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Nos termos dos arts. 34 a 36 da Lei
Complementar Estadual 136/2011, a
Ouvidoria Geral constitui-se como o6rgao
auxiliar da Defensoria Publica do Estado,
participando do planejamento e
acompanhamento da gestao da Instituicao,
bem como devendo servir de canal
regular, e nao exclusivo, de comunicacao
para que individuos ou organizacoes 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(as) cidadaos(as)

Reconhecer os(as) cidadaos(as), sem
qualquer distincao, como sujeitos de
direitos

Auxiliar  os(as) cidadaos(@s) 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 soélida compreensao de que a
Defensoria Publica € a politica publica
efetiva e constitucionalmente eleita de
acesso a justica no Brasil. Nesse vies, as
Ouvidorias Externas sao instrumentos
consolidados pela Lei Complementar
80/1994 para a democratizacao da justica
e para a promocao 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(as) cidadaos(as)
empregando linguagem acessivel

Demonstrar oS 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 Especializados
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O presente relatorio apresenta as
atividades e resultados da

Ouvidoria da Defensoria Publica do
Parana entre marco de 2021 e

Julho de 2021. O recorte temporal de
cinco meses se deve, neste caso, ao
encerramento do mandato atual da
Ouvidoria Externa em meados de agosto
de 2021.

Explica-se o processo de atendimento
da Ouvidoria Geral, sistematizam-se os
dados sobre as demandas recebidas,
bem como sao compartilhadas as
principais realizacoes 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.

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 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
informacoes numa base de dados unica,
contribuindo para qualificar os dados e
diagnosticos sobre a instituicao e para
aprimora-la permanentemente. Tambem
garante um meio efetivo e célere de
contato com os setores e de resposta
aos(as)  usuarios(as), sempre com
linguagem acessivel e cidada.
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3. SECAO

ESTATISTICA

O periodo abrangido pelo presente
relatorio 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 intermedio do

WhatsApp e  telefone,  evitando
suspensao ou descontinuidade do
Servico.

Trata

Encaminha

Responde

/— Atendem \

Orientam Ouvidoria

Responde

4

Solucionam

A Ouvidoria, buscando  solucoes
tecnologicas que facilitassem  sua
relacao com os(as) cidadao(as), tambem
passou a utilizar o aplicativo de
mensagens Blip, que viabiliza mais
possibilidades de interacao quando
empregado em extensao ao Whatsapp,
bem como os ramais virtuais para
ligacdes internas e externas pelo
dispositivo MircroSIP. Assim, nesta secao
estatistica, serao sistematizados e
analisados dados referentes  aos
atendimentos segundo os quatro meios
atuais de acesso ao 6rgao: mensagens
de texto (WhatsApp e Blip);, ligacoes
telefénicas; e-mails e  formulario
eletronico on-line do SIGO.

Page 04



NUMERO DE ATENDIMENTOS
POR CANAL

FORMULARIO ONLINE -

E-MAIL -

0 200 400 600 80D 1000

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°. Informacdes sobre auxilio
emergencial e demais servigos
publicos

180D
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Apds um ano de utilizacao do Blip, é
possivel verificar que o mesmo se
adequa, em linhas gerais, aos tipos mais
frequentes de interacao virtual
realizados pela Ouvidoria. Isso €
demonstrado tanto pelo total de
atendimentos conclusos com sucesso
(567) quanto pela quantidade de
mensagens trocadas no periodo (mais
de dez mil ao todo). Assim, nota-se: a)
razoavel indice de adesao dos(as)
usuarios(as) ao aplicativo; b) a fluidez das
interacoes; ¢) o baixo tempo de espera
para resposta; e) o ganho geral de
eficiéncia pela distribuicao  dos
atendimentos entre todos(as) os(as)
atendentes da equipe.
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Contudo, deve-se ponderar que foram
identificados casos em que 0s(as)
usuarios(as) tiveram dificuldades em
migrar do WhatsApp para o Blip, seja por
falta de familiaridade com o dispositivo,
seja pela caréncia de credito no celular
(visto que alguns pacotes de telefonia
incluem uso ampliado ou ilimitado do
WhatsApp, poréem nao de outros
aplicativos ou de acesso a web). Ainda,
vale destacar que as interacoes iniciais
na Ouvidoria tendem a ser mais curtas
que o atendimento juridico completo
dos setores finalisticos (embora haja
casos de maior complexidade), nao se
podendo estender automaticamente os
resultados obtidos para os demais tipos
de atividades realizados na instituicao.
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No periodo apurado, foram realizados pela
Ouvidoria Geral 3.122 (trés mil cento e
vinte e dois) atendimentos, ao todo,
somados todos os canais disponiveis. Em
contraste com o semestre anterior,
destacaram-se as chamadas telefénicas
(1603 atendimentos) como meio mais
frequente de contato, seguidas dos
aplicativos de mensagem (@Blip e
WhatsApp), que registraram 1250
atendimentos. Também & perceptivel
ligeira inversao entre o acesso via e-mail
institucional, que passa a ser o terceiro
canal mais  procurado (com = 145
atendimentos), em relacao ao formulario
eletronico disponivel online (124
atendimentos).

Essa alteracao demonstra uma preferéncia
crescente pelos meios orais de
atendimento e pelos canais que nao
utilizam autoatendimento ou respostas
automaticas, apontamento para uma
saturacao no formato atual de servico
remoto, o que inclusive tem sido objeto das
proprias  reclamacdes, conforme se
apresentara adiante.

Comparados ao numero de atendimentos
do semestre anterior (2.535), os dados
revelam uma importante elevacao do nivel
de acesso ao setor (um incremento de
mais de 23%), sobretudo considerando que
O presente relatorio abrange periodo
inferior (cinco meses) ao anterior (seis
meses). Tal resultado foi viabilizado pelo
aumento da equipe da Ouvidoria, com a
reposicao dos estagiarios de ensino medio,
no periodo, e acompanha a tendéncia de
aumento da demanda em toda a instituicao.

4. ANALISE DAS
MANIFESTACOES

RECEBIDAS

Nem todos os atendimentos, contudo, se
enquadram nas manifestacées que
exigem tramitacao completa
(reclamacdes, sugestdes e elogios).
Quando é preciso, essas sao transpostas
dos 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.
Dentro do conjunto das 229 (duzentas e
vinte e nove) novas manifestacoes
registradas entre marco e julho de
2021, 66% ja se acham encerradas, 33%
seguem em tramite (ja atribuidas pela
Ouvidoria aos setores responsaveis) € 1%
ainda estao pendentes de alguma
diligéncia.

Essas  diligéncias  consistem  em
complementacao de informacdes por
parte dos(as) usuarios, nas situacoes
definidas pela norma supracitada,
indispensaveis para identificacao e
tratamento dos casos, e analise previa.
Nota-se, neste periodo, uma reducao de
celeridade na resposta dos setores a
Ouvidoria, o que pode ser resultado dos
periodos de férias e licencas de
membros e servidores nos meses de
junho/julho.
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4. ANALISE DAS

MANIFESTACOE
. 2D A s

Quanto a sua natureza, as reclamacoes
concentram 87% dos registros no SIGO
(mesma proporcao do semestre anterior) e
representam o maior volume de
manifestacoes (embora, como se vera, nem
todas digam respeito aos servicos da
Defensoria Publica Estadual). Em
quantidade, sao seguidas pelas sugestoes
(5%), solicitacoes (5%) e elogios (2%).

As solicitacoes sao de distintas naturezas e
o0 papel da Ouvidoria nelas €, na grande
maioria das vezes, a orientacao sobre o0s
setores e contatos apropriados para sua
destinacao, quando nao dizem respeito as
atribuicdes do orgao.

Por sua vez, foram formalizadas 12 (doze)
sugestoes, no periodo, a maior parte delas
relativas a retomada do atendimento
presencial.

No tocante aos principais assuntos das
reclamacoes, destacam-se o)
acompanhamento processual (68
situacdes) - que inclui também resposta a
mandados -, dificuldades de contato por
meio remoto (37 casos) e negativas em
triagem ou denegacodes de atendimento (18
manifestacdes). Enquanto esta ultima
categoria caiu em numeros absolutos, as
manifestacoes referentes ao
acompanhamento processual e a
dificuldades de contato (54 no semestre
anterior) praticamente dobraram,
representando, juntas, 46% do total de
reclamacoes e gerando preocupacao sobre
a demanda represada, em especial com a
limitacao de senhas.

Novamente, os dados sinalizam a
saturacao do formato atual de
atendimento exclusivamente virtual e
recomendam a urgente estruturacao do
servico (com aquisicao de equipamentos,
contratacao de plataformas adequadas de
atendimento, regulamentacao padronizada
dos meios digitais de acesso e treinamento
das equipes), ao lado da retomada gradual
do atendimento presencial.

Duas classes de manifestacao merecem
especial atencao. A primeira delas

sao as solicitacoes de assisténcia juridica ou
reclamacoes referentes ao auxilio
emergencial federal, que voltaram ser
frequentes com o anuncio das novas
parcelas e sao direcionadas a Defensoria
Publica da Uniao.

A segunda sao as orientagcdes gerais.
Tratam-se, grosso modo, de: a) duvidas
sobre os servicos de outras instituicoes ou
de outras Defensorias Publicas; b) duvidas
sobre o setor mais adequado para
determinado tipo de atendimento juridico
na DPE/PR e; c) relatos de violacdes de
direitos individuais ou coletivos, inclusive
envolvendo a pandemia de covid-19.

Essas situagdes estao englobadas como
‘orientacoes gerais” porque nao dizem
respeito  diretamente  aos  servicos
prestados pela Defensoria Publica do
Estado do Parana (caso em que os 6rgaos
competentes sao indicados ou suas
ouvidorias) ou, quando o fazem, buscam
informacdoes sobre como acessar esses
servicos, sem apresentar reclamacao
especifica sobre eles.
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Elas respondem por uma grande parte do
volume de trabalho da Ouvidoria e, por sua
natureza, geralmente nao necessitam de
registro e tratamento especifico. Nesse
conjunto, ganharam vulto as manifestacoes
sobre dificuldades de acesso a outras
Defensorias Publicas, indefinicoes de
competéncia territorial entre estados e
problemas no acompanhamento e
efetividade do protocolamento integrado
entre Defensorias, ajustado por convénio no
ambito do CONDEGE.

A demanda por orientacoes cresceu
substancialmente no periodo, o que volta a
reforcar a insuficiéncia das informacoes
disponiveis em canais como o portal da
instituicao na internet e as respostas
automaticas dos setores. Em geral, ha
relatos de que tais canais nao sao
plenamente acessiveis (a pessoas com
deficiéncia, por exemplo, ou a grupos com
acesso reduzido a internet), a linguagem
empregada nesses meios hnao é
simplificada (a utilizacao de termos
juridicos como ‘“setor de fazenda publica’
nao facilita a autoclassificacao dos
assistidos) e €& comum que diversas
tentativas de senha num setor resultem
infrutiferas, pois durante o atendimento se
descobre que aquele nao € o setor com
atribuicao  para o caso. Nao ha
encaminhamento entre setores, nessas
situacdes cabendo o onus de reiniciar a
busca por senhas integralmente aos
usuarios.

Para evitar tais situacoes, a Ouvidoria ja
recomendou adaptagcdbes no site, bem
como elaboracao da Carta de Servicos ao
Usuario, prevista na Deliberacao CSDP
22/2019 e na Lei Federal 13.460/2017. Alem
disso, com a implementacao de um sistema
integrado em toda a Defensoria Publica, €
imprescindivel estabelecer fluxos que
garantam o direcionamento dos
atendimentos entre setores, uma vez que
0s assistidos ja os tenham iniciado em
algum deles.

Por fim, no periodo analisado, foram
recebidas  sugestées do  Conselho
Consultivo da Ouvidoria e de entidades
representativas da sociedade civik em
relacao:

a ) a importancia de que a Defensoria
Publica do Parana seja constitucionalmente
alcada a legitimidade para a propositura de
Acoes Diretas de Inconstitucionalidade em
esfera estadual;

b) a necessidade de assegurar maiores
periodos de permanéncia das
coordenacoes dos nucleos especializados,
reduzindo a rotatividade, em especial no
NUCIDH, e assegurando a formulacao de
planos de atuacao em didlogo com a
sociedade civil para evitar descontinuidade
dos trabalhos e eixos de atuacao;

c) implementacao do Orcamento
Participativo na DPE/PR, sobretudo para
estipular prioridades na aplicacao de seu
FUNDEP, recentemente regulamentado
pela Deliberacao CSDP 01/2021.

Page 10




Além 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 impdem e as adaptacdes 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. Tal
metodologia vem se mostrando util, uma
vez que as caixas de sugestdoes e os
atendimentos  presenciais se acham
impossibilitados. Ao longo dos quase 14
meses da pesquisa, foram recebidas 5.040
(cinco mil e quarenta) respostas,
fornecendo um panorama significativo dos
servicos, no periodo em comento. Em
suma, € patente a alta taxa de satisfacao
alcancada pelos atendimentos finalizados.
A Defensoria Publica do Parana recebeu
avaliacado maxima em 83,5% dos
atendimentos, com mais de 89,3% de
resolutividade das demandas.

Todavia, nao se deve perder de vista que o
proprio meio digital de realizacao da
pesquisa tem limitacdes, como a

participacao de publicos de antemao
digitalmente excluidos. Nesse sentido,
imprescindivel se faz registrar preocupacao
com as novas dificuldades impostas pelo
atendimento remoto, que exige do(a)
usuario(@) que disponha de uma serie de
recursos materiais (telefones e dados
celulares ou acesso a internet, por
exemplo) e culturais (como a familiaridade
com determinadas tecnologias - digital
litteracy - como as de aplicativos de
mensagens, ou mesmo alfabetizacao). No
primeiro aspecto, salientam-se o caso da
populacao em situacao de rua e, no
segundo, a de pessoas idosas, por exemplo.
No caso da populacao em situacao de rua,
a implementacao de algumas das diretrizes
da Resolucao 40/2020 do Conselho
Nacional de Direitos Humanos, como
anteriormente indicado, com atendimento
itinerante e descentralizado, pode contribuir
para a superacao do problema. Ainda, as
condicoes de atendimento remoto sao mais
complexas em determinados setores, como
ante situacdes de violéncia domeéstica ou
contra a crianca. Parte desses entraves
pode ser solucionada com o0 avanco na
estruturacao dos meios disponiveis de
atendimento remoto na instituicao, parte
apenas com a oferta de multiplas formas de
atendimento, como o presencial.
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Nesse sentido, merece especial destaque o
numero relevante de manifestacoes
ressaltando a importancia da manutencao
dos canais remotos de atendimento mesmo
apoés a  pandemia, compondo 0
atendimento via telefones e aplicativos de
mensagem com o presencial, o que
contribuira para ampliar o acesso a justica
de acordo com os perfis e necessidades
dos(as) usuarios(as). Reforca-se, nesse vies,
a recomendacao no relatoério anterior no
sentido de que seja realizado levantamento
do perfil socioecondmico dos(as)
assistidos(as) ao longo deste ano e meio de
pandemia (de marco de 2020 a julho de
2021 de atendimento remoto) visando
avaliar se houve substancial modificacao

em relacao ao periodo anterior, quais 0s
grupos para os quais o modelo atual se
mostrou mais ou menos efetivo e quais os
principais impasses enfrentados pelas
equipes da Defensoria Publica.

5. PESQUISA DE AVALIACAOD

ATENDIMENTO REMOTO

Em qual area do Direito foi o seu atendimento?

5.040 respostas

@ Familia

@ Civel e Fazenda Publica
@ Criminal

@ Execugdo Penal

@ Infancia e Juventude

@ Cutra
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A sua demanda foi atendida?

2.040 respostas

@ S5im
@ Mo

De 0 a 5, sendo 0 péssimo e b &timo, qual nota vocé da a esse atendimento?

5.040 respostas

§.000
4.000
2.000
138 EIIZ.?%II 67 (1,3%)
0
1 2

189 (3,8%)

437 (8,7%)

4209 (8

3.9%)
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Renildo Barbosa
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Daniel Soeiro
Defensor Pubiico e coordenaddor
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Allyssa Anjos
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6. EVENTOS E

ATIVIDADES DA
OUVIDORIA

Reuniao Conselho Nacional de Defensorias
Publicas.

Dialogo com os povos tradicionais -
Comunidades faxinalenses

Seminario: Pelo direito de Ser e Existir

Reuniao Extraordinaria Conselho Nacional de
Defensorias Publicas.

17 Reunido Extraordinaria 2021
30/03/2021

Conselho Nacional
de Ouvidorias
deDedensorias ablicas

Dialogos com
povos tradicionais

comunidades |
faxinalenses

24/03 (quarta-feira), as 14h, via Google Meet
inscricoes: hit.ly/3fzjg2Z

@l&, _D,‘EE a N::".::gHéouvidoria m
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e Dialogo com os povos tradicionais -
Comunidades Quilombolas

e Oficina: Fortalecendo a participagcao popular
para o0 acesso a justica em tempos de crise.

e 32 Reuniao Ordinaria do Conselho Consultivo
da Ouvidoria Geral

Dialogos com
povos tradicionais

LI UGIGELES §

14/04 (quarta), as 14h, via Google Meet

inscrigoes: bit.ly/3fzjg2Z
Gia Q'P'E @ Ny:g";'DH"Ouvidoria m’

de Abril
as 18:30h

e Didlogos povos tradicionais -Pescadores

Artesanais
¢ Solenidade de posse: Coordenadoria tematica
Posse da nova diretoria e coordenadorias tematicas ~
do Conselho Nacional de Ouvidorias de Defensorias ° Celebl’a(}ao 10 anos DPPR
NSO e Lancamento levante feminista contra o
feminicidio

e Audiéncia publica sobre enfrentamento da
LGBTIfobia (ALEP)

Eva Santos.

, via Google Meet

_inscricoes: bit.ly/3fzjg2Z

Gi& Q'EE m NgE!gHaOuvidoﬁa a,m)
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Reuniao da
¥ Coordenadoria de

| Direitos e Politicas
LGBTQIA+ do

e Live: O direito e a saude das ‘pessoas
trans.

7- PRINCIPAIS
RESULTADOS DO

PERIODO

O presente relatorio, por sua especial
caracteristica de ser o ultimo da
gestao 2019-2021 da Ouvidoria Externa,
compora elementos circunscritos ao
periodo marco-julho de 2021 com
aspectos de avaliacao do biénio do
atual mandato.

Primeiramente, no tocante a sua
estruturacao, a Ouvidoria atingiu, ao
longo dos ultimos dois anos, ambos 0s

Reuniao Conselho Nacional de Defensorias
Publicas.

Entrevista\<

O direito e a
salde das

KAROLLYNE
NASCIMENTO
Coordenadora do
Transgrupo Marcela
Prado

16/07 | 19h

objetivos estratégicos elencados no
ciclo de planejamento que se encerrou,
quais sejam: a) ampliacao da equipe €; b)
informatizacao dos processos via SIGO.

Quanto a equipe, ressalta-se que ela

passou de quatro integrantes (dois
estagiarios de ensino meédio, um
estagiario de graduacao e um

coordenador), em julho de 2019, para sete

Page 16




sete integrantes (trés estagiarios de
ensino  meédio, um estagiario de
graduacao, uma estagiaria de pos-
graduacao, uma servidora de carreira e
um coordenador), um julho de 2021. Nao
apenas se verifica seu crescimento
quantitativo, como também sua maior
diversificacao do ponto de vista étnico-
racial e de género. Tratam-se de quatro
integrantes autodeclarados negros, um
asiatico e dois brancos. Ainda, trés dos
sete integrantes da equipe sao mulheres.
Ao longo da gestao, a Ouvidoria tambéem
contou com a contribuicao de um
estagiario transgénero e dois estagiarios
em cumprimento de medidas
socioeducativas, todas experiéncias que
se mostraram altamente enriquecedoras
tanto para os jovens quanto para o setor.
Por sua vez, em relacao a informatizacao
dos processos, considera-se que a
transposicao integral dos fluxos e
procedimentos da Ouvidoria para o
sistema SIGO e o sistema E-Protocolo
implicaram em ganho de qualidade,
celeridade, transparéncia e
sustentabilidade do setor

Nada obstante, o sistema SIGO na sua
versao  atualmente  disponivel na
instituicao padece de diversas restricoes
de funcionalidade que  poderiam
qualificar a atividade da Ouvidoria, além
de estar defasado em face das
ferramentas ja utilizadas por demais
orgaos publicos ou disponiveis no
mercado.  Portanto, em  avaliacao
conjunta com o Departamento de
Tecnologia da Informacao, a Ouvidoria
deflragrou o Protocolo 16.500.929-0 para
sua substituicao, que, espera-se, deve
ocorrer o mais breve possivel. Entre os
objetivos almejados para o proximo ciclo
de planejamento

estratégico destaca-se a interiorizacao
da Ouvidoria, por meio de dois
instrumentos, em especial: a) a criacao de
pontos focais em todas as sedes fora da
capital b) e a realizacao de visitas nas
sedes/comarcas. A primeira estratégia
poderia ocorrer por meio da designacao
de servidores(as) interessados(as) em
cumprir parte de sua carga horaria
semanal prestando servico a Ouvidoria
Geral em determinados dias e horarios,
promovendo a recepcao das
reclamacdes, sugestoes e elogios dos
usuarios. O segundo mecanismo envolve
a presenca pessoal do(a) Ouvidor(a) para
dialogo com as equipes do interior, com
0s assistidos e com a sociedade em geral
e suas entidades representativas.

O plano de viagens formulado pela
Ouvidoria Geral, que ja havia sido
aprovado  pela  Coordenadoria  de
Plangjamento inclusive, restou
prejudicado em razao da pandemia de
covid-19 a partir de marco de 2020. pela
Coordenadoria de Planejamento inclusive,
restou prejudicado em razao da pandemia
de covid-19 a partir de marco de 2020.
Sao dignos de nota também as seguintes
realizacoes da presente gestao:

a) reinstalacao do Conselho Consultivo
da Ouvidoria, com presenca de 32 (trinta e
dois) membros de distintas regides do
estado e areas de atuacao tematica na
defesa dos direitos humanos e da
populacao vulneravel, contribuindo no
planejamento e orientacao das acoes do
setor e ampliando a participacao popular
e controle social;

b) reativacao das redes sociais
(facebook) da Ouvidoria Geral e de seu
site institucional, alem da criacao de
perfil especifico no Instagram, que
aumentou a visibilidade do setor e
facilitou o contato com usuarios;
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c) estreitamento da relacaco com o
Conselho Nacional de Ouvidorias,
exercendo o Ouvidor da DPE/PR o cargo
de Diretor Juridico para o ano de 2020 e, a
partir de maio de 2021, ocupando a
Coordenadoria de Direitos e Politicas
LGBTQIA+ do colegiado;

d) proposta de regulamentacao da Lei de
Acesso a Informacao na DPE/PR, da qual
resultou a Deliberacao CSDP 22/2019;

e) edicao da Deliberacao CSDP 26/2019,
que regulamentou os procedimentos
internos da Ouvidoria Geral, em especial o
registro e a tramitacao digital de
manifestacoes, além dos deveres e prazos
de membros e servidores no ambito de
seu processamento;

f) colaboracao na construcao da
Deliberagao CSDP 22/2020, que incluiu o
racismo estrutural e as relacoes de
género como tematicas obrigatorias nos
concursos para membros e servidores(as)
da Defensoria Publica do Parana, bem
como na ampliacado para 20% do
percentual de cotas raciais nos
processos seletivos;

g) organizacao de ou participacao em
cursos e atividades de educacao em
direitos, tais como a Oficina de Seguranca
Digital e o Curso de Defensores(as)
Populares, e apoio na elaboracao de
cartilhas (como sobre o Direito a Consulta
Previa Informada e sobre Racismo
Ambiental, em anexo) e materiais
orientativos;

h) participacao em comissées e comités
internos, como a Comissao Permanente
de Estrutura, Organizacao e
Funcionamento e o Comité de
Enfrentamento do Assédio Moral e Sexual
e da Discriminacao de Género no Ambito
da DPE-PR

i) auxilio a e integracdao de audiéncias
publicas (como sobre o tratamento dos
crimes raciais no Estado do Parana, sobre
saude mental, liberdade religiosa e sobre
combate a LGBTIfobia), missoes
institucionais (como a Missao do Conselho
Nacional de Direitos Humanos sobre
violacdes aos direitos da populacao em
situacao de rua em Curitiba) e campanhas
(como Despejo Zero e Conexao Solidaria);

J) publicacao de artigos de opiniao, em
parceria com o0s demais setores da
instituicao, sobre tematicas afeta ao
trabalho da DPE/PR, assim como
inauguracao do ‘Espaco da Ouvidoria’ na
Revista Juridica da Defensoria Publica do
Estado do Parana, coordenada pela
EDEPAR (em anexo);

k) formulacao de projetos institucionais
como o ‘Encontros com os Povos
Tradicionais” (em parceria com NUCIDH e
DPU), “Observatorio de Direitos Humanos”
(em parceria com NUCIDH) e “Atendimento
a Populacao Trans em Rio Branco do Sul”
(em parceria com Transgrupo Marcela
Prado e NUPEP);

l) colaboracao com os setores e nucleos
especializados na coleta de dados junto a
sociedade para instrucao de acoes
coletivas ligadas a direitos de grupos
vulneraveis, ajuizadas pela Defensoria
Publica, como relativas as violacoes de
diretos da populacao em situacao de rua,
de pessoas LGBTI, pessoas encarceradas,
comunidades  tradicionais, casos de
racismo institucional, entre outros;

m) mapeamento de demandas
emergenciais, durante a pandemia de
covid-19, e de seus impactos diferenciados
por grupos e segmentos;

n) acompanhamento do  Conselho
Permanente de Direitos Humanos do
Estado do Parana (COPEDH/PR).
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No interregno abrangido pelo presente
relatério (marco de 2021 a julho de 2021),
enfatizamos igualmente a elaboracao, em
conjunto com a Defensoria Publica da
Uniao, o Ministério Publico do Estado do
Parana e o NUCIDH, a Ouvidoria do
Relatério sobre a implementacao da
politica de cotas raciais nas instituicoes
publicas do Parana (em anexo). Trata-se
de resultado de monitoramento da
politica de promocao de igualdade
étnico-racial no Estado do Parana que se
insere como contribuicao no ciclo
nacional de avaliacao previsto pela Lei
12.711/2012 ate 2022.

Outrossim, em  didlogo com a
Corregedoria Geral e o Setor de Estagios
da DPE/PR, a Ouvidoria propds a revisao
da Deliberacao CSDP 01/2014 que
regulamenta os estagios na instituicao,
objetivando: a) que se possa ajustar o
percentual de cotas raciais para os atuais
20% adotados nas demais selecoes da
DPE/PR; b) incorporar a percepcao
dos(as) estagiarios(as) na avaliacao de sua
experiéncia nos setores, dado que
compreendem mais da metade da forca
de trabalho da Defensoria hoje; c) e
assegurar mais informacdes sobre os
motivos de desligamento e mudancas de
setor, a qualidade do trabalho realizado, a
eficiéncia da supervisao entre outros
fatores. A proposta sera encaminhada ao
Conselho Superior da Defensoria Publica.
Também houve avanco no trabalho da
Comissao Permanente de Estrutura,
Organizacao e Funcionamento, a qual a
Ouvidoria tambem integra. Porém, a
revisao da Deliberacao CSDP 01/15,
objeto primeiro da CPEO, extrapolara o
atual. Assim, pela relevancia nao so
interna do tem, mas sobretudo para os
usuarios do servico da DPE/PR, registra-
se, conforme sugerido nos debates no
ambito da comissao,

a imprescindibilidade de que a
metodologia de revisao incorpore etapas
de consulta publica e de participacao da
sociedade na organizacao dos servicos e

prioridades de atuacao.

Em maio de 2021, foi dada
diretoria do Conselho
Ouvidorias de  Defensori

oportunidade me que o Ouvidor-Geral da

DPE/PR assumiu o cargo de

de Direitos e Politicas LGBTQIA+,

realizando, nesta funcao,

atividades com entidades e movimentos

sociais desta agenda.

Também a Ouvidoria integrou projetos de
pesquisa como ‘Direito em tempos de
Pandemia. Impactos nos Direitos Humanos
no Brasil: analise das medidas jurisdicionais

e outras emergenciais no

COVID-19 em ambito federal, estadual e

seus reflexos" (2020-2021),
parceria com a UFPR,

sociedade civil, como o Observatorio das

Escolas Civico-Militares, in

maio de 2021, e campanhas como Mais

Defensoria, Mais Direitos,

popular pela expansao da DPE/PR no

marco de seus dez anos.

& 0\4 6'{«08 :
%K Defensoria
853 0.5 Direitos

VENHA SE SOMAR A CAMPANHA
MAIS DEFENSORIA, MAIS DIREITOS!

LANCAMENTO DIA 19/05/202
(quarta-feira) as 18h30

Transmissdo nas redes sociais da Camj
(%) remmieyroususonsisootensora | () s ib-

observatorio
“escolas

LANCAMENTO

24 052021

posse a nova
Nacional de
as Publicas,

Coordenador

reunicoes e

contexto de

realizado em
iniciativas da

augurado em

mobilizacao

Como forma de
pensar, articular e
reagir a implantacéo
dos colégios
civico-militares no
Parana e promover
ag¢des por uma
educagéo
democratica, plural e
de qualidade.
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A Campanha Mais Defensoria, Mais Direitos, Entre as acdes ja realizadas pela
lancada em maio de 2021, merece destaque  campanha estao, inclusive, a propositura
nesse contexto. Formada por diversos atores  de emenda parlamentar para incremento
da sociedade civil, ela reivindica ampliacao  do orcamento, ante a preocupacao com a
da instituicao como a politica de estado  disparidade entre os orgaos do sistema de
constitucionalmente eleita para acesso a  justica, conforme expressa na Carta Aberta

justica, fortalecendo a Defensoria Publica no
Parana.

8.RECOMENDACOES
DA OUVIDORIA GERAL

Revisao da Deliberacao CSDP 01/2014,
que regulamenta os estagios na DPE/PR,
para ampliacao do percentual de cotas
raciais e refinamento dos instrumentos de
captacao da percepcao dos(as)
estagiarios(as) sobre a experiéncia.

Implementacao do  orcamento
participativo na DPE/PR, sobretudo em
relacao as prioridades do FUNDEP.

Construcao dos Planos de Acao dos
Nucleos Especializados com movimentos
e entidades representativas de suas
tematicas, assegurando a continuidade
das acdoes, mesmo nas situacdoes de
substituicao de coordenadores(as).

Estruturacao do atendimento virtual e
retomada progressiva dos atendimentos
presenciais.

Instituicao do Conselho de Usuarios,
previsto pela Lei 13.460/2017, que nao se
confunde com o Conselho Consultivo da
Ouvidoria Geral.

do movimento (em anexo).

Incorporacao de etapas de consulta
publica e participacao popular na
metodologia de revisao da Deliberacao
CSDP 01/2015, que organiza o servico da
instituicao e seus oficios, bem como
elaboracao de novos estudos tecnicos
sobre a projecao da demanda e déficit no
Estado do Parana.

Definicao de fluxos de
encaminhamento entre setores, nas
situacdbes em que os(as) usuarios(as) ja
tenham logrado senha e iniciado seu
atendimento, porém o caso se revele de
atribuicao de outro oficio.

Disponibilizacao dos dados de
atendimento por sede/setor no portal da
instituicao.

Aprimoramento do convénio do
CONDEGE entre Defensorias Publicas e

dos tramites do setor de protocolo
integrado.

Articulacado  para Emenda a
Constituicao Estadual para assegurar a
Defensoria Publica legitimidade para
propositura de AcdOes Diretas de
Inconstitucionalidade.
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