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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,
participado do planejamento e
acompanhamento da gestao da Instituicao,
bem como devendo servir de canal
regular, e nao 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 o0s 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 setembro de 2019 a
fevereiro de 2020, além

de informacdées que objetivam a
visibilidade das acdes da Defensoria
Publica do Parana e a ampliacao da
compreensao e do acesso dos(as)
cidadaos(as) paranaenses aos servicos
por ela prestados.

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 Gestao de Ouvidorias) como a
ferramenta oficial de comunicacao,
registro e processamento de cada
manifestacao direcionada a Ouvidoria
Geral da Defensoria Publica do Estado do
Parana. O Sistema Integrado para Gestao
de Ouvidorias SIGO tem como objetivo
registrar reivindicacdbes e permitir aos
cidadaos acompanhar o tramite e as
providéncias adotadas a partir delas
pelos diversos setores da Defensoria
Publica 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. Desde a
regulamentacao do SIGO, as

manifestacoes recebidas por quaisquer

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, consideracdoes e propostas
voltadas ao aperfeicoamento  dos
servicos prestados pela Defensoria
Publica do Estado do Parana a
sociedade.

desses meios sao transportadas para o
Sistema.

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.
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Desta forma, a implantacao do SIGO Também garante um meio efetivo e

significa importante avanco para a celere de contato com os setores, com
concentracao e a gestao das rito e prazos expressos, e de resposta
informacdes numa base de dados unica, adequada aos(as) usuarios(as), sempre
contribuindo para qualificar os dados e com linguagem acessivel e cidada.

diagnosticos sobre a instituicao e para
aprimora-la permanentemente.

/— Atendem \
Ouvidoria

Orientam

\ Soluciona

Trata \

Encaminha

demandas o Ouvidora } \ _/
o Responde

Registro de Acolhiment

o ) Responde

N

3. SECAO

ESTATISTICA

Curitiba I 7

Londrina NN 12
Fozdolguacu I 7
Sede Boqueirdo (Curitiba) Wl 7
Maringa Wl 5

Cianorte M 2

Séo José dos FPinhais W 3
Guarapuava M 3

ClC 11

Santa Felicidade 11
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Tipos de ManifestagGes

MANIFESTACOES

. URNAS

®Flogio ® Recamacgio = Sugestdo

Elogios Reclamacdes Sugestoes
6% 18%
‘ l 46%
50% 50%
36%
94% = Atendimento = Estrutura
= Atendimento = Estrutura = Atendmento = Tempode espera " Tempode espera
Tipos de Manifestacoes

MANIFESTACOES
URNAS - CURITIBA

= Flogio = Reclamagio = Sugestio

Elogios Reclamacdes Sugestoes
13%

N\

94% = Atendimenta = Estrutura

= Atendimento = Estrutura = Atendimento = Tempode espera = Tempode espera
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MANIFESTACOES - SIGO

AREAS N
33
25
a 10
5 &
1 2 2 3 3 I
— - - | [ |
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ASSUNTO Dentre as sugestoes
4% - » Acompanhamenio de destacam-se: seguranca
processo I I
= Aterdimento inicil extema,l distribuicao
) automatizada de senhas,
‘ 1% " Instalagdes & hiraestrutura painel eletronico para
= Nio Atendimento controle de senhas, WiFi
‘ o e Orotioglen G na recepcao, espacos de
entretenimento para
= Tempo em espera criancas nos locais de
7% espera.
NATUREZA STATUS 1%
% 1% |
1%
% i
62%
60% \
%
®m Afribuida = Em andamento
: DS;E‘":;;G : Eu?fstﬁn = Redamagao = Encerrada = Pendents
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4. ANALISE DAS

MANIFESTACOES

DAS

No periodo apurado as urnas espalhadas
por todas as sedes da Defensoria Publica
do Parana receberam 120 manifestacoes
dos (as) usuarios(as), mais de 60% destas
vieram da sede central de Curitiba. Todas
as sedes enviaram suas respectivas urnas,
no entanto nem todas  possuiam
manifestacoes. Cerca de um terco das
manifestacoes tratadas foram elogios,
sendo 85% destes direcionados ao
atendimento. Tal indice aponta que o
primeiro contato presencial da populacao
com a instituicao costuma ser acolhedor.
Por sua vez, as reclamacdes representam
33% das manifestacoes e dentre elas, mais
da metade se refere ao tempo de espera.
As sugestdes ocuparam os outros 33% das
manifestacoes. aquelas relacionadas a
estrutura das sedes liderando com 45%.

Desde a regulamentacao do SIGO ate
fevereiro de 2020, a Ouvidoria recebeu,
atraves do sistema, 136 manifestacoes. 60%
delas ja foram encerradas, as demais
permanecem em tramite. Dessas
manifestacoes, 64% sao reclamacoes e,
quando estratificadas, observa-se que 25%
se referem a problemas no
acompanhamento processual e outros 25%

a negativa de atendimento (por
esgotamento de senhas, suspensao do
servico ou auséncia da area de atuacao
desejada). Mais de 20% dos registros no
SIGO foram solicitacoes de carater geral,
em sua maioria efetuados pelo
formulario online. Desse total, em 90%
dos casos ofa) usuarios(@) buscava
informacoes sobre as formas de acesso
a Defensoria Publica e os tipos de
demandas atendidas, sobre processos
em Curso ou orientacoes de
encaminhamento a outras instituicoes.
Ainda, 17% das manifestacoes analisadas
foram auto-classificadas como
‘denuncias’, sendo remetidas aos
setores responsaveis. Outros 5% foram
sugestoes e apenas 1% elogios.

Outras
18.2%

Civel
Familia 54.5%

22.7%

Execucao Penal
4.5%
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Il SEMANA
DE FORMACAO
CONTINUADA

CONVERSA COM ©
QUVIDOR

THIAGT HOSHING

Modulo da Ouvidoria da Geral na Il Semana
de Formacao Continuada para Defensores
(as) Publicos (as) em estagio probatorio;
Lancamento e debate do livro "O Novo
Conservadorismo Brasileiro" com a UFPR.
Posse popular do Ouvidor-Geral e de

novos(as)Defensores(as) Publicos(as)
Acompanhamento e apoio a missao do
Conselho Nacional de Direitos Humanos em
Curitiba.

Participacao no Ill Seminario Populacao em
Situacao deRua: Acesso a Justical

5. EVENTOS E
ATIVIDADES DA

OUVIDORIA

IV Reuniao Ordinaria do Conselho Nacional ds

Ouvidorias das Defensorias Publicas
Formacao interna para atendimento
Populacao em Situacao de Rua.

Mutirdo de atendimento juridico na area de
Familia para os moradores  das
Comunidades da Caximba, em Curitiba.
Participacao da Ouvidoria Geral no |l
Simposio de Direitos Humanos e Politicas
Publicas"

POSSE POPULAR ox
OUVIDORIA GERAL

DA DPE-PR E DE NOVAS(0S)

DEFENSORAS(ES)
PUBLICAS(0S)

DO PARANA

da
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ENCONTRO COM
OS MOVIMENTOS
SOCIAIS

26.11 | 16H - 18H

R. JOSE BONIFACIO, 66
AUDITORIO 3° ANDAR | CENTRO CURITIBA/P

REUNIAC AMPLIADA
DA DEFENSORIA
PUBLICA DO ESTADO
DO PARANA E
DEFENSORIA PUBLICA
DA UNIAD COM A
SOCIEDADE PARA
DEFINIGAO DE
PAUTAS E AGEMDAS
ESTRATEGICAS NO
COMBATE AO

RACISMO
NU!EH ﬁ\‘f‘ﬂﬁ OQuvidoria ia mm.]

Lancamento dos livros “Direito e Relacoes
Raciais”" e “Cultura Juridica e Atlantico Negro’
com NEAB/UFPR e MARE/UNB.

Mutirao de atendimento juridico no bairro
Parolin, em Curitiba.

Reuniao Extraordinaria do Conselho
Permanente de Direitos Humanos do Parana
- COPED (plangjamento de acdes do ano de
2020)

V Reuniao Ordinaria do Conselho Nacional de
Ouvidorias das Defensorias Publicas.

Defensoras e Defensores Publicos

e Quartas Contra o Racismo (Palestrar a

e Exposicao “Nossa Luta" na Biblioteca Publica do

e Percurso ‘Caminhos Insurgentes” no Centro

e Encontro com os Movimentos Sociais: Tema

populacao no CAM da Sede Central de Curitiba).

Parana e calendario de acdes do Més da
Consciéncia Negra em parceria com a DPU.

Historico de Curitiba.

‘Combate ao Racismo”

e Lancamento da Revista da Ouvidoria do
TJPR, com publicacdo de artigo “As
Ouvidorias Publicas como Instituicoes
Participativas”

e Participacdao no mutirao de atendimento
juridico realizado na comunidade do
Parolin (Curitiba)
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MUTIRAO DE
ATENDIMENTO

'_ JURiDICO

e ——
06.12.19 12H AS 17H

OCAL: CRAS - PAROLIN
RUA FRANCISCO PAROLIN, 881 - PAROLIN

COLABORAGAO:

SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

e Formacao interna para atendimento a
populacao trans, em parceria com Maes Pela
Diversidade e TransGrupo Marcela Prado.

e AclOes referentes ao Dia Nacional de
Combate a Intolerancia Religiosa

e Dia da Visibilidade Trans e homenagens a
Defensoras(es) Trans de Direitos Humanos

CAPACITACAO DE

POLICIAIS MILITARES |
PARA O ENFRENTAMENTO
DA FILTRAGEM RACIAL

17.02.2020

13h30 - 18h

Auditorio do 3° andar da Sede de Atendimento
da Defensoria Piblica do Estado do Parana

R. José Bonifacio, 66 - Centro
Curitiba/PR

=) vt @ $ee- CNY 522 @DPU

Reuniao com as comunidades tradicionais de
matriz africana sobre demandas para o Dia
Nacional de Combate a Intolerancia Religiosa
Visitas técnicas as sedes da Defensoria Publica do
Parana nos Foruns Descentralizados do
Boqueirao, Pinheirinho e Cidade Industrial de
Curitiba.

]
1

ATENDIMENTO
APOPULACRD
AN

6H

B G b % 5 P O 3¢

e 12 Reuniao Ordinaria do Conselho Consultivo da
Ouvidoria da DPE-PR em 2020.

e Encontro com Ouvidoria Geral da Justica do
TJPR sobre a organizacao da Rede Escuta
Cidada das Ouvidorias do Sistema de Justica no
Parana.

o Capacitacao de Policiais Militares para o
Enfrentamento da Filtragem Racial, em parceria
com DPU e com Escola da Policia Militar do
Parana.
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No periodo em analise, destacam-se
alguns dos resultados e realizacdes 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, em interlocucao com a
Administracao Superior da instituicao,
ampliou sua equipe, a qual passou a ser
composta também por uma servidora de
carreira  do quadro superior e um
estagiario de pos-graduacao em direito.

Tal acrescimo permitira importante
qualificacao do trabalho desenvolvido,
bem como maior presenca fisica nas
sedes da Defensoria Publica fora da
capital. Conforma apresentado acima,
foram iniciadas as visitas técnicas da
Ouvidoria Geral nas diversas sedes
(Boqueirao, Pinheirinho, Cidade
Industrial, Nucleo Criminal de Curitiba e
Sao José dos Pinhais, entre
setembro/2019 e fevereiro/2020).

Quanto aos instrumentos de trabalho, &

digna de especial mencao a
regulamentacao, em parceria com a
Corregedoria-Geral, do Sistema
Integrado para Gestao de

Ouvidorias(SIGO), que, com a edicao da
Deliberacao CSDP 26/2019, passa a
centralizar as demandas e informacoes
do 6rgao. O SIGO tem se mostrado meio
eficaz e mais célere de contato com

6. PRINCIPAIS

RESULTADOS DO
PERIODO

membros e servidores (as) e de resposta
adequada aos cidadaos, por meio de
procedimentos padronizados.

Ainda em relacao as ferramentas para a
melhoria dos servicos prestados pela
Ouvidoria Geral, salientamos as
reposi¢coes das Urnas da Ouvidoria em
todas as sedes da instituicao nos Foruns
Descentralizados de Curitiba e em todas
as sedes do litoral e interior. As urnas,
agora com retorno periodico para
apuracao e registro (Anexo 1), tém
contribuido na coleta de manifestacoes
(elogios, reclamacoes e sugestoes) dos
(as) usuarios (as), especialmente em seu
atendimento inicial.

Na  perspectiva da  normatizacao
interna,outrossim, a Ouvidoria Geral
colaborou na construcao da Deliberacao
CSDP 22/2019, a qual dispde sobre a
regulamentacao da Lei de Acesso a
Informacao (Lei Federal 12.527/2011) no
ambito da Defensoria Publica do Estado
do Parana, assim como na formulacao da
Deliberacao CSDP 25/2019, a qual
duplicou o percentual de reserva de
vagas para candidatos(as) negros(as) no
concurso para Defensor(a) Publico(a)
Estadual e disciplinou a ordem de
chamamento dos(as)mesmos(as).




No semestre em comento, percebe-se o
estreitamento das relacdes e parcerias
com as demais ouvidorias do sistema de
justica. Exemplo disso sao a participacao
da Ouvidoria Geral da DPE-PR na Rede
Escuta Cidada, encabecada pela
Ouvidoria Geral da Justica do Parana,
alem do convite estendida por esta
ultima para publicacao de artigo na
edicao inaugural de sua Revista (Anexo
2).

Ilgualmente se fortaleceu o didlogo com a
sociedade civil organizada, seja por meio
dos encontros com movimentos sociais
organizados juntamente com os Nucleos
Especializados da DPE-PR (Anexo 3), via
consultas publicas (a exemplo da
consulta sobre temas e acdoes de
enfrentamento  ao racismo e de
promocao da igualdade raciall ou
eventos e formacodes realizados
(enumerados no item anterior).

O Conselho Consultivo da Ouvidoria
Geral também foi reinstituido, contando
atualmente com 32 (trinta e dois)
membros entre representacdes sociais,
liderancas comunitarias, entidades de
defesa dos direitos humanos e
pesquisadores(as) residentes na capital e
mais da metade das comarcas atendidas
pela Defensoria Publica do Estado do
Parana.O colegiado, alem de colaborar
com as atividades da

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

Ouvidoria, contribui na aproximacao com
as sociedade civil e os(as) usuarios(as),
cumprindo com as diretrizes de
participacao da Lei Federal
13.460/2017.Alem do Conselho Consultivo,
a Ouvidoria Geral acompanha e participou
de reunides e eventos com diversos
conselhos de direitos e de politicas
publicas, tais como Conselho Permanente
de Direitos Humanos (COPED), o Conselho
Estadual de Promocao da Igualdade Racial
(CONSEPIR/PR) e o Conselho Estadual de
Povos e Comunidades Tradicionais (CEPCT)
e a recem criada Comissao Estadual de
Combate a Intolerancia Religiosa.

A Ouvidoria Geral também integrou a

missao conduzida,em outrubro de 2019,
pelo Conselho Nacional de Direitos
Humanos, sobre violacdes de direitos da
populacao em situacao, em Curitiba (Anexo
4).0Outra forma produtiva de interacao com
a sociedade tem se dado por meio dos
mutirdes de atendimento, realizados em
parceria com o CAM da sede central de
Curitiba e demais setores/sedes.

A Ouvidoria passou a integrar as etapas de
planejamento e a avaliacao dos mutiroes,
identificando, a partir dos dados do IBGE e
do IPEA as localidades mais vulneraveis do
municipio e levantamento suas demandas
prioritarias, para qualificar o atendimento
inicial e manutencao da relacao com a
instituicao nas fases seguintes do processo.
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Frisamos o inicio do resgate da campanha
Defensoria Ja!, a qual celebra, em
novembro de 2010, dez anos de sua
deflagracao. A Ouvidoria Geral,
preocupada com a memoria institucional,
vem realizando entrevistas com atores
sociais envolvidos nessa mobilizacao
como parte de um calendario de
divulgacao e reflexdo que antecipa o
primeiro decénio da Defensoria Publica
do Estado do Parana, no ano de 2011.

Como entre as atribuicoes da Ouvidoria se
encontra a realizacao de pesquisas
estudos, procedeu-se a uma analise do

No Anexo 5 se encontra o relatorio final
do estudo, desenvolvido em prestimosa
parceria com o Defensor Publico Rafael
Miranda  Santos, e segundo a
metodologia por ele proposta, entre os
meses de jan/fez de 2020.Por fim, frisa-
se O expressivo acréescimo  de
atendimentos ao usuario.

Ao todo, foram registrados 1273 (mil
duzentos e setenta e trés) atendimentos.
Nos meses de referéncia, 0s
atendimentos presenciais totalizaram 951
(novecentos e cinquenta e um), enquanto
0S acessos via SIGO somaram 222

site da Defensoria Publica do Estado do
Parana, na perspectiva dos(as)
usuarios(as), inclusive com consulta e
participacao deles(as), concluindo-se pela
necessidade de adaptacdes visando a
facilitar a navegacao, a localizacao e a
compreensao das informacdes sobre
atendimento. Recomendacdoes como a
utilizacao de linguagem cidada, a garantia
da acessibilidade e a padronizacao do
formato dos “locais de atendimento” seus
conteudos podem contribuir nesse
sentido.

(duzentos e vinte e dois). As manifestacao
nas Urnas alcancaram o numero de 120
(cento e vinte).

DEFENSORIA

\i/

7.RECOMENDACOES
DA OUVIDORIA GERAL

Entre as atribuicdes da Ouvidoria Geral,
segundo o art. 36 da Lei Complementar
Estadual 136/2011 estao tambem:

Il - propor aos orgaos da administracao
superior da Defensoria Publica do Estado
do Parana medidas e acdes que visem a
consecucao dos principios institucionais e
ao  aperfeicoamento  dos  servicos
prestados;

lll - elaborar e divulgar relatério semestral
de suas atividades que contera também as
medidas propostas aos orgaos
competentes e a descricao dos resultados
obtidosy(...)

Reuniao de Planejamento do COPED/PR.
Creditos: Diego Henrique da Silva
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VIIl - manter contato permanente com os
varios orgaos da Defensoria Publica do
Estado do Parana, estimulando-os a atuar
em permanente sintonia com os direitos
dos usuarios;

a) Planejamento e realizacao de mutirdes
de atendimento, priorizando-se areas de
vulnerabilidade social, regides mais
afastadas das sedes da Defensoria
Publica e comunidades rurais

b) Implementacao de formas especificas
de atendimento itinerante aos Povos e
Comunidades Tradicionais

¢) Implantacao de formas especificas de
atendimento externo a populacao em
situacao de rua (a exemplo das “rondas”,
em outros estados)

d) Formulacdao de diagnostico sobre
regioes, publicos e demandas com maior
indice de exclusao, no acesso a justica,
com vistas a seu  progressivo
atendimento

e) Promover debate ampliado sobre os
critérios de atendimento de pessoa fisica
que contemplem, além do recorte de
renda, fatores de vulnerabilidade social.

a) Criacao de espacos € mecanismos de
participacao social no
estratégico da Defensoria Publica do
Estado do Parana, como consultas,
conferéncias, entre outros.

b) Fomentar a interlocucao sistematica da

instituicao com os conselhos de politicas

publicas e de direitos, bem como sua
participacao com assento nos mesmos

planejamento

Nesse sentido, compilando-se, abaixo, a
partir dos dados colhidos no primeiro
semestre da gestao 2019-2021 da
Ouvidoria  Geral, as propostas e
recomendacdes para o aperfeicoamento
dos servicos da Defensoria Publica do
Estado do Parana:

a) Padronizacao, no quanto seja possivel,
do atendimento e das formas de acesso
aos servicos nas distintas sedes da
Defensoria Publica do Estado do Parana
b) Treinamento para atendimento ao
publico (inclusive com  enfoques
especificos, como pessoas em situacao
de rua, pessoas trans etc.) sobretudo nas
atividades-fim.

c) Aprimoramento dos meios de
acompanhamento processual Nos casos
de Protocolo Integrado com as
Defensorias  Publicas dos  demais
Estados.

d) Nos atendimentos nao agendados,
automatizacao da distribuicao de senhas.
e) Uniformizacao das formas de
encaminhamento dos(as) usuarios(as)
entre setores e sedes, preferencialmente
por escrito e com Termo de
Encaminhamento que contenha
orientacdes claras e motivacao.

c) Intensificar o trabalho em rede nas
diversas areas de atuacao e a recepcao
de informacdes e solicitacdes de canais
como o “Disque 100", "Disque “180", etc.
d) Implementacao progressiva de
exercicios de Orcamento Participativo

e) Ampliacao da utilizacao de recursos
de interacao coletiva com a sociedade,
como audiéncias publicas realizadas

pela instituicao
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a) Fortalecer a interiorizacao das acoes
dos Nucleos Especializados

b) Intensificar o compartilhamento de
informacodes e acdes estratégicas com
os demais setores da instituicao (por
exemplo, por meio de aba propria na
Intranet ja disponivel, de Boletins
Informativos, entre outros)

c) Aproximacao com os Centros de
Atendimento Multidisciplinar nao
apenas nas suas equipes técnicas, mas
tambem de atendimento inicial, com
vistas ao eventual encaminhamento de
casos individuais dentro do escopo de
cada Nucleo

d) Realizacao periodica de encontros
com movimentos sociais e entidades na
area de atuacao dos Nucleos para
recepcao de demandas e plangjamento
de acoes

e) Manutencao da relacao/parceria
com a Ouvidoria Externa como
instrumento de capitalizacao de acoes
estratégias e de qualificacao do didlogo
com a sociedade

a) Disponibilizacao, no portal
institucional, do formulario eletronico
para pedidos de acesso a informacao
previsto no art. 7°da Deliberacao CSDP
22/2019

b) Elaboracao da Carta de Servicos ao
Usuario prevista no art. 7° da Lei
Federal 13.460/2017 e no art. 3°, §4° da
Deliberacao CSDP 22/2019

c) Publicacao periodica (semestral ou
anual) dos dados sobre atendimentos
realizados pela Defensoria Publica do
Estado do Parana, por sede e area

d) Oferta de

a) Elaboracao de estudo sobre o grau
de acessibilidade de todas as sedes da
Defensoria Publica do Estado do Parana
e remogao progressiva das barreiras
arquitetonicas existentes, nos termos
do art. 11 da Lei Federal 10.098/2000

b) Assegurar acessibilidade a pessoas
com deficiéncia, nos servicos prestados
pela Defensoria Publica do Estado do
Parana e em seus  materiais
institucionais, por meio de treinamento
em libras,contratacao de intérpretes
para atendimentos e audiéncias, entre
outros.

c) Garantir acesso aos banheiros que

possuam separagao por género a todas
as pessoas de acordo com a identidade
de género do (a) usuario (a)

espacos para
entretenimento das criancas nas salas
de espera

e) Adaptacao do portal da instituicao

para O acesso de pessoas com
deficiéncia

d) Consolidacao e sistematizacao, por
matérias das normativas internas
e) Veiculacao aberta das reunides do

Conselho  Superior da Defensoria
Publica
B
+ ¥ W e
g Uy
/ P
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a) Instituicao de cotas para pessoas
trans, nos concursos para membros e
servidores (as) da Defensoria Publica,
inclusive em vagas de estagios

b) Instalacao da comissao prevista na
Politica Institucional de Enfrentamento
ao Assedio Moral e Sexual e a
Discriminacao de Género da DPE-PR

¢) Realizacdo de pesquisa sobre
eventuais situacdes de discriminacao
racial na instituicao, bem como
formacao para o combate ao racismo

d) Criacao de programa especial de
estagio na Defensoria Publica para
jovens em cumprimento de medida
socioeducativa.

e) Formulacdo de programas de
valorizacao e atencao aos(as)

funcionarios(as) terceirizados(as)

a) Adocao de Tabelas de Temporalidade
para documentos e arquivos, bem como
regulamentacao das normas de gestao

documental e acervos

a) Organizacao de fluxos,
preferencialmente  por  fluxogramas
visuais, que integrem 0s processos e
rotinas dos diversos setores

de cada sede

b) Unificacao dos sistemas de
informacdes e dos meios de registro
entre sedes e setores

c) Especificacao e formalizacao das
hipoteses de atendimento de urgéncia,
bem como compartilhamento das
mesmas com os demais setores de
cada sede, especialmente com aqueles
responsaveis pela triagem inicial e
agendamento

d) Plangjamento dos periodos de
substituicao massivo de estagiarios (as),
para evitar gargalos nas equipes e
garantir a

transicao com treinamento prévio (a
existéncia de fluxogramas contribuem
nesse treinamento)

e) Constituicao de comité e/ou de
politica institucional de sustentabilidade
para avaliacao e  aprimoramento
permanente dos instrumentos e
processos de trabalho do ponto de vista
de seu impacto ambiental

b) Padronizacao, no que couber, dos
modelos de documentos utilizados no
atendimento dos (as) assistidos (as),
especialmente nos prontuarios ainda
fisicos (ex:. Termo de Atendimento
Inicial, Termo de Comparecimento,
Termo de Arquivamento, entre outros),
podendo ser integrados a Deliberacao
CSDP 42/17
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c) Coleta de informacdoes sobre
marcadores étnico-raciais nos
atendimentos de pessoa fisica

d) Padronizacao dos registros de

atendimentos da populacao em situacao
de rua, nos termos do art. 1°, §2° da
Deliberacao CSDP 27/17

a) Adequacao do site institucional na
perspectiva de sua simplificacao de
formato e linguagem aos (as) usuarios
(as) e garantia da acessilbidade (Anexo 5)
b) Avaliacao sobre adocao permanente
de ferramentas de mensagem textual
como whatsapp, telegrama, etc., entre os
meios de comunicacao oficial da
instituicao.

¢) Implantacao de central teleféonica ou
mecanismo equivalente, gratuito e em
ambito estadual para informacao e
orientacao dos (as)usuarios (as).

e) Regulamentacao unificada sobre os
prazos de arquivamento de prontuarios
€ processos

d) Ampliar e aperfeicoar as formas de
contato disponiveis dos (as) assistidos (as)
para acompanhamento processual e para
realizacao/alteracao de agendamentos

e) Estruturacao e qualificacao dos
instrumentos de atendimento remoto,
especialmente, mas nao s6, durante a
pandemia de covid-19
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LISTA DE ANEXOS

1

Instrucdes de uso das Urnas
da Ouvidoria

2

Artigo*As Ouvidorias Publicas
como Instituicoes
Participativas: " (Revista da
Ouvidoria do TJPR)

3

Memodria do Encontro com
Movimentos Sociais
(Nov/2019)

4

Relatorio Missao CNDH
(Out/2019)

5

Avaliacao do site institucional
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