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CONSELHO
CONSULTIVO
APROVA RE-
COMENDA-
COES DA SO-
CIEDADE CIVIL

A DEFENSORIA
PUBLICA

4---»Em sua reuniao mensal, o Conselho Consultivo

da Ouvidoria aprovou as recomendagdes que
tém sido enviadas a Administracao da DPESP
ao longo do semestre a partir de diversas
fontes, como manifestacdes dos usuarios/
as, programa Faces da Defensoria, programa

Lugar de Fala, etc.

Os conselheiros e conselheiras da
sociedade civil destacaram a necessidade da
instituicdo adotar uma postura mais ativa de
divulgacdo de seus servicos, a necessidade
de firmar parcerias neste momento de
pandemia com servicos e érgaos que recebem
denuncias de violacao de direitos humanos
(Disque 100 e outros ) e desenvolvimento
de projetos de itinerantes para se fazer mais
préxima dos segmentos sociais em situacao

de vulnerabilidade.
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" No dia 05 de novembro, os Subouvidores e
Subouvidoras se reuniram virtualmente para
avaliar as recomendacodes ja emitidas desde
abrilpelaOuvidoriaquevisamoaprimoramento
do servico a partir das escutas ativas que vem
realizando com a sociedade civil organizada
e com os usudrios e usuarias da DEPSP.

Na reunido, foi apontada a importancia de

SUBOUVIDORIAS ; ~
: reforcar as recomendagdes que tratam sobre
DISCUTEM AS RE' a divulgacdo dos servicos e ferramentas de
COM EN DAGO ES atendimento remoto. Ainda nesta perspectiva,
DA OUVI DORIA as Subouvidorias destacaram a necessidade
do fortalecimento de parcerias e convénios
RELATIVAS AO g

com os 6rgaos e equipamentos publicos como

20 SEMESTRE DE os CREAS e CRAS. Acordou-se que todas

2020 as sugestoes serdo inseridas no documento

que sera enviado a Administracao Superior

com o conjunto de todas as recomendacoes.
Participaram da reunido os defensores
publicos Guilherme Feccini Gaona,
Subouvidor (Unidade Infancia e Juventude),
Nayara Rocha Rincon (Unidade de Guarujd),
Andrew Toshio Hayama (Unidade de Registro),
Alline Delbem (Unidade Tupa) e Julio Cesar

Tanoni (Unidade Sdo José do Rio Preto)



@G-~ mmm e e e e m e, ————— ===

SOOETTIEEEET Gaona % fillian Fernandes ' Mayara Racha Rincon %

'

il

|

wndrewl oshiogHayam:s __:._'{] ot g P LRSS E g TP e Alline Delbem __:.-.'{;



i Na ocasido, a Ouvidoria solicitou que

RECOMENDAG@ES fossem fornecidos o.s dados e irjformagées
DA SOCIEDADE CI_ acerca do status de implementagao de cada
VIL ORGANIZADA =

proposta, bem como sobre o cronograma de

efetivacao das medidas sugeridas para compor

E SUBOUVIDORIAS o relatério semestral que serd publicado pelo
FORAM ENVIADAS . 6rgéo com o detalhamento dos resultados
A ADMINISTRACAO . obtidos,

SUPERIOR E CSDP 5

q--= O conjunto de recomendages ja
emitidas pela Ouvidoria-Geral desde o inicio
desta gestao, incluindo as recomendacoes
formuladas pelo Conselho Consultivo e pelas
Subouvidorias, foi enviado para o relator
do procedimento instaurado no Conselho

Superior, Luis Gustavo Fontanetti Alves da Silva

, bem como para a Administragdo Superior.
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SOCIEDADE CIVIL
APRESENTA SU-
GESTOES PARA O
APRIMORAMEN-
TO DO ATENDI-

MENTO AS PES-
SOAS JURIDICAS

» No ambito de um procedimento instaurado

no Conselho Consultivo visando o
aperfeicoamento do atendimento as pessoas
juridicas sem fins lucrativos, uma série de
entidades do terceiro setor apresentaram
sugestoes e propostas para a Institui¢ao.
O procedimento estd sob a relatoria dos
conselheiros/as Lais de Figueiredo Lopes e
Marcos Fuchs, que desenvolveram um relatério
trazendo informacdes sobre o atendimento as
pessoas juridicas que vem sendo realizado por
diversas Defensorias Publicas, bem como com
recomendagdes para que a instituigao avance
na tematica. O parecer aborda quais entidades

privadas sem fins lucrativos necessitam

A-

-

->de atendimento da Defensoria Publica do

Estado de Sao Paulo e traz um levantamento
sobre como esta tematica é regulada nas
diversas Defensorias Publicas estaduais, a
partir da sistematizagao de diversos pedidos
de acesso a informacao, efetuados pela LAL.
Por fim, o relatdrio traz uma série
recomendagdes para a melhor estruturacao
do atendimento de pessoas juridicas com ou
sem fins lucrativos pela Defensoria Publica
do Estado de Sao Paulo, como por exemplo,
a criagdo de um programa no ambito da
Defensoria Publica do Estado de Sado Paulo
de atendimento as Associacdes, ao Terceiro
Setor ou a Sociedade Civil Organizada.
Diante disso, a Ouvidoria, em conjunto com
o seu Conselho Consultivo, enviou oficios a
diversasentidadesdasociedadecivilorganizada
com experiéncia no tema para que opinem e
contribuam com o relatério, ja tendo recebido
sugestdes substanciais para serem integradas
ao parecer que futuramente serd remetido

ao Conselho Superior da Defensoria Publica.



= LUGAR DE
FALA: ACESSI-
BILIDADE DiI-
GITAL PARA

PESSOAS
COM DEFICI-
ENCIA
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Neste més e em continuidade do projeto
Lugar de Fala, foi realizada uma reuniao
para debater avancgos para a acessibilidade
digital as pessoas com deficiéncia. A
conversa foi realizada a partir das sugestoes
para o aprimoramento do atendimento,
encaminhadas pela Ouvidoria-Geral que

tem realizado escutas com a sociedade civil

- m == ===

4 -»organizada e com usuarios/as da Defensoria.

Participaram da reunido o 1° Subdefensor
Piblica-Geral, Rafael Pitanga Guedes, a
Assessoria da Qualidade do Atendimento
e Inovacdo, Gisele Souto Durante, o
Coordenadora de Tecnologia da Informacao,
Erik Saddi Arnesen, a Assessora Técnica da
1? Subdefensoria, Juliana Oliveira Carlos, o
Quvidor-Geral, Willian Fernandes, e Carla
Mauch, integrante do Conselho Consultivo da
Ouvidoria.

Vale lembrar que a primeira edi¢ao do
projeto Lugar de Fala visa promoveramelhoria
do atendimento as pessoas com deficiéncia, a
partir da sistematizagao dos desafios e barreiras

de acessibilidade vivenciados no atendimento

realizado pela Defensoria Publica. -------cemmmmmmm
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f"A Ouvidoria-Geral se reuniu com a APADEP e
ASDPESP para discutir a ceriménia virtual do
Prémio Justica para Todas e Todos - Josephina
Bacarica que deverd acontecer no final deste

ano para a entrega e homenagem das iniciativas

! PRE
4 PREMIO JUS]
TICA PARA |
cerimOnia que seria realizada em maio foi adiada,
TO DOS E sendo acordado que no més de dezembro havera
© um evento virtual para celebrar a edicdo de 2020
To DAS - JO- da premiagéo. ,
SEPHINA BA- ’

premiadas desta edicao. Em razéo da pandemia, a

CARICA




OUVIDO

Para celebrar o dia Dia Nacional da Consciéncia Negra a Ouvidoria-Geral entrevistou
Vinicius Conceicao Silva Silva, defensor publico e coordenador auxiliar do Nucleo da

Diversidade e da Igualdade Racial e mestrando da Universidade de Sao Paulo - USP.

1) No dia 20 de novembro, celebramos o Dia Nacional da Consciéncia Negra.

Na sua opinido, o que pode e o que ndao pode ser comemorado nessa data?

Para todos nés é um dia de celebracdo da luta por resisténcia do povo negro nesse

pais, marcado por uma violéncia colonial profunda, porque 3% da histéria do brasil

foi sobre a égide da escraviddo e de negacdo de direitos para a populagdo negra.
E uma data que rememora o passado, mas que olha para o presente e para o futuro. Em qual
projeto de nagao ndés queremos construir? Onde estdo os negros e negras nesse projeto?
Celebramos a resisténcia ancestral e a luta de muitos que vieram antes de nds. Mas é uma
data de pesar também, especialmente, quando vemos que os avangos que foram duramente
conquistados ndo sdo capazes de inibir a violéncia contra a populagao negra, este ano infelizmente

simbolizada pela morte do Beto nas dependéncias de um supermercado em Porto Alegre.
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2) A partir de diversos episédios como o caso de George Floyd e de Beto Freitas, a populacao de diversos paises vem discutindo de forma bastante

profunda questoes relacionadas ao racismo estrutural e o seuimpacto na populacao negra. Como o senhor enxerga estas discussoes no cenario brasileiro?

O que a gente tem de novo ¢ a consolidag¢ao da discussdao do racismo estrutural na agenda politica e social do Brasil de forma mais ampla, atingindo diversas
camadas da populacdo. Os episédios de violéncia policial que aconteceram nos Estados Unidos acontecem diariamente no nosso pais. Estes personagens
infelizmente mudam todo dia e sempre aparece um novo. Entendo que esses casos escancaram o que a populacdo negra vem denunciando desde pelo menos
a década de 30 do século passado: o desvalor do corpo negro e o alto indice de tolerédncia com a morte de pessoas negras pela sociedade brasileira. O corpo
negro é um corpo inimigo do Estado. Mas a pauta de hoje nao é apenas da denulncia, mas a adocdao de medidas concretas pelo Estado e pela sociedade civil
capazes de estancar o racismo estrutural. No ponto especifico da seguranca publica acredito que a contengao da violéncia precisa enfocar em uma agenda de

reforma das policias que aponte um caminho para a desmilitarizagao e o fim da cultura do inimigo que desumaniza, marginaliza e legitima o abate do povo negro.

3) A partir da sua atuacao, quais sao os principais e atuais desafios com relacdo ao combate do racismo estrutural no sistema de justica brasileiro?

Penso que um primeiro ponto é o aumento das instancias de controle das instituicdes como ouvidorias e corregedorias externas sdo questdes fundamentais,
além da maior permeabilidade da sociedade civil. Quando os movimentos sociais estao inseridos dentro das instituicdes sdo capazes de influir uma agenda que
mudem padrdes de comportamento, que é uma das facetas do racismo estrutural: a normalizagao da violéncia e da exclusdo. Além disso, o olhar das instituicoes
precisa centralizar o debate sobre desigualdades de género e raca a fim de que as respostas sejam efetivamente comprometidas com as necessidades dos grupos
vulneraveis. Interseccionar os vetores de exclusao sao aspectos fundamentais. Além dessa questao que se relaciona com a prestagao eficiente do servigo publico
em si. Penso que a abertura democratica das instituicdes é um passo fundamental, por isso é importante iniciativas como a proposta pelo CNJ que visa aumentar

a representatividade de juizes/juizas negras nos quadros do Poder Judiciario. Tal preocupacao deve se espraiar para todas as instituicdes do sistema de justica.
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4) Especificamente sobre a Defensoria Publica, de que forma vocé vé o papel da instituicao

na concretizacdao dos direitos das pessoas negras e para a promogcao da igualdade racial?

A Defensoria Publica é a instituicdo que estd mais préxima da populacdo e é quem de fato atende a populagdo negra nesse pais nas demandas de
concretizagao dos seus direitos. Nao podemos abrir mao de uma Defensoria Piublica comprometida com a equidade racial. Penso, entretanto, que a
instituicdo ainda tem um olhar muito universalizante para as vulnerabilidades, sem se atentar que a questao socioecondmica nao é suficiente para dar
conta de um atendimento satisfatério. Precisamos implementar com urgéncia nos nossos formulédrios dados étnicos/raciais do atendimento, precisamos
saber como as demandas da populacdo negra sdo recepcionadas na Instituicdo e como sao processadas e finalizadas no Poder Judicidrio. A Instituicao
precisa também capacitar permanentemente seu corpo funcional sobre questdes raciais para que as demandas da populacdo negras ndo sejam
escamoteadas para nichos de 6rgaos especificos que devem ser fortalecidos para a litigancia estratégica e atuagao de demandas mais coletivas. Por fim,
o compromisso da Defensoria Publica com a justica racial precisa ser reafirmado internamente com a efetividade da sua politica de acdo afirmativa, que

no caso de Sao Paulo foi uma das pioneiras, mas que ainda ndo tem produzido uma mudanga na composi¢cdo demografica de defensores e servidores.
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e ESTATISTICAS DO
® ATENDIMENTO manifestagdes registradas quando comparado ao atendimento telefénico, mais assertivo nesse

- >
NOVEMBRO DE quesito. O grafico seguinte apresenta o volume total de atendimentos, divididos por porta de
2020 entrada. !
Y
1. DISTRIBUICAO DOS ATENDIMENTOS POR PORTA DE ENTRADA
MOVEMBRO/2020
250
200
150

E-mail Telefone Formulario

m Total de atendimentos W Total de manifestacoes

No més de novembro, a Ouvidoria registrou
525 atendimentos em trés frentes de
atendimento remoto: e-mail (238), telefone
(187) e formulario eletronico (100). Por e-mail,
verifica-se que muitas mensagens apresentam
informacdes incompletas, postergando o
inicio do atendimento, além da recepgao de

spam, fato constatado pelo nimero inferior de
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| A » Do total de 525 atendimentos, mais de 70% envolviam busca por informacdes por servicos da Defensoria Publica e/ou de érgdos externos.

Compare:

2. CLASSIFICACAD DOS ATENDIMENTOS
NOVEMBRO/2020

Busca por servigos de drgdos externos '

Busca por servigos da Ouvidoria -
Busca por servicos da Defensoria —

0 50 100 150 200 250 300 350 400

1A
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> Em resposta a pergunta “como ficou sabendo da Ouvidoria?”, a internet foi a mais citada pelo publico atendimento por telefone, com ou sem

demanda propria a Ouvidoria.

3. COMO FICOU SABENDO DA QUVIDORIA?
NovEMBRO,/2020

MaIls DE 70% DO PUBLICO INDICOU RECORREU A INTERMET PARA OBTER INFORMACOES SOBRE A
DEFENSORIA E OS SEUS CAMAIS DE ATENDIMENTO, INDICE QUE REFORCA RECOMENDACAO FEITA
PELA OUVIDORIA, EM JUNHO DESDE ANO, VISANDO A DEMOCRATIZACAO DO ACESSO A JUSTICA

MEDIANTE A UTILIZACAO DE OUTROS MEIOS E FORMAS DE COMUNICACAQ: VIDEOS, AUDIOS,
IMAGENS E MENSAGENS CURTAS QUE POSSAM SER DIVULGADAS POR WHATSAPP OU OUTRAS MIDIAS
SOCIAIS, RADIOS E JORNAIS POPULARES E COMUNITARIOS.

—
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Quanto aos obstaculos enfrentados no periodo, o principal refere-se a “falta de informacdes sobre canais de atendimento”, evidenciando a

Voo » realidade vivenciada por grande parte do publico que chega a Ouvidoria: auséncia de conhecimento dos canais de atendimento e/ou dificuldade

de encontrar o passo a passo na pagina eletrénica da Defensoria Publica em linguagem acessivel e inclusiva.

\

4. CLASSIFICACAO DOS OBSTACULOS
NOVEMBRO/2020

Medida ndo proposta .
Dificuldade para preencher formulario -

Falta de contato telefonico -

MNao agendamento -

atendimento

0 20 40 &0 8O 100 120 140
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6. CLASSIFICACAO DAS RECLAMACOES POR PORTA DE ENTRADA
MNOVEMERO/2020

RESPOSTA DE MANIFESTACAD

MOVA DEMANDA

FORMULARIO

PRIMEIRA MANIFESTACAD

RESPOSTA DE MANIFESTACAD

NOVA DEMANDA

TELEFOMNE

PRIMEIRA MANIFESTACAD

NOVA DEMANDA

PRIMEIRA MANIFESTACAO

E-hAIL

===

Ocupando o terceiro lugar no gréfico, a categoria “agendamento distante”
indica que houve substantivoaumento notempo de espera de atendimento
neste final de ano, apontando a importancia do estabelecimento de
medidas que visem o atendimento de casos que envolvem prazos e

demandas sensiveis.
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O gréfico seguinte apresenta os assuntos mais recorrentes. Como uma
Unica manifestagao pode apresentar mais de uma demanda, a soma total
de assuntos computados ndo corresponde necessariamente ao ndmero

total de manifestacoes.

\/

7. ASSUNTOS MAIS RECORRENTES NAS MANIFESTM;E}ES
NOVEMBRO/2020

Encaminhamentos
Humanizagdo do atendimento
Agendamento distante

Atencdo dada ao caso

Busca por atendimento eletrdnico ou
telefénico
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O Boletim da Ouvidoria é uma publicacado mensal com
os principais destaques sobre a atuacao da Ouvidoria da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo.



