potencialidade de sensibilizagdo e
engajamento dos integrantes da institui¢cdo na solu¢gdo dos desafios;

Efetividade das recomendagdes: Diversas recomendagdes jd
publicadas no Faces da Defensoria vem recebendo grande atencgdo
por parte dos orgdos da Administracdo Superior e também das
Unidades, sendo muitas delas implementadas de forma célere pela
instituicdo.

Leia as sete edi¢cdes do Faces: Cligue aqui.

FACES

DA DEFENSORIA
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https://drive.google.com/drive/folders/14J6asta7rdC1ZINI96xu6YY-fegjwovj
https://drive.google.com/drive/folders/14J6asta7rdC1ZINI96xu6YY-fegjwovj
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OUVIDORIA EM
NUMEROS

A Ouvidoria lan¢ou o projeto Ouvidoria em NUmeros visando publicizar os
dados do 6rgdo em formato de infogrdafico. A primeira edi¢cdo, integrando
as agoes realizadas no 8M e que visibilizaram todas as lutas e conquistas
das mulheres, apresentou os dados com recortes de género e étnicos-
raciais, resgatando as recomendacgdes feitas pela Ouvidoria que ja foram
apresentadas no Faces da Defensoria anteriormente. A segunda edi¢cdo, o
destaque sdo os numeros referentes aos atendimentos realizados no
primeiro trimestre deste ano e que evidenciam que a Ouvidoria tem
qualificado e otimizado o0 seu atendimento, resultando no aprimoramento
dos servicos prestados pela Defensoria Publica a populagdo.

Em termos de resultados, ja se verificou:

» Ampliagdo da transparéncia e e Publicidade dos dados de género
capacidade analitica: Os dados da e raga/cor: A Ouvidoria tem
Ouvidoria tem gerado uma serie avang¢ado na producdo de dados
de estudos e fundamentagdes com marcadores interseccionais
para a melhoria do atendimento
a populacdo e tém sido utilizados e Publicidade dos dados de
por atores externos e internos atendimento

para embasar os pleitos que
visam o aperfeicoamento dos
servigos prestados;

Leia o Ouvidoria em NUmeros: Clique aqui e aq

)

OUVIDORIA 100%
BALANGO TRIMESTRAL
2" Edigo 2021



https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/INFOGR%c3%81FICO%20OUVIDORIA.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/INFOGR%c3%81FICO%20OUVIDORIA.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/INFOGR%c3%81FICO%20OUVIDORIA2.pdf

\.F

LUGAR DE FALA

O projeto Lugar de Fala é uma
iniciativa que cria condi¢gbes para
que grupos e minorias sociais
historicamente silenciados falem
por si mesmos na identificagcdo de
problemas e apontamento de
solugdes relacionados a0s servigos
prestados pela Defensoria Publica
paulista G esses segmentos. Parte
do pressuposto de que o lugar
social que determinados grupos
ocupam restringe oportunidades
de vocalizar suas vivéncias, e visa
corrigir no dambito interno tal

deficiéncia estrutural a partir da
realizacdo de didlogos com esses
segmentos.

stories / freepik

stories / freepik

Os dois “conversatoérios" ja realizados
(pessoas com deficiéncia e populacdo
em situacdo de rua - este ultimo em
andamento) tem propiciado a
elaboracdo de relatdrios robustos
com a sistematiza¢do dos desafios e
propostas para o aprimoramento do
atendimento, gerando par@metros de
qualidade para guiar os atendimentos
com relagdo das pessoas com
deficiéncia e pessoas em situag¢do de
rua.



Em termos de resultados, j& se verificou:

e Alto nivel de engajamento
e empoderamento dos
mMovimentos sociais;
e Alto nivel de engajamento
dos integrantes da
Defensoria Publica que
realizam o atendimento;

Efetivacdo dos canais e
conversatorios a partir do
protagonismo e lugar de

fala de grupos sociais;

Participagdo efetiva nos
conservatorios por parte

de usudrios/as e
NMovimentos sociais;

. Influéncia dos
conservatorios nas
politicas internas;
. Elaborac¢do dos
enunciados diretivos em
consulta com os
mMovimentos sociais.







1.G
PARTICI PA(;.AO ATIVA

NOS COMITES INTERNOS

Reforcando sua caracteristica dialdgica e propositiva, a Ouvidoria-Geral tem
enviado e apresentado todos os relatérios e diagndsticos aos orgdos internos
competentes, bem como para o Comité de Monitoramento das Ferramentas
Digitais e Comité de monitoramento das acdes de enfrentamento a pandemia
de COVID-19.

stories / freepik
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2) AMPLIAGCAO DA
PARTICIPAC;AO DA
SOCIEDADE CIVIL

Nos Ultimos periodos a Ouvidoria-
Geral tem se dedicado
intensamente ao fortalecimento
dos canais e mecanismos de
participacdo social existentes na
Defensoria PuUblica. Nesse sentido,
inUMmeras providéncias foram
tomadas para garantir o}
engajamento ativo do Conselho
Consultivo, o fortalecimento dos
Ciclos de Conferéncias, o}
espraiamento do Plano de Atuag¢do
e a mobilizagdo da sociedade civil
para a apresentagcdo de teses
institucionais, por exemplo.
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JUST\QA COME@A‘ #ut DA

FORTALECIMENTO DO
CONSELHO

CONSULTIVO

Entre as principais prioridades da presente gestdo estava a necessidade de
reaproximac¢do do Conselho Consultivo com a instituicdo. Nesse sentido, diversos
passos foram dados para garantir que o colegiado pudesse participar ativamente
de pautas caras a instituicdo e se reconstituir como elo essencial entre a DPESP e
a sociedade civil organizada.

Atualmente, aléem das reunides ordindrias do Pleno, o colegiado se divide em
diversos Grupos de Trabalho, subsidiando fortemente os trabalhos da Ouvidoria e
formulagcdo de criticas e sugestdbes para o aprimoramento dos servigcos
prestados.
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Em termos de resultados, ja se verificou:

e Voz ativa e alta participagdo: O
colegiado & composto por 27
conselheiros(as) que participam
ativamente das reunides e
espacos de didlogos. O quorum
das reunides gira em torno de 2
/ 3 na maioria absoluta das
reunioes.

e Amplo comprometimento: No
primeiro ano deste biénio,
foram realizadas 10 reunides
ordindrias e dezenas de
reunides bilaterais dos Grupos
de Trabalho ou Relatorias
tematicas;

¢ Reconhecimento interno: Os
orgdos e espagos internos
reconhecem e valorizam o
Conselho Consultivo como locus
legitimo de representacdo da
sociedade civil organizada.

e Contribuicbes qualificadas: O Conselho tem se debrugado em diversos
temas, trazendo inumeras contribuicdes a instituicdo. Nesse sentido, o
colegiado teve um papel impar para a constru¢cdo do atual Plano de Atuacgdo
e na observGncia da sua implementagcdo, na discussdo sobre o
fortalecimento dos Ciclos de Conferéncias, Critérios de Atendimento,
Atribuicdes, Qualidade do Atendimento Digital, entre outros.

e Fortalecimento dos diGlogos com os Nucleos Especializados: O colegiado tem
se reunido periodicamente com os Nucleos a fim de discutir determinadas
agendas conjuntas, como por exemplo, critérios de atendimento e medidas
de enfrentamento a pandemia.



Conselho Consultivo discute
a realizacdo do préximo
Ciclo de Conferéncias

Conselho Consultivo discute a retomada
da participacdo da sociedade civil na
formulacio das teses institucionais




2.8
RETOMADA DA

MOBILIZACAO DA
SOCIEDADE CIVIL PARA
APRESENTACAO DE
TESES INSTITUCIONAIS

Compreendendo o papel estratégico das teses institucionais, a Ouvidoria
retomou a possibilidade da sociedade civil organizada apresentar propostas de
teses. Para isso, o 6rgdo iniciou uma série de didlogos encorajando movimentos
sociais e organizagdes de direitos humanos que atuam no dmbito judicial a
apresentar teses.

Em termos de resultados, ja se verificou:

» Mobilizagdo da sociedade civik Contato com mais de 15 entidades da
sociedade civil para a apresentacdo do processo de formulagdo das teses;

e Alta receptividade: Diversas entidades tem se mostrado amplamente
receptivas para conhecer e participar do processo de apresentacdo das
teses.
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PARTICI PAC.AO ATIVA NA

CONSTRUCAOE

MONITORAMENTO DO
PLANO DE ATUACAO DA

DPESP

A Ouvidoria-Geral protocolou em
julho de 2021 sua manifestacdo no
Conselho Superior sobre o Plano de
Atuacdo da Defensoria Publica para
O proximo biénio. A manifestac¢do
da Ouvidoria foi resultado de uma
ampla articulagcdo realizada pelo
Grupo de Trabalho formado por
integrantes do Conselho Consultivo
que, como metodologia, além de
analisar as  propostas  iniciais
constantes do Plano, realizou uma
busca ativa a diversos/as
especialistas e representantes da
sociedade civil organizada.

Como resultado, o Grupo de
Trabalho recebeu uma série de
contribuicoes e sugestdes de novas
atividades para o alcance das
metas previstas.

Ao final, a Ouvidoria-Geral enviou
todas as sugestdes de atividades
propostas pela sociedade civil
organizada para o0s Nucleos
Especializados e a partir das
manifestacdes e esclarecimentos
prestados pelos Nucleos, a
Ouvidoria-Geral elaborou o seu
parecer se manifestando pela
aprovag¢do dos Planos, e
recomendando, aindaq, a
incorporacdo das contribuicoes
recebidas pela sociedade civil que
tiveram anuéncia dos Nucleos, a
vinculagdo dos Planos ao
processo de criagdo de teses
institucionais e o envolvimento
dos/as coordenadores/as  das
unidades, a partir do envio de
relatérios semestrais.



Em termos de resultados, j& se verificou:

Engajaomento da sociedade civil
na formulagdo do Plano: A
discussdo do Plano no dmbito do
Conselho Consultivo possibilitou
que O colegiado se debrugasse
sobre as propostas e ampliasse
didlogos com outras entidades e
representantes da sociedade civil
com vistas a receber sugestoes;

Recebimento e incorporagdo das
sugestoes: A partir de uma busca
ativa realizada com diversos
segmentos sociais, foram vectorjuice / freepik
recebidas sugestdes de atividades

para cada proposta. Todas as

sugestdes que tiveram anuéncia

dos Nucleos Especializadas foram

aprovadas no Conselho Superior;

Mecanismos de monitoramento e
avaliagdo: Através do estimulo
propulsionado pela Ouvidoria, a
sociedade civii e o Conselho
Consultivo tém acompanhado de
forma proxima o status de
implementagcdo das atividades
previstas no Plano.

pchvector / freepik



2.D
DEFINI(,'AO DE

ESTRATEGIAS
RELACIONADAS A
IGUALDADE RACIAL
PROPOSTAS PELOS
MOVIMENTOS SOCIAIS

Em parceria com o NUDDIR e EDEPE, foi realizado o Férum “Defensoria Publica
RumMo ao Acesso a Justica com Equidade Racial, em marg¢o deste ano.

Na ocasido, diversas entidades da sociedade civil propuseram uma série de
acdes que visam a amplia¢gdo da equidade racial na instituicdo e para alcancar
as metas propostas, o Nuddir e a Ouvidoria se reuniram em trés ocasides para
definir os encaminhamentos relacionados a produgdo e transparéncia de dados
sobre a questdo racial na DPESP, o pleito pelo desmembramento do NUDDIR
para criagdo de um Nucleo que tenha por tematica uUnica a questdo racial,
propostas relacionadas a participacdo e representatividade da popula¢cdo negra
na Defensoria Publica, entre outras.



Em termos de resultados, ja se
verificou:

e Ampla participagdo da sociedade
civii organizada: Mais de 42
entidades se inscreveram e
acompanharam o Férum;

¢ Recebimento de propostas para o
avanco da equidade racial: Cerca
de 15 propostas foram sugeridas
pela sociedade civil organizadaq,
sistematizadas em 6 diferentes
eiXos;

e Definicbo de encaminhamentos
concretos: Apds a realizagcdo do
forum, a Ouvidoria e NUDDIR se
reuniram em trés encontros para
definir estratégias conjuntas para
alcang¢ar cada proposta realizada
pela sociedade civil. Muitos dos
encaminhamentos ja estdo em
andamento, como por exemplo, o
reforco na solicitacdo da inclusdo
de quesitos raca/cor no DOL, o
pleito para que haja a previsdo de
30% de cotas na selecdo de
residentes juridicos, entre outras.

e Publicizagcdo das propostas e
encaminhamentos: Avangando na
transparéncia, monitoramento e
memoria institucional, serd
publicado um relatério contendo
todas as propostas realizadas pela
sociedade civil e o andamento das
providéncias tomadas.
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3) INCIDENCIAS =

NO CONSELHO
SUPERIOR

No Ultimo ano, a Ouvidoria permaneceu participando ativamente e de forma
propositiva e dialdégica nas discussdées do Conselho Superior da Defensoria
Publica.

Sempre vocalizando as principais demandas e pleitos da sociedade civil
organizada e dos usudrios(as), o 6rgdo se manifestou em mais de S tematicas,
contribuindo para a discussdo do Plano de Atuagdo, Teses Institucionais,
Atribui¢cbes, Possibilidade Recursal, Residéncia Juridica, Processo de Expansdo e
Criacdo de Nucleos.

Em termos de resultados, j& se verificou:

Forte incidéncia e reverberagdo no
Conselho: O 6rgdo tem participado
ativamente das discussdes realizadas
Nno CSDP, sempre atento aos impactos
que as decisbes tomadas trardo a
coletividade e usudrios(as), cumprindo o
papel de fiscalizagdo e qualificagdo das
politicas elaboradas pela DPESP;

Apresentagcdo de manifestagbes: A
fimm de contribuir com os relevantes
| temas discutidos no CSDP, no ultimo
ano, a Ouvidoria apresentou 7 (sete
manifestacdes) em diferentes temas.




e Contribuicdes na discussdo sobre o
Plano de Atuagdo: Alem de envolver
ativamente o Conselho Consultivo
Nna andlise e propositura de
sugestdes, a Ouvidoria apresentou
parecer sugerindo novas dindmicas
para que o Plano seja efetivamente
absorvido por toda a instituicdo. Leia
a manifestacdo;

e Teses institucionais: A Ouvidoria
apresentou manifesta¢do propondo
que as teses estejam alinhadas
com o Plano de Atuacdo, que seja
criada uma nova drea de Direitos
Humanos, possibilitando uma
abordagem de temas transversais
que atualmente encontram-se
subrepresentados Nnas teses
institucionais e por fim, sugerindo
que os componentes de género e
ragca passem a permear todas as
propostas de teses. Leia a
manifestacdo: Clique aqui.

vectorjuice / freepik

e Processo de Atribuicdes: A Ouvidoria apresentou manifesta¢des ao CSDP
reforcando a importdncia de par@metros objetivos que estabelecam quais
casos Nndo deverdo ser provisionados. O parecer foi embasado nas
contribuicdes do Conselho Consultivo, visto que a Ouvidoria instaurou uma
consulta aberta aos integrantes de seu Conselho visando coletar
contribuicdes. Além disso, a Ouvidoria também apresentou manifestagdo
defendendo que matérias relacionadas com a liberdade de manifestacdo
ndo fossem objeto de provisionamento.


https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Ouvidoria-Geral_Manifesta%c3%a7%c3%a3o_Processo%20CSDP%20514-2018_Delibera%c3%a7%c3%a3o%20CSDP%20120-09%20(v.2)%20(4).pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Ouvidoria-Geral_Manifesta%c3%a7%c3%a3o_Processo%20CSDP%20514-2018_Delibera%c3%a7%c3%a3o%20CSDP%20120-09%20(v.2)%20(4).pdf

* Regulamentacgédo da possibilidade
recursal: A partir da andlise de
reclamacgodes recebidas, a Ouvidoria-Geral
identificou que ndo existe regulagdo, na
Defensoria Publica de Sdo Paulo, sobre o
direito de usudrios/as recorrerem
internamente nos casos em que o/a
defensor/a publico/a decide por ndo
entrar com recurso judicial. Por essa razdo,
a Ouvidoria apresentou ao Conselho
Superior proposta de regulamentagdo
deste direito, garantindo aos usudrios/as
uma segunda opinido institucional sobre a
condugdo de seus casos. Leia a
manifestacdo: Cligue aqui

e Qualificagdo do processo de residéncia
juridica, incluindo a previsGo de cotas
étnico-raciais: A Ouvidoria-Geral
apresentou manifestagdo ao Conselho
Superior da Defensoria Publica do Estado
de Sdo Paulo propondo a implementacdo
de cotas étnico-raciais que reservem 30%
das vagas na selecdo do programa de
residéncia juridica da DPESP. O orgdo
propds ainda uma andlise aprofundada
sobre o processo seletivo, previsdo de
instncias de supervisionamento, e
também destacou a necessidade de um
maior alinhamento entre a drea de
estudo em pos-graduacdo e a area em
que prestard apoio na Defensoria Publica.
Leia a manifestacdo: Cligue aqui
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https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Proposta%20Ouvidoria%20-%20Recurso%20Administrativo%20Usu%c3%a1rios%20-%20Envio%20ao%20DPG%20-%20Altera%c3%a7%c3%a3o%20Delibera%c3%a7%c3%a3o%20CSDP%2089-08.pdf
https://www.defensoria.sp.def.br/dpesp/Repositorio/23/Documentos/Manifesta%c3%a7%c3%a3o.pdf

Critérios de expansdo da DPESP e criagdo de Nucleos
Especializados: Contribuindo com a discussdo sobre par@metros
de expansdo e defendendo a maximizacdo da eficiéncia da
DPESP, a Ouvidoria apresentou parecer estimulando esta
discussdo.

Fortalecimento da Atuag¢do Extrajudicial: Em parceria com a
EDEPE, a Ouvidoria vem promovendo discussdes sobre os
métodos adequados de solucdo de conflitos (MASCs) para
propulsionar as reflexdes sobre a atuagdo extrajudicial na
Defensoria Publica. Uma das reunides contou com a presenca
do Conselheiro Luis Gustavo Fontanetti, relator de Processo no
CSDP que discute a aprovacdo de Deliberagcdo visando
regulamentar a politica de atuac¢do extrajudicial na instituicdo. A
partir das formulagdes do grupo e com o apoio da EDEPE e da
Ouvidoria-Geral, ser@o readlizados nos proximos meses
webindrios para reflexdes sobre temas especificos relativos a
atuagdo extrajudicial.




4) CONSELHO
NACIONAL DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria participou ativamente para o fortalecimento do Conselho e para o
espraiamento das suas atividades. Em margo, Willian Fernandes foi eleito para a
presidéncia do colegiado, para o mandato de um ano. O Conselho tem o objetivo
de fortalecer o viés de direitos humanos das Defensorias Publicas, bem como
ampliar os espacos de gestdo democrdtica dessas Instituicdes, promovendo
sua aproximagdo com os movimentos sociais e populares. A entidade também
promove e divulga estudos sobre o funcionamento das Ouvidorias Publicas, a
defesa dos principios, prerrogativas e fungdes institucionais da Defensoria
Publica, além de outras fungdes.

Em termos de resultados, j& se verificou:

e Criacdo de 10 Coordenadorias Tematicas: Politica para as Mulheres, InfGncia e
Juventude, Primeira Infancia, LGBTQIA+, Igualdade Racial, Direitos Humanos,
Direito & Cidade, Terraq, Territérios, Povos e Comunidades Tradicionais, Politica
Criminal, Sistema Carcerdrio e Coordenadoria Extraordindria Pela Vacinag¢do e
Acesso a Renda.

e Campanhas Ouvidoria J&: Proposta de criar uma campanha com o objetivo
de articular iniciativas em torno da criagcdo de novas ouvidorias externas nas
Defensorias;

e Selo Defensoria Antirracista: Reconhecimento e promog¢do de prdaticas que
promovam a igualdade racial nas Defensorias

e Promoc¢do das Ouvidorias Externas: Participacdo em diversos eventos e
oficinas sobre Ouvidorias




Reunidéo do Conselho Nacional de
Ouvidorias

ORIA _____

DEFENSORIA PUBLICA DE SP
JUSTICA COMEGA COM DIALOGO

Conselho Nacional de Ouvidorias e Renap-MG
articulam formagé@o sobre Ouvidorias nas
Defensorias Piblicas




5)
TRANSPARENCIA
E COMUNICACAO

A Ouvidoria atuou de forma prioritdria no sentido de permitir a transparéncia de
suas atividades e dados. Além de aprimorar os meios e canais de comunicagdo
com os usudarios(as) e sociedade civil organizada.

Em termos de resultados, ja se verificou:

¢ 11 Boletins Informativos Mensais

¢ 14 Newsletters Semanais

¢ 15 Rodas de Conversas Virtuais

e Atualizagdo constante das redes sociais

e Processo de atualizacdo do site da Ouvidoria




Instagram

’ ouvidoriageralsp | Enviarmensagem | & g =
466 publicagdes

1.017 seguidores 42 seguindo
QUVIDORIA
oo Ouvidoria da DPESP

Pro

vigo
«Perfil Cficial da Ouvidoria-Geral da Defensoria Piblica de 530 Paulo.
www.defensoria.sp.def.br/dpesp/ouvidoria
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