RELATORIO

SEMESTRAL

Ouvidoria
Geral da Defensoria
Publica do Estado

do Parana
marco/2020 - agosto/2020

’l Ouvidoria

Defensoria Publica do Estado do Parana




1 APRESENTACAO

2 SISTEMA DE REGISTRO DE
DEMANDAS DO CIDADAO

3 SECAO ESTATISTICA

4 ANALISE DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS

5 PESQUISA DE AVALIACAO DO
ATENDIMENTO REMOTO.......ccuuue. 09

6 EVENTOS E ATIVIDADES DA
OUVIDORIA.......ccooiissrne 14

7 PRINCIPAIS RESULTADOS DO
PERIODO oo 17

8 RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

’ Ouvidoria

Defensoria Publica do Estado do Parana




Nos termos dos arts. 34 a 36 da Lei
Complementar Estadual 136/2011, a
Ouvidoria Geral constitui-se como orgao
auxiliar da Defensoria Publica do Estado,
Participando do planejamento e
acompanhamento da gestao da Instituicao,
bem como devendo servir de canal
regular, e ndo exclusivo, de comunicagao
para que individuos ou organizacdes se
manifestarem de forma ativa sobre os
servicos prestados.

Nossa missao € contribuir para a garantia
dos direitos dos (as) usuarios(as), o dialogo
com a sociedade e para a

PRINCIPAIS ATRIBUICOES

DA OUVIDORIA

Recepcionar e compreender as
diferentes formas de manifestacao
dos cidadaos

Reconhecer os cidadaos, sem
qualquer distincao, como sujeitos de
direitos

Auxiliar o cidadao a identificar o
lugar mais apropriado para a
resolucao de sua demanda ou
problema.

Qualificar as expectativas de forma
adequada, caracterizando situacoes
e identificando os seus contextos

1. APRESENTACAO

Justica comeca com
dialogo.

melhoria dos servicos prestados a
populacao a partir da escuta qualificada e
da solida compreensao de que a
Defensoria Publica € a politica publica
efetiva e constitucionalmente eleita de
acesso a justica no Brasil. Nesse viés, as
Ouvidorias Externas sao instrumentos
consolidados pela Lei Complementar
80/1994 para a democratizacao da justica
e para a promog¢ao dos direitos humanos.

BUSCAR
‘A melhoria  dos
prestados pela

Servicos
Defensoria

Publica para a populacao a partir
do dialogo com a sociedade e da
escuta de quem ¢é atendido pela
instituicao”.

Responder aos cidadaos
empregando linguagem acessivel

Demonstrar 0s resultados
produzidos, avaliando a efetividade
das respostas oferecidas

Fortalecer a participacao popular na
gestao da Defensoria Publica

Aproximar as demandas

da sociedade civil das atividades-
fins da DPPR e Nucleos
Especialziados
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O presente relatorio  semestral
apresenta as atividades e resultados da
Ouvidoria da Defensoria Publica do
Parana entre marco e agosto do ano de
2020, além de informacdes que
objetivam a visibilidade das acoes da
Defensoria Publica do Parana e a
ampliacao da compreensao e do acesso
dos(as) cidadaos(as) paranaenses aos
servicos por ela prestados.

Explica-se o processo de atendimento
da Ouvidoria Geral, sistematizam-se os
dados sobre as demandas recebidas,
bem como sao compartilhadas as
principais realizacdes do periodo. Apos
breve analise do material, compilamos,
ao final, consideracdes e propostas
voltadas ao aperfeicoamento  dos
servicos prestados pela Defensoria
Publica do Estado do Parana a
sociedade.

2. SIGO - SISTEMA
INTEGRADO DE

OUVIDORIA

Em dezembro de 2019, o Conselho
Superior da Defensoria Publica do Parana,
aprovou a Resolucao CSDP 26/2019 que
institui o sistema SIGO (Sistema Integrado
para Gestdao de Ouvidorias) como a
ferramenta oficial de registro e
processamento de cada manifestacao
direcionada a Ouvidoria Geral da
Defensoria Publica do Estado do Parana.
Vale salientar que, para este dialogo
permanente com a sociedade e,
especialmente, com os(as) usuarios(as)
dos servicos da Defensoria Publica, a
Ouvidoria disponibiliza diversos canais de
comunicacao: formulario online, correio,
urnas fisicas, telefone, e-mail e
atendimento  presencial. Durante a
pandemia de covid-19, com a suspensao
dos servicos presenciais, devido as
medidas de prevencao, em marco de
2020, também foi disponibilizado pela
Ouvidoria numero de Whatsapp. Sempre
que as demandas dos(as) usuarios(as)
impliquem em tramitacao completa, nos
termos delimitados pelas Deliberacoes
CSDP 29/14 e 26/2019, o contato

recebido é transportado para o sistema
SIGO.

Desta forma, a implantacao do SIGO
significa importante avanco para a
concentracao e a gestao das
informacdoes numa base de dados unica,
contribuindo para qualificar os dados e
diagnosticos sobre a instituicao e para

aprimora-la permanentemente,
concretizando um dos objetivos de
planejamento da Ouvidoria

(informatizacao dos processos) para o
atual ciclo de OKRs.
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Também garante um meio efetivo e
celere de contato com os setores, com

— On-line

Telefone

Registro
de E-Mail
demandas

Wh atsApp

Presencial -l

3. SECAO

ESTATISTICA

O periodo abrangido pelo presente
relatério coincide com a pandemia de
covid-19, que impactou os modos de
prestacao dos servicos da Defensoria
Publica, como de diversas instituicoes. A
partir de marco de 2020, com a
transposicao dos atendimentos tambem
da Ouvidoria - para 0 meio remoto as

manifestacoes presenciais e as urnas
fisicas deixaram de ser utilizadas.
Contudo, a Ouvidoria Geral e demais
setores iniciaram formas alternativas de
acesso, sobretudo por intermeédio do

WhatsApp e telefone, evitando
suspensao ou descontinuidade do
servico.

Sl N

Encaminha

\ Responde /

rito e prazos expressos, e de resposta
com

aos(@s) usuarios(as), sempre
linguagem acessivel e cidada.

Atendem

Orientam

Soluciona

Em contato com o Departamento de
Tecnologia da Informacao, a Ouvidoria,
buscando solucdes tecnologicas que
aprimorassem sua relacao com o
cidadao, tambem passou a utilizar, em
julho/2020, como projeto piloto, ©
aplicativo  Blip, que viabiliza mais
possibilidades de interacao com os(as)
usuarios(as), empregado em extensao ao
Whatsapp. Assim, na secao estatistica
serao sistematizados e analisados dados
dessas quatro plataformas: Whatsapp
(de marco a agosto de 2020), Blip (de
julho a agosto de 2020), E-mail (de
marco a agosto de 2020) e SIGO (de
marco a agosto de 2020).
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NUMERO DE ATENDIMENTO
POR CANAL

—
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Por e-mail, telefone e
Whatsapp/Blip, as demandas se
concentraram, no periodo, em trés
principais temas:

1°. Orientacbes sobre formas de
acesso a DPE-PR, sobretudo no
formato remoto durante a pandemia
2°. Registros de reclamacgdes,
sugestdes e elogios

3°. Informacbes sobre auxilio
emergencial e demais servicos
publicos
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ATENDIMENTOS VIA BLIP
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No periodo apurado, foram realizados pela
Ouvidoria Geral 1149 (mil cento e quarenta
e nove) atendimentos, ao todo. Destaca-se
o WhatsApp como o meio mais frequente
de contato, seguido do chatbot Blip, que
comecou a ser utilizado acoplado ao
Whatsapp, em julho de 2020, e permite
melhor distribuicao dos atendimentos pela
equipe. Comparados ao numero de
atendimentos do semestre anterior (1.153
atendimento completos, descontadas as
manifestacoes via urnas fisicas), os dados
revelam a manutencao do nivel de acesso
ao setor, a despeito da pandemia de covid-
19. Tal resultado se explica pela adesao aos
aplicativos de mensagens, ferramenta nao
utilizada anteriormente pela Defensoria
Publica porem de ampla familiaridade
dos(as) usuarios(as), indicando a
conveniéncia da manutencao desse meio
mesmo apos o retorno dos servicos

presenciais.
Quanto ao sistema Blip, recentemente
implementado, nota-se alto grau de

eficiéncia em seu desempenho, nao apenas
pelo numero de usuarios atendidos, mas
pelos indicadores de mensagens enviadas
e recebidas, demonstrativos de que os
contatos nao permanecem pendentes de
resposta. Nos atendimentos realizados por
telefone, whatsapp e e-mail, as demandas
mais representativas foram, na seguinte
ordem: i) orientacdoes sobre formas de
acesso aos servicos da Defensoria Publica,
sobretudo no formato remoto durante a
pandemia; i) registros de reclamacoes,
sugestoes e elogios; iii) e informacdes sobre
auxilio emergencial, encaminhamentos
para servicos de demais instituicoes (como
DPU) ou duvidas sobre a realizacao de atos
processuais.

4. ANALISE DAS

MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Consigna-se que, quando necessaria a
tramitacao completa das demandas, as
mesmas sao transpostas desses meios
iniciais de atendimento para o sistema
SIGO, conforme disciplinado pela
Deliberacao CSDP 26/2019, razao pela
qual essa base de dados sera apreciada
a seguir de modo esmiucado.

Nesse sentido, dentro do conjunto das
274 (duzentas e setenta e quatro)
manifestacdes registradas no SIGO
(diretamente pelos/as usuarios/as ou
por transposicao de outros meios pela
equipe do setor), 80% ja se acham
encerradas e 20% seguem em tramite.
Quanto a sua natureza, as reclamacoes e
solicitacdées concentram 77%  dos
registros. Sao solicitacdes comuns o
auxilio emergencial (direcionados a DPU)
e o atendimento pelos setores-fins da
Defensoria Publica. Seguem demandas
classificadas pelos(as) proprios
usuarios(as) como “denuncias’, no total
de 55 (cinquenta e cinco), isto &, um
quinto do universo. Essas se repartem,
na realidade, entre reclamacoes sobre
0S servicos da instituicao, sobre o0 acesso
aos beneficios sociais e, no contexto
especifico da pandemia, comunicacoes
sobre descumprimento de medidas
sanitarias, como aglomeracdes, as quais
receberam orientacao sobre os canais
de fiscalizacao publica, alheios a
Defensoria.

Pedidos de apoio para dificuldades no
auxilio emergencial representaram, no
semestre, quase 40% das manifestacoes
no SIGO, o que evidencia a confusao
entre atribuicoes da DPE e da DPU .
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4. ANALISE DAS

MANIFESTACOES

DAS

Ja no tocante as reclamcdoes mais
recorrentes, além do auxilio emergencial,
destacam-se duvidas/orientacdes sobre
acesso aos servicos (31%), dificuldades para

acompanhamento  processual  (13%) -
sobretudo nas areas de Famila e
Civel/Fazenda Publica -, auséncia ou
denegacdes de atendimento (9%) e

problemas com o atendimento inicial (5%),
tais como senhas, triagem, etc. Matérias
afetas aos Nucleos Especializados foram
sintetizados sob o icone “Direitos Humanos”

ATENDIMENTO REMOTO

porque o NUCIDH foi o mais demandado,
no periodo, haja vista incorporar a tematica
coletiva do direito a saude. Em “outras areas
e temas” estao sobretudo as manifestacoes
nao ligadas diretamente as competéncias
da Defensoria Publica do Parana. Por fim, as
manifestacoes direcionadas a
Administracao Superior se referem a
demandas por ampliacao dos servicos da
instituicao em determinadas municipios e
bairros.

5. PESQUISA DE AVALIACAO DO

Alem dos meios sobrecitados de acesso a
Ouvidoria Geral, o setor deflagrou, em maio
de 2020, pesquisa especifica para avaliar a
eficiéncia e recepcao dos novos
mecanismos de atendimento remoto
durante a pandemia de covid-19, na
perspectiva dos(as) usuarios(as).

Como orgao de promocao da qualidade
dos servicos prestados e de participacao da
sociedade civil, a realizacao de pesquisas
de satisfacao € uma das atribuicoes da
Ouvidoria, segundo o art. 36, IX da Lei
Complementar Estadual 136/11.

Nesse espirito, considerando o atual
cenario de excecao, as medidas de
prevencao que nele se impdéem e as
adaptacdoes que as mesmas implicam nos
servicos da Defensoria Publica, importante
que sejam viabilizados meios de avaliacao
do atendimento remoto, na fase de

transicao, para que se possam identificar
eventuais dificuldades de acesso e
progressivamente aprimorar e consolidar os
novos fluxos.

Assim, na data de 11/05/2020, a Ouvidoria
Geral disponibilizou formulario online
hospedado em seu sitio na internet,
elaborado na plataforma GoogleForms:

, 0 qual contem poucas
questdes em linguagem simplificada,
buscando facilitar a compreensao e
estimular respostas rapidas.

Page 09




Para que a pesquisa pudesse ser aplicada
de maneira mais ampla possivel,
solicitamos, nos termos do art. 5°, §5° da
Deliberacao CSDP 29/2014, que todos(as)
os(as) Coordenadores(as) de Sedes e de
Setores da Defensoria Publica do Estado do
Parana instruissem  os(@as) membros,
servidores(as) e estagiarios(as) para que,
nos atendimentos realizados por e-mail ou
por aplicativo de mensagens enviem
aos(as) assistidos(as), no final da interacao, a
seguinte mensagem-padrao:

Ademais, nos atendimentos realizados por
telefone, solicitamos que o(a) responsavel
informasse o(a) assistido(a), ao final da
ligacao, sobre a pesquisa em curso e o(a)
orientasse a, em desejando, acessar o site
da Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do
Estado do Parana para responder a
pesquisa.

Tal metodologia vem se mostrando util,
uma vez que as caixas de sugestoes e os
atendimentos  presenciais se acham
impossibilitados. Ao longo dos quase 4
meses da pesquisa, foram recebidas mais
de duas mil respostas, fornecendo um
panorama significativo dos servicos, no

periodo em comento, abaixo
sistematizado.Em suma, patente a alta taxa
de satisfacao alcancada pelos

atendimentos finalizados, no periodo. A
Defensoria Publica do Parana recebeu
avaliacao maxima em quase 85% das

5. PESQUISA DE AVALIACAO

ATENDIMENTO REMOTO

respostas, com 87,6% de resolutividade nas
demandas apresentadas. Ha que se
ponderar que, entre aquelas nao
solucionadas se encontram pedidos de
assisténcia da alcada de outras orgaos,
como a DPU nos casos de auxilio
emergencial.

Todavia, ndo se deve perder de vista que o
proprio meio digital de realizacao da
pesquisa tem limitagcdes, como 0 acesso a
publicos digitalmente excluidos. Nesse
sentido, imprescindivel se faz registrar a
necessaria preocupacao com as
dificuldades impostas pelo atendimento
remoto, que exige do(a) usuario@ que
disponha de wuma seérie de recursos
materiais (telefones e dados celulares ou
acesso a internet, por exemplo) e culturais
(como a familiaridade com tecnologias -
digital litteracy - como as de aplicativo de
mensagens, ou mesmo alfabetizacao). No
primeiro  aspecto, salientam-se as
dificuldades de acesso relatadas pela
populacao em situacao de rua e, no
segundo, por pessoas idosas. Ainda, as
condicoes de atendimento remoto sao mais
complexas em determinados setores, como
atendimentos de violéncia domestica ou
contra a crianca.
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5. PESQUISA DE AVALIACAO DO

ATENDIMENTO REMOTO

Merece especial destaque o0 numero
relevante de manifestacoes ressaltando a
importancia da manutencao dos canais
remotos de atendimento mesmo apods a
pandemia, com uma retomada dos servicos
presenciais composta com disponibilizacao
de telefones e aplicativos de mensagem, manutencao dos canais remotos de
que contribuiram para ampliar o acesso a atendimento (telefone e whatsapp)
um determinado perfil de usuarios(as). mesmo com uma retomada dos
Interessante, nesse viés, que seja realizado servicos presenciais.

um levantamento, pelos setores de
atividade-fim, do perfil socioeconémico
especifico dos(as) assistidos(as) no periodo,
visando avaliar se houve substancial
modificacao em relacao ao periodo anterior
€ quais 0S Qgrupos para 0S quais o
atendimento remoto mostrou-se mais ou
menos efetivo.

PESQUISA DE AVALIACAO
DO ATENDIMENTO REMOTO
DA DPE -PR

(11/05/2020 a 31/08/2020) - Total de respostas até
31/08/2020: 2.040 respostas

Grande numero de manifestacoes
ressaltou a importancia da

Em qual area do Direito foi o seu atendimento?

2.040 respostas

@ Familia

193% /7 @ Civel e Fazenda Publica
@ Criminal

@ Execu¢io Penal

@ Infancia e Juventude

@ Cutra

18,8%
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5. PESQUISA DE AVALIACAO DO

ATENDIMENTO REMOTO

2.000

1.500

1.000

500

0

A sua demanda foi atendida?

2.040 respostas

2.040 respostas

45 (2.7%) 25 (1,2%)
e —
1 2

De O a 5, sendo O péssimo e 5 otimo, qual nota vocé da a esse atendimento?

@ Sim
@ Nao
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5. PESQUISA DE AVALIACAO DO

ATENDIMENTO REMOTO

ESTRUTURA

Local ou auxilio para fotocopiar
documentos solicitados

Agendamento de atendimentos
presenciais em situacoes de dificuldade
de acesso/compreensao dos(as)
assistidos(as)

Meios de garantia de atendimento in loco
para grupos especialmente vulneraveis e
sujeitos a exclusao digital (comunidades
indigenas e tradicionais, populacao em
situacao de rua, pessoas encarceradas,
etc.)

ACESSO

Reducao da quantidade de documentos
necessarios

Dificuldade de contato por telefone
(ligacao) e sugestao de chamadas de
video ou mensagens de audio no
WhatsApp

Sugestao de aumentar o numero de
atendentes online e ampliar os horarios de
atendimento remoto

PROCEDIMENTOS E FLUXOS

Sugestao de gerar numeros de
protocolo/atendimento, como também
explicitar a distribuicao de senhas e limites
diarios

Necessidade de retorno mais célere dos
contatos iniciais realizados por whatsapp e
orientacdes sobre as etapas e prazos dos
atendimentos remotos.

Problemas de  comunicacao com
assistidos(as), como dificuldade de
compreensao das  orientacdes  por
telefone ou auséncia de identificacao
oficial dos perfis de Whatsapp utilizados
para contato, e no encaminhamento entre
setores

Melhorar 0s meios para assegurar recurso
dos(as) usuarios(as) de negativas de
triagem socioeconémica e de denegacoes
de assisténcia juridica, no atendimento
remoto
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6. EVENTOS E
ATIVIDADES DA

OUVIDORIA

Pela primeira vez no Parand.. . o
e Casamento Civil Igualitario (LGBTI+)

e Encontros com movimentos sociais (Dialogos

mm Casamento orm NUDEM)

=== coletivo
mmmmm CiVil
== igualitario

\ﬁm !3"!!’

CONVITE - ENCONTRO “DIALOGOS COM 0 NUDEM"

vvvvv o DIALOGOS COM 0 NUDEN™

ealiz 0i0:
ay
EO 2 % 4 ;.. mren yig (W)
Yo \EE) 9 DE MARGO DE 2020 | 144

e Inicio da Campanha Conexao Solidaria (com
ADEPAR)

e Composicao do GT de Pandemia e Grupos
Vulneraveis coordenado pela SEJUF/PR

CONEXAD o i
SOLIDARIA _E.i

Faca sua doagdo!
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Conselho Nacional
de Ouvidorias

de Defensorias Publicas

Debate/Live ‘Populacao de Rua no
contexto da pandemia”

Debate/Live “Impactos da pandemia para
a populacao negra”, com ADEPAR

Live no YouTube Participantes

Canal Adepar Comunica¢do Patricia Rodrigues Mendes
(Defensora Publica do Parand)

/ Delton Aparecido Felipe
(NEIAB/UEM)

Rita Cristina de Oliveira
(Coordenadora do GT de
Politicas étnico-raciais da DPU)

4 de junho
as 19h

+ participantes

Andréia de Lima
(Conselheira Consultiva
da Ouvidoria)

Clodoaldo Porto Filho
(Psicélogo da DPE-PR)

"ADEPAR

22 Reuniao Ordinaria e 1 Reuniao Extraordinaria
do Conselho nacional da Ouvidorias de 2020
Reuniao com Conselho Nacional de Direitos
Humanos e defensorias na area da infancia
sobre garantia de alimentacao de estudantes e
direito a educagao durante a pandemia.

Joso Juliano ). Fr
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|

08/07 (quarta-feira) as 14h:
Povos de Terreiro e de Matriz Africana

Para participar, acesse: bit.ly/ReunioesDPCT
Inscreva-se até o dia 07/07

® amu '!_L.’;g'iﬂ aDwif"Ja

ENCONTRO COM 0S MOVIMENTOS SOCIAIS

DIREITOS LGBTI+

09/07 - 10:00

PELA PLATAFORMA

Z00M
—
]

5

Debate/Seminario Virtual: “A luta pelo
direito de existir durante e pos pandemia’
com UEM

Dialogos com povos tradicionais:
comunidades indigenas (com NUCIDH e
DPU)

Dialogos com povos  tradicionais:
comunidades faxinalenses (com NUCIDH e
DOV)

Lancamento da Rede “Escuta Cidada” de
Ouvidorias do Sistema de Justica do PR )

Prof°® Dr° Breno Ferraz de Oliveira
(Diretoria de Extenséo PEC - UEM)

Prof° Clau Lopes

(Vice-presidente do Conselho Permanente dos
Direitos Humanos do Estado do Parand - COPED)
Rute Regina Alves

(Integrante titular do COPED PR)

Thiago Azevedo Pinheiro Hoshino
(Ouvidor Geral Externo da Defensoria Piblica do PR)
Prof® Dr° Delton Felipe

(DHI-UEM ¢ Brcidades Maringd)

o

InscrigSes: bit.do/odireitodeexistir
Acesso pelo meet apenas para inscritos

R
idades Ouvidoria

Encontro com movimentos sociais - LGBTI+
(em parceria com NUCIDH e NUDEM)

Live "7 anos de Ouvidoria Externa na DPE-PR"
(em parceria com o Conselho Nacional de
Ouvidorias de Defensorias Publicas)

Dialogos com poVvos tradicionais:
comunidades de terreiro (com NUCIDH e DPU)
Seminario “Covid e o impacto da pandemia
nas cadeias produtivas de comunidades
tradicionais no litoral" (com ICMBIO/PR)

ILIAR E DA PESC
DE SAQ PAULO, EM TE!

FA
SUL

PAUTA
CESTAS BASICAS: INICIATIVAS REALIZADAS E EM ANDAMENTO
CADEIAS PRODUTIVAS: DIFICULDADES E INICIATIVAS PROMISSORAS

PARTICIPARAO TAMBEM:

arlos e Manu — LabGeo Uf .
* Marcelo Macl Guara even ape/sP
Felipe Melo Rezende -

is ICMBio NGI A
s
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Para o periodo em analise, frisamos
alguns dos resultados e realizagcdes do
trabalho da Ouvidoria Geral, tanto do
ponto de vista interno, com o avanco na
consolidacao e estruturacao dos seus
servicos, equipe e ferramentas, quanto
externo, no dialogo com os demais
setores da Defensoria Publica do Estado
do Parana, com os(as) usuarios(as) e com
a sociedade.

No tocante a estruturacao, a Ouvidoria,
logrou informatizar a totalidade de
seus procedimentos, tanto oriundos de
manifestacdes dos(as) usuarios(as), via
SIGO, quanto de comunicagao
institucional, via E-Protocolo, reduzindo o
tempo de tramitacao e aumentando a
eficiéncia do servico. Vale destacar, a
despeito disso, o inicio dos estudos
técnicos conjuntos com o Departamento
de Tecnologia da Informacao para
substituicao do atual sistema da
Ouvidoria, necessidade premente diante
da nitida defasagem da plataforma atual.
A pandemia de Covid-19, como é
notorio, Impos uma série  de
reformulacdes e desafios no regime e
nos modos de prestacao dos servicos
publicos, o que também impactou o
funcionamento da Defensoria Publica e
sua Ouvidoria Geral. Nada obstante,
nenhum dos setores da instituicao

interrompeu seus trabalhos ao longo do
periodo.

7- PRINCIPAIS
RESULTADOS DO

PERIODO

Embora com curto prazo par transicao, os
atendimentos juridicos, antes
prioritariamente presenciais, foram
mantidos, migrando para o meio virtual,
por telefone e whatsapp.

Na mesma linha, a Ouvidoria contribuiu
para qualificar a atuacao institucional,
sobretudo em colaboracao com a
litigancia  estratégica dos  Nucleos
Especializados, por meio do
mapeamento de demandas
emergenciais (inclusive com eventos e
debates virtuais com a sociedade)
durante a pandemia e seus impactos
diferenciados por grupos e segmentos
(populacao negra, mulheres, LGBTI+,
pessoas em situacao de rua, criangas e
adolescentes, assentamentos precarios,
povos tradicionais, encarcerados/as,
entre outros).

A perpetuacao do quadro de atencao
sanitaria no Estado do Parana e da
necessidade de medidas preventivas
intensivas ao longo de muitos meses
levou a Ouvidoria Geral a formular
pesquisa de satisfacao para avaliar os
novos metodos de funcionamento, com
grande éxito e adesao  dos(as)
usuarios(as), conforme relatado. Alem do

cenario identificado acima, restou
patente que a | utilizacao de tal
instrumento contribui para as

recomendacdes de aprimoramento dos
servicos, parte das quais apresentadas as
coordenacdoes de sedes e setores em
reunides especificas, no periodo, a partir
de sua manifestacao de interesse, como
a Sede Central de Curitiba e a Sede de
Londrina.
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Entre os rearranjos provocados pela
pandemia, lamenta-se o imperativo de
modificacao no planejamento das visitas
técnicas da Ouvidoria Geral nas diversas
sedes do interior, pela suspensao de
viagens oficiais. Sem embargo, o
calendario planejado sera retomado tao
logo se facam presentes as condicdes de
seguranca propicias.

Na sua atribuicao de aprofundar a
participacao social e os canais de dialogo
com a sociedade civil e os(as) usuarios(as),
a Ouvidoria Geral realizou, em conjunto
com o NUCIDH e o NUDEM, mais dois
eventos do ciclo de Encontros com os
Movimentos Sociais, nas tematicas de
direitos das mulheres e dos direitos
LGBTI+.

Ainda, inaugurou, em julho, em parceria
com o NUCIDH e o Oficio Regional de
Direitos Humanos da DPU, o projeto
Dialogos com os Povos Tradicionais,
reunindo-se virtualmente, desde entao,
com comunidades faxinalenses, indigenas
e de matriz africana para a coleta de
demandas de carater coletivo para
litigancia  estratégica da  Defensoria
Publica. A acao tem por motivacao a
situacao de vulnerabilidade desses povos,
bem como sua sensivel exclusao digital e
dificuldades de acesso a justica.

Alem disso, manteve-se a participacao
junto ao Conselho Permanente de Direitos
Humanos (COPED), alem da participacao
em reunidoes e acoes no Conselho
Estadual de Promocao da Igualdade Racial
(CONSEPIR/PR) e no Conselho Estadual
de Povos e Comunidades Tradicionais
(CEPCT). Também a atuacao da Ouvidoria
Geral considerou as indicacoes e
sugestoes de seu Conselho Consultivo,
reinstituido atualmente com 32 f(trinta e
dois) membros entre representacoes
sociais, liderancas comunitarias, entidades
de defesa dos direitos humanos e
pesquisadores(as).

a{:’iuvidoria

A Ouvidoria promoveu, ainda, em julho,
evento comemorativo de seus 7 anos de
existéncia na DPE-PR, com presenca da
primeira Ouvidoria-Geral, Santa de Souza, e
da presidenta do Conselho Nacional de
Ouvidorias de Defensorias Publicas, Solene
Costa. Na oportunidade, foram avaliados o
percurso do orgao, desde a nomeacao de
sua primeira gestao, e os atuais desafios e
perspectivas para a democratizacao do
sistema de justica.

Relata-seigualmente, a integracao ao
Conselho Nacional de Ouvidorias de
Defensorias  Publicas, havendo sido

Ouvidor-Geral eleito, na reuniao ordinaria
de marco de 2020, para a diretoria do
colegiado no cargo de Diretor Juridico.
Qutrossim, a relacao com as demais
Ouvidorias do Sistema de Justica no Estado
do Parana foi fortalecida por meio

do lancamento e inicio dos trabalhos da
Rede Escuta Cidada, integrada pela
Quvidoria Geral da Justica do Parana, a
Ouvidoria Geral do Ministério Publico do
Parana, a Ouvidoria Geral da Ordem dos

Crafirricna Pt
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Advogados do Brasil no Parana, a
Ouvidoria Geral do Tribunal Regional
Eleitoral do Parana e a Ouvidoria Geral do
Tribunal Regional do Trabalho no Parana.
O dialogo institucional tem permitido o
intercambio de experiéncias e
perspectivas, como a agenda iminente da
regulamentacao da Lei Geral de Protecao
de Dados (Lei Federal 13.709/18) e sua
repercussao para cada orgao.

Por fim, devem-se frisar a participacao da
Ouvidoria  Geral no Comité de
Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual
e da Discriminacdo de Género no Ambito
da DPE-PR, que iniciou suas reunioes no
periodo, bem como a atuacao conjunta

8.RECOMENDACOES

DA OUVIDORIA GERAL

Padronizacao dos procedimentos e
fluxos de atendimento remoto nas sedes e
setores

Levantamento  dos  perfis de
usuarios(as) mais compativeis com o0s
meios remotos de atendimento, por area,
e identificacao de grupos vulheraveis
e/ou vitimados pela exclusao digital que
necessitam de meios
alternativos/presenciais de atencao e
acesso

Disponibilizacao aos(as) usuarios(as),
desde o0s primeiros contatos, de
informacodes simplificadas sobre os fluxos
de atendimento remoto (etapas, senhas,
horarios, prazos, etc.)

com 0s nucleos especializados em
diversas tematicas, ao longo do
semestre, com énfase para as acdes de
defesa dos direitos da populacao em
situacao de rua, especialmente afetada
pela pandemia. Neste aspecto, a
Ouvidoria Geral contribuiu nao sé6 com a
comunicacao com 0Ss movimentos e
assistidos(as), mas tambem no
diagnostico das politicas publicas e nas
metodologias de coleta de provas para
instrucao probatoria das acoes
judicializadas e campanhas informativas
sobre suas decisbes para engajar a
populacado no  monitoramento  do
cumprimento integral das mesmas.

Adaptacao de atos administrativos
como denegacodes, recursos de
denegacdes e triagem para facilitar o
acesso virtual

Realizacao de campanha informativa
ampla, em linguagem cidada, sobre as
formas, etapas e regras de retomada
gradual dos servicos presenciais, tao logo
definidas

Reuniao de Planejamento do COPED/PR.
Creditos: Diego Henrique da Silva
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8.RECOMENDACOES

DA OUVIDORIA GERAL

Pesquisa de perfil étnico-racial (censo)
dos quadros da Defensoria Publica e
elaboracao de politica institucional de
combate ao racismo e de promocao da
igualdade racial

Divulgacao periddica do numero de
atendimentos realizados pela instituicao,
por area e demais recortes,
preferencialmente no portal da internet

Manutencao e consolidacao do telefone
e dos aplicativos de mensagem, com sua
regulamentacao e padronizacao, como
meios de acesso mesmo apos a pandemia

Regulamentacao da Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais no ambito da
DPE-PR

Inicio de ciclo de avaliacao da
demanda e da expansao da Defensoria
Publica do Parana, como diagnodstico do
cumprimento da Emenda Constituicao
80/14, até 2022
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