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“So, you want to be a public defender? Don’t do it
for the money, there isn’'t enough. Don’t do it for
prestige, you won'’t get any. Don’t do it for the thrill
of victory, victory rarely comes.

Do it for love. Do it for justice. Do it for self-respect.
Do it for the satisfaction of knowing you are serving
others, defending the Constitution, living your
ideals.

The work is hard. The law is against you. The facts
are against you. The judges are often against you.
Sometimes even your clients are against you.

But it is a great job — exhilarating, energizing,
rewarding. You get to touch people’s hearts and
fight for what you believe in every day’.

(Carol A. Brook)
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RESUMO

Defensorias Publicas séo instituicdes que viabilizam a assisténcia juridica gratuita
para pessoas em situagcdo de vulnerabilidade. Dessa forma, estudos sobre o
aprimoramento da prestagao desse servigo sao importantes. Essa tese tem o objetivo
de propor explicacdes sobre o desempenho das Defensorias Publicas brasileiras,
notadamente no que tange a identificacdo do estado da arte do objeto de pesquisa, a
analise da percepcéao dos usuarios dos servigos prestados e a investigagao acerca do
perfil de defensores publicos que prestam atendimento remoto. Assim, considerando
as desigualdades sociais e a relevancia dessa instituicdo na reducao desse contexto,
a pesquisa analisa a mensuragdo e a analise do desempenho das Defensorias
Publicas e quais fatores influenciam essa performance. Nessa perspectiva, a tese foi
estruturada em trés pesquisas complementares e independentes. O primeiro estudo
consiste em uma revisado sistematica da literatura, na qual foram identificadas duas
dimensdes de desempenho: producédo interna e satisfagdo do usuario. Além disso,
foram categorizados indicadores e fatores associados que impactam na melhoria da
atuacao institucional. A segunda pesquisa, de natureza qualitativa, foi confeccionada
mediante entrevistas realizadas com usuarios da Defensoria Publica do Distrito
Federal em diferentes areas juridicas. Os resultados evidenciaram lacunas e pontos
positivos da instituicdo. Em especial, verificou-se uma aparente contradicdo, em que
os entrevistados ressaltam a relevancia e valorizagdo do atendimento presencial, ao
mesmo tempo em que registraram a importédncia do atendimento remoto e da
utilizacao de tecnologias de informacédo e comunicagao acessiveis, como aplicativos
de mensagem. Por sua vez, o terceiro estudo, de natureza quantitativa, utilizou dados
da Pesquisa Nacional da Defensoria Publica de 2025 para compreender o uso de de
tecnologias por defensores publicos no atendimento remoto. Os achados da pesquisa
apontaram que defensores com maior disponibilidade para o atendimento virtual
correspondem aos profissionais que ingressam na carreira motivados por questoes
humanitarias e que percebem maior carga de trabalho. Na sequéncia, apresentam-se
as discussdes dos resultados dos trés estudos, promovendo-se um didlogo entre os
diferentes achados de pesquisa. A titulo conclusivo, destaca-se que a necessidade de
uma abordagem com diferentes perspectivas acerca do desempenho das Defensorias
Publicas, possibilitando o atendimento hibrido para acolher diferentes perfis de
usuarios e considerando estes como aspecto central no processo de analise de
desempenho. As contribuicbes da tese abrangem avancgos tedricos na conceituagao
do desempenho em instituicbes do sistema de justiga, implicagbes praticas para a
gestao das Defensorias Publicas e impactos sociais na melhoria do acesso a justica
e promogao de direitos de grupos e populagdes em situagao de vulnerabilidade.

Palavras-chave: acesso a justiga; Defensoria Publica; desempenho; assisténcia
juridica integral e gratuita; usuarios.



ABSTRACT

Public defenders' offices are institutions that provide free legal assistance to vulnerable
individuals. Therefore, studies on improving the provision of this service are important.
This dissertation aims to propose explanations about the performance of Brazilian
Public Defender's Offices, notably regarding the identification of the state of the art of
the research object, the analysis of the perception of users of the services provided
and the investigation about the profile of public defenders who provide remote
assistance. Considering social inequalities and the importance of this institution in
reducing this situation, the research analyzes the measurement and analysis of the
performance of public defenders' offices and the factors that influence this
performance. From this perspective, the dissertation was structured into three
complementary and independent studies. The first study consists of a systematic
literature review, which identified two dimensions of performance: internal production
and user satisfaction. Furthermore, indicators and associated factors that impact the
improvement of institutional performance were categorized. The second study, which
has qualitative perspective, was conducted through interviews with users of the Public
Defender's Office of the Federal District in different legal areas. The results highlighted
the institution's strengths and weaknesses. In particular, an apparent contradiction was
found, with interviewees emphasizing the relevance and value of in-person services
while simultaneously highlighting the importance of remote services and the use of
accessible information and communication technologies, such as messaging apps.
The third study, which has quantitative perspective, used data from the 2025 National
Public Defender's Office Survey to understand public defenders' use of technologies
in remote services. The research findings indicated that defenders with greater
availability for virtual services correspond to professionals who enter the career
motivated by humanitarian concerns and perceive a greater workload. The following
discusses the results of the three studies, fostering a dialogue between the different
research findings. In conclusion, we highlight the need for an approach with diverse
perspectives on the performance of public defenders' offices, enabling hybrid services
to accommodate different user profiles and considering these as a central aspect in
the performance analysis process. The dissertation’s contributions include theoretical
advances in the conceptualization of performance in justice system institutions,
practical implications for the management of public defenders' offices, and social
impacts on improving access to justice and promoting the rights of vulnerable groups
and populations.

Keywords: access to justice; Public Defender's Office; performance; legal aid; users.
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1. INTRODUGAO

A Agenda 2030 da ONU ¢é pautada na implementacao dos direitos humanos e
estabelece a meta de implementar igualdade e desenvolvimento socioecondmico e
ambiental. O objetivo 16.3 sinaliza a necessidade de garantir o acesso a justica
integral e construir instituicdes eficazes, responsaveis e inclusivas (ONU, 2015).

De acordo com relatorio elaborado pela organizagao internacional Pathfinders
for Peaceful, Just and Inclusive Societies, em 2019, 4,5 bilhdes de pessoas estavam
excluidas do exercicio de direitos reconhecidos por lei. Outros 5,1 bilhdes de
individuos, equivalente a dois ter¢cos da entdo populagdo mundial, ndo possuiam
acesso aos servicos basicos de justica, o que vai de encontro aos Objetivos da
Agenda 2030 da ONU (Center on International Cooperation, 2019). Percebe-se,
portanto, a relagdo intrinseca entre acesso a justica e politicas publicas em um
contexto multidisciplinar (Torlig; Gomes; Lunardi, 2023).

O acesso a justica pode ser compreendido como a possibilidade de pessoas
exigirem, por meio de instituicbes formais ou informais, seus direitos e solucionarem
seus problemas de forma acessivel e igualitaria, produzindo-se resultados justos nas
searas individual e coletiva e atendendo-se as diretrizes de direitos humanos com o
suporte, caso necessario, de assisténcia juridica (Assuncao, 2015; Bedner; Vel, 2010;
OECD/Open Society Foundations, 2019; United Nations Development Programme,
2005).

Dessa forma, o conceito de acesso a justica compreende diferentes dimensdes,
englobando aspectos vinculados as garantias constitucionais e a democracia,
contemplando a inclusdo social e os direitos humanos por meio de atuagdes, por
exemplo, do sistema de justica a fim de, inclusive no ambito extrajudicial, promover a
ordem juridica justa e o desenvolvimento econémico (Torlig; Gomes; Lunardi, 2023).
Nesse sentido, experiéncias vinculadas ao acesso a justica ndo podem reproduzir
desigualdades (de etnia, classe social e género, por exemplo), sob pena de intensificar
problemas sociais ja existentes (Sandefur, 2008).

Grupos sociais em situacao de vulnerabilidade sao mais propensos a enfrentar
adversidades juridicas (problemas de habitagéo, saude, educagao, emprego, dentre
outras searas), 0 que evidencia risco de intensificagdo da vulnerabilidade (Seng, 2021;
Teremetskyi et al., 2021; Toohey et al., 2019) e de acentuar, ainda mais, outras

diferencas (Vieira; Radomysler, 2015).



Ao se analisar grupos e populagdes em situagao de vulnerabilidade, percebe-
se que nao basta haver acesso a justi¢ca, sendo necessario viabilizar a participagao
desses individuos por meio da redugao de desigualdades inerentes ao proprio sistema
e da proposicao de alternativas viaveis e adequadas para a solugdo de conflitos
(Greene, 2016). As desigualdades socioeconémicas, portanto, ndo devem se
transformar em desigualdades de acesso a justica (Sandefur, 2016).

No contexto brasileiro, o trabalho exercido pela Defensoria Publica € um
mecanismo essencial para amenizar obstaculos econémicos e sociais do acesso a
justica para populagcbes em situacdo de vulnerabilidade. A Defensoria Publica
possibilita a assisténcia juridica integral e gratuita, nos ambitos judicial, extrajudicial,
individual e coletivo, incluindo a implementagéo da educagao em direitos (Alves, 2015;
Buta; Silva, 2016).

Defensorias Publicas sao instituicdes que atuam como instrumentos do regime
democratico brasileiro, com a finalidade de garantir acesso a justica por meio da
orientagao juridica, promover direitos humanos e atuar na defesa integral dos direitos
da populagéo vulneravel (Aguiar-Aguilar, 2021; Alves, 2015).

No Brasil, aproximadamente 82% da populagdo se enquadra nos critérios
exigidos para atendimento das Defensorias Publicas estaduais e distrital, o que
evidencia a significancia da atuacdo dessas instituicoes (Esteves et al., 2025).
Ademais, de acordo com pesquisa realizada em 2019, a Defensoria Publica brasileira
foi a instituicdo do sistema de justica mais bem avaliada pela sociedade. Dentre os
respondentes da pesquisa, 45% informaram saber da existéncia e da atuagao da
Defensoria; 59% afirmaram confiar na instituicao; e 38% apresentaram uma avaliagao
otima ou boa da instituigdo (Vargas, 2019).

Apesar de haver Defensorias Publicas em diversos paises, percebe-se sua
expressividade no cenario latino-americano, especialmente em razdo de transi¢coes
de regimes autoritarios para contextos democraticos e de alteragdes no sistema de
justica criminal (Aguiar-Aguilar, 2021; Buta, 2021; King, 2017). Em paises que
vivenciam contextos de desigualdade social, com reduzido grau de acesso a justica
por parte da populagdo mais vulneravel (Bernardes; Ventura, 2019), como é o caso
do Brasil e de outros paises da América Latina, a importancia da atuacdo das
Defensorias Publicas torna-se ainda mais significativa.

O acesso a assisténcia juridica integral e gratuita para grupos em situagao de

vulnerabilidade apresenta desafios que tangenciam necessidades legais, distribuicdes



geograficas e estrutura organizacional de instituicées, tratando-se de assunto
complexo e multifacetado. Ressalta-se, nesse cenario, a importancia de se analisar a
relagdo entre caracteristicas organizacionais e prestagdo de assisténcia juridica
gratuita (Schultheis, 2014).

Investigar o desempenho das Defensorias Publicas é tematica importante na
medida em que performances proveitosas dessas instituicdes implicam,
potencialmente, satisfatoria prestagdo dos servigos de assisténcia juridica integral e
gratuita aos destinatarios dessa atividade, ou seja, as pessoas em situagdo de
vulnerabilidade. Assim, compreender o desempenho das Defensorias evidencia a
possibilidade de contribuicbes pragmaticas, tedricas e, especialmente, sociais
referentes a atuagao finalistica dessas instituicoes.

Nesse contexto, o construto tedrico “desempenho” pode assumir diferentes
facetas. Diferentemente de organizagdes privadas, em que a sobrevivéncia
institucional depende da avaliacdo de seu desempenho (Souza; Proenca; Soares,
2022), organizagdes publicas apresentam complexidades especificas quanto a
definicho e a mensuragdo de produtos e resultados (Amirkhanyan et al., 2018;
Andrews; Boyne; Mostafa, 2017; Gomes; Guimaraes, 2013). Esse € o0 caso da
Defensoria Publica, que possui fungdes e atribuigdes diversificadas e peculiares.

Existem algumas propostas de indicadores de desempenho relacionadas as
Defensorias Publicas, a exemplo da Defensoria Publica da Unido (DPU) brasileira
(Buta; Gomes; Lima, 2020). Entretanto, os estudos ainda sao incipientes,
especialmente pela dificuldade de se mensurar desempenho da assisténcia juridica e
pela complexidade de se definir, de forma objetiva, o que seria um desempenho
satisfatorio (Kocivar et al., 1973; Worden, 1991).

Diante desse cenario, na presente tese foram elaborados estudos tedricos e
empiricos com diferentes abordagens para explicar o desempenho de Defensorias
Publicas, buscando responder as seguintes perguntas: como é possivel mensurar e
avaliar o desempenho de Defensorias Publicas brasileiras e quais fatores
influenciam esse desempenho?

As perguntas de pesquisa sao complexas, notadamente em razdo de a
Defensoria Publica brasileira ser instituicdo relativamente recente, com atuacgao
bastante peculiar e diversa. Para responder as perguntas, a se¢ao seguinte apresenta

0s objetivos da pesquisa.



1.1 Objetivos da pesquisa

O objetivo geral da pesquisa consiste em propor explicagées sobre o
desempenho das Defensorias Publicas brasileiras, considerando perspectivas dos
usuarios da Defensoria e a atuagdo de defensores publicos. A tese visa, portanto,
compreender os fatores que condicionam a atuagdo das Defensorias Publicas com
base em diferentes abordagens. Os objetivos especificos da pesquisa s&o:

a) ldentificar o estado da arte acerca do desempenho de Defensorias Publicas,

por meio de revisao de literatura, em publicagdes cientificas internacionais e
nacionais (estudo |);

b) ldentificar a percepgéo e a experiéncia de usuarios em relagdo aos servigos

prestados pela Defensoria Publica do Distrito Federal (estudo Il);

c) Mapear o perfil de defensores publicos em termos de disponibilidade para

atendimento remoto mediado por tecnologias e testar variaveis que

influenciam essa disponibilidade (estudo IlI).

Os objetivos especificos foram desenvolvidos nos capitulos da tese,
estruturados em formato de estudos interdependentes. As pesquisas sao sequenciais,
de modo que os resultados dos primeiros estudos serviram de base para a elaboragao

dos desenhos de pesquisa dos estudos seguintes.

1.2 Justificativas

Ha diversos motivos para se realizar pesquisas sobre a Defensoria Publica
brasileira. Em primeiro lugar, a desigualdade socioeconémica no Brasil € significativa
e, portanto, observa-se a necessidade de se prestar a assisténcia juridica integral
gratuita para pessoas em situagao de vulnerabilidade.

Em segundo lugar, a Defensoria Publica brasileira € instituicdo relativamente
nova, se comparada a Tribunais Judiciais e Ministério Publico. Além disso, ressalta-
se a previsao constitucional da Defensoria Publica, sendo o Brasil um dos poucos
paises latino-americanos que se enquadram nesse contexto, havendo outros paises
que apenas criaram essa instituicdo por normas infraconstitucionais (Madeira, 2014).

Nota-se a relevancia de pesquisas que se debrucem sobre o aprimoramento

da prestacao de servigcos pelas Defensorias Publicas, considerando a expressividade



da atuacdo dessas instituigdbes e de sua interlocugcdo direta com a populagao
vulneravel. Dessa forma, s&o necessarias pesquisas empiricas tanto com foco interno
em aspectos gerenciais, quanto com foco externo da instituicdo, voltadas para os
resultados entregues a sociedade (Buta; Gomes; Lima, 2020; Vieira, 2021). Nesse
sentido, ressalta-se a necessidade de que pesquisas concretizem o dialogo entre
diferentes areas de conhecimento, como a Administragdo Publica, a Sociologia € o
Direito (Osorio; O’Leary, 2017).

Os estudos empiricos sobre o desempenho de defensores e Defensorias
Publicas permanecem inexplorados pela literatura, tanto por autores brasileiros
quanto por estrangeiros, como € evidenciado no segundo capitulo. O conceito de
“‘desempenho” aplicado a atuagdo das Defensorias Publicas € ainda menos claro,
causando debates sobre o que deve ser mensurado e avaliado no desempenho

dessas instituicées e o que influencia esse desempenho.

1.3 Estrutura da tese

A tese foi estruturada em seis capitulos, considerando a introdugdo como o
primeiro e as consideracdes finais como o sexto. Os capitulos 2, 3 e 4 foram
estruturados no formato de artigos cientificos, com estudos complementares e
interdependentes. O quinto capitulo sintetiza as discussdes dos resultados dos trés

estudos, evidenciando a relagéo entre eles. A Tabela 1 detalha esse panorama.

Tabela 1 — Divisao dos estudos que compdem a tese.

Estudo

Titulo

Objetivo

Procedimentos
metodoloégicos

Desempenho de
Defensorias Publicas:
dimensoes,
indicadores e fatores
associados.

Identificar o} que e
desempenho de defensores e
Defensorias Publicas, como
ele € mensurado e quais os
elementos que influenciam
esse desempenho.

Revisao sistematica da
literatura, com analises
bibliométricas da producgéo
nacional e internacional (base
de dados Scopus, Web of
Science, Science Direct, Spell
e Scielo).

A percepgao dos
usuarios da Defensoria
Publica do Distrito
Federal: satisfagao,
qualidade e desafios

Identificar a percepcado de
usuarios em relagcdo aos
servigos prestados pela
Defensoria Publica do Distrito

Federal.

Entrevistas semiestruturadas
com usuarios da Defensoria
Publica e analise de conteudo
(abordagem qualitativa).




10

da assisténcia juridica
integral e gratuita.

A utilizacao de
tecnologias no
3 atendimento remoto de
defensores publicos no
Brasil.

Investigar o uso de tecnologias
de informagao e comunicagéo
no atendimento remoto
prestado por defensores
publicos estaduais e distritais
no Brasil, com foco na
ampliagdo do acesso a justica
para populagdes em situagao

Analise estatistica de dados da
Pesquisa Nacional da
Defensoria Publica de 2025
considerando o nivel de
disponibilidade de defensores
publicos para a realizagdao de
atendimento remoto
(abordagem quantitativa)

de vulnerabilidade.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O estudo | apresenta consideracgdes teodricas sobre o estado da arte relacionado
ao desempenho de Defensorias Publicas, de forma a indicar categorizagao de temas
principais localizados na literatura especializada, além de propor indicadores e fatores
que influenciam a performance dessas institui¢des.

Com a definicdo das dimensdes de desempenho identificadas no primeiro
estudo, o estudo Il realiza uma investigagdo qualitativa, com entrevistas junto a 45
usuarios da Defensoria Publica do Distrito Federal. O estudo teve como enfoque a
dimensao “satisfagdo do usuario”, identificada no estudo |. Buscou-se compreender
as deficiéncias e oportunidades organizacionais para o aprimoramento dos servigos
de assisténcia juridica integral e gratuita, considerando um olhar centrado no usuario.

No estudo II, um dos principais achados da pesquisa correspondeu a
identificacdo de interesse concomitante dos usuarios no atendimento remoto e no
atendimento presencial. Isso decorre da multiplicidade de caracteristicas e
preferéncias dos individuos atendidos pela Defensoria Publica, pois ha usuarios que
preferem a assertividade e a celeridade do atendimento presencial, enquanto outros
sinalizaram predilegdo pela facilidade e economia do atendimento remoto. Nessa
perspectiva, observa-se a necessidade de compreender como ocorre o atendimento
remoto pelos defensores publicos, a fim de se verificar se os servigos virtuais de
assisténcia juridica integral e gratuita sao prestados de forma adequada.

Considerando o reconhecimento da importancia e das potencialidades do
atendimento remoto das Defensorias Publicas por meio de tecnologias de informagéao
e comunicacao acessiveis, conforme achado do estudo Il, o estudo Il investiga o uso
desse tipo de tecnologia por defensores publicos estaduais e distritais. O estudo Il é

quantitativo e usa dados oficiais da Pesquisa Nacional da Defensoria Publica de 2025.
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O estudo buscou analisar como as tecnologias de informagdo sao utilizadas na
concretizacao da assisténcia juridica integral e gratuita.

Em relagdo ao estudo lll, &€ importante pontuar que ha a utilizagdo do termo
“tecnologias de informacdo e comunicagdo acessiveis”, que, apesar de possuir
sinbnimos (ferramentas, tecnologias de comunicagao, TICs, tecnologias acessiveis,
dentre outros), foi empregado para padronizar a escrita e representar todas essas
expressoes.

Contextualizada a estrutura da tese, apresentam-se os capitulos integrantes da

pesquisa.

1.4 Contribuig¢oes praticas, teéricas e sociais da tese

A tese oferece contribui¢gdes singulares ao propor novas perspectivas sobre o
desempenho de Defensorias Publicas — notadamente no ambito brasileiro. Assim, ao
nao se restringir a mensuracao de produtividade (comum em outras instituicdes do
sistema de justi¢a), a pesquisa insere a experiéncia e a percepg¢ao do usuario como
estrutura central da performance institucional.

Dessa forma, a propria concepcao de efetivo acesso a justica ultrapassa o
ajuizamento de acgdes judiciais, englobando a capacidade de escuta ativa do usuario
e a consideracdo de suas expectativas. E essencial que o cidaddo compreenda seus
direitos, consiga exercé-lo e seja adequadamente acolhido nessa trajetoria.

Em relagao a contribui¢cdes praticas, sob a perspectiva da gestao e da melhoria
de servicos das Defensorias Publicas, destacam-se eixos operacionais para gerir as
atividades institucionais, com preocupacgdes direcionadas ao usuario e estruturagao
das proprias instituicbes. Assim, consolidam-se as seguintes colaborag¢des
pragmaticas:

a) Elaboragédo de alicerces de desempenho para gerenciar os produtos
fornecidos pelas Defensorias Publicas (produgao interna e satisfagao do
usuario), o que permite a confecgdo de um mapa de indicadores para
painéis gerenciais de avaliagdo continua;

b) Criacdo de arranjos de atendimento hibrido para implementagao
institucional, otimizando os canais existentes e permitindo, dentro das
possibilidades reais, a criacdo de novos caminhos de atendimento, com

analise ativa para diferentes perfis de usuarios;
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Gestao de risco para a analise do atendimento remoto, notadamente em
relagao a excluidos digitais, o que contempla a necessaria preocupagao
com a inclusdo e com o planejamento institucional;

Estabelecimento do foco no usuario como politica institucional, o que,
sem prejuizo de outros objetivos e de outros aspectos relevantes para
as Defensorias Publicas, permite criar diretrizes de gestao

organizacional; e

e) Alocacédo e apoio a equipes das Defensorias Publicas, considerando a

importancia da estruturagao institucional e da elaboragao de critérios de

dimensionamento organizacional.

No que tange as contribui¢des tedricas, a tese avanga no estado da arte ao

discutir o préprio conceito de desempenho para a prestacao de servigos publicos de

assisténcia juridica integral e gratuita, além de permitir o dialogo da atuagcdo das

Defensorias

Publicas com teorias ja existentes e com os préoprios achados das

pesquisas empiricas. Dessa forma, consolidam-se as seguintes discussodes

colaborativas:

a)

b)

Consolidagdo de um quadro conceitual relativo ao desempenho de
Defensorias Publicas, o que permite a definicdio de dimensoes,
indicadores e fatores associados e Vviabiliza comparacbes
interinstitucionais;

Integragcdo da teoria dos burocratas de nivel de rua as atividades
desenvolvidas pelas Defensorias Publicas, o que impacta na analise do
servigo publico prestado por essas instituicoes; e

Reflexdes sobre possiveis explicacdes acerca da disponibilidade para o
atendimento remoto nas Defensorias Publicas, o que fomenta
discussdes sobre a influéncia de questdes subjetivas relacionadas a
esse assunto, notadamente no que concerne a valores profissionais € a

perfis dos profissionais.

Por fim, em relacédo as contribuicdes sociais, a tese reforgca a importancia da

prestacédo de servigos publicos de qualidade, notadamente na area da justica e para

populagcdes em situagcdo de vulnerabilidade. Nessa perspectiva, registram-se os

seguintes aspectos:
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a) Centralidade da experiéncia e da percepgao do usuario como critério de
legitimidade e aprimoramento de instituicdes do sistema de justica,
notadamente de Defensorias Publicas;

b) Diagnostico da excluséo digital como possibilidade de exclusao juridica
€ a necessaria atengao a politicas e programas que incluam cidadaos —
e nado intensifiquem desigualdades ja existentes; e

c) Reforgo ao papel da Defensorias Publicas a Agenda 2030 da ONU, com
a missao de conectar justica acessivel a redugcdo de desigualdades
sociais, a emancipagao de pessoas em situacédo de vulnerabilidade e ao
fortalecimento dessas institui¢des.

Em termos de politicas publicas, a tese propde impactos para a instituicao de
indicadores de governanga e de diretrizes de canais acessiveis para a populagdo em
situacao de vulnerabilidade ter acesso ao sistema de justica — inclusive com garantia
de acessibilidade, linguagem clara e protegcao de direitos.

A tese, portanto, apresenta reflexdes e contribuigdes tedricas, praticas e sociais
que ampliam a concepc¢ao de desempenho de defensorias publicas, com enfoque na
capacidade de garantir justica acessivel a pessoas em situagao de vulnerabilidade.
Essas contribuicbes podem orientar politicas publicas mais equitativas e fortalecer a

confianga da sociedade nas instituicdes que integram o sistema de justica.



14

2. DESEMPENHO DE DEFENSORIAS PUBLICAS: DIMENSOES, INDICADORES E
FATORES ASSOCIADOS '

Resumo

Defensorias publicas sdo instituicdes que atuam como instrumento do regime democratico, com a
finalidade de garantir acesso a justica por meio da orientagdo juridica, da promogédo de direitos
humanos e da defesa integral e gratuita dos direitos da populagdo em situagdo de vulnerabilidade.
Avaliar o desempenho das Defensorias € uma tarefa complexa, mas necessaria para garantir uma
prestacdo adequada dos servigos oferecidos e para conferir maiores beneficios a populagao usuaria.
A presente pesquisa teve como objetivo identificar o que é desempenho de defensores e Defensorias
Publicas, como ele é mensurado e quais os elementos que influenciam esse desempenho. Para isso,
foi realizada uma revisdo de estudos cientificos com utilizagcdo do protocolo Prisma. Os resultados
permitiram a sistematizacdo de indicadores e de fatores associados as duas dimensdes de
desempenho de Defensorias Publicas: produgéo interna e satisfagcdo dos usuarios. Cada dimenséo foi
categorizada em relagéo aos diferentes grupos, com focos institucional, individual, subjetivo e objetivo.
Apés as discussdes dos indicadores, foram apresentados os fatores associados com o desempenho
de defensores e Defensorias Publicas, consistentes na experiéncia/capacitagdo, remuneragao, carga
de trabalho, equipe de apoio adequada, estrutura institucional, autonomia e parcerias institucionais. A
pesquisa evidencia as principais contribuicbes teoricas, gerenciais e sociais dos estudos revisados,
notadamente no que tange ao aprimoramento do servigo de assisténcia juridica integral e gratuita, e
oferece uma agenda de pesquisa para estudos futuros sobre o tema.

Palavras-chave: Defensoria Publica; desempenho; assisténcia juridica; produgéo interna; satisfagéo
do usuario.

2.1 Introducgao

Defensorias Publicas sao instituigdes que atuam como instrumentos do regime
democratico brasileiro, com a finalidade de garantir acesso a justica por meio da
orientagao juridica, promover direitos humanos e atuar na defesa integral dos direitos
da populacgéao vulneravel (Aguiar-Aguilar, 2021; Moreira, 2019). Por meio dos servigos
prestados pelas Defensorias Publicas, a populagdo em situagao de vulnerabilidade
pode obter a concretizagdo do acesso a justica, o que permite que pessoas nessa
situagdo consigam demandar a efetivagéo de seus direitos.

Dessa forma, a Defensoria Publica possui a fungdo de resguardar os direitos
de pessoas em situacao de vulnerabilidade, o que, no cenario brasileiro, pode ocorrer
em contextos judiciais, extrajudiciais, individuais, coletivos, nacionais e internacionais.

No Brasil, aproximadamente 82% da populacdo se enquadra nos critérios
exigidos para atendimento das Defensorias Publicas estaduais e distrital, o que
evidencia a significaAncia da atuacdo dessas instituicbes (Esteves et al, 2025).
Ademais, de acordo com pesquisa realizada em 2019, a Defensoria Publica brasileira
foi a instituicao do sistema de justica mais bem avaliada pela sociedade. Dentre os

' O presente capitulo foi aceito para publicagdo na Revista Direito GV.
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respondentes da pesquisa, 45% informaram saber da existéncia e da atuacdo da
Defensoria; 59% afirmaram confiar na instituicao; e 38% apresentaram uma avaliagao
otima ou boa da instituigao (Vargas, 2019).

Apesar de haver Defensorias Publicas em diversos paises, percebe-se sua
expressividade no cenario latino-americano, especialmente em razdo de transi¢coes
de regimes autoritarios para contextos democraticos e de alteragdes no sistema de
justica criminal (Aguiar-Aguilar, 2021; Buta, 2021; King, 2017). Em paises que
vivenciam contextos de desigualdade social, com reduzido grau de acesso a justica
por parte da populagdo mais vulneravel (Bernardes; Ventura, 2019), como é o caso
do Brasil e de outros paises da América Latina, a importancia da atuacdo das
Defensorias Publicas torna-se ainda mais significativa.

Investigar o desempenho das Defensorias Publicas é tematica importante na
medida em que o desempenho adequado dessas instituicdes implica, potencialmente,
em satisfatoria prestacdo dos servigos de assisténcia juridica integral e gratuita aos
destinatarios dessa atividade, ou seja, a populagédo em situagao de vulnerabilidade.
Assim, compreender o desempenho das Defensorias evidencia a possibilidade de
contribuicdes pragmaticas, tedricas e, especialmente, sociais referentes a atuagao
finalistica dessas institui¢cdes.

Nesse contexto, o construto tedrico “desempenho” pode assumir diferentes
facetas, inclusive em relagéo as concepg¢des organizacional e individual, em que cada
qual possui um enfoque especifico. Dentre as diferentes perspectivas do conceito de
desempenho organizacional (Richard et al.,, 2009), € possivel concebé-lo como a
efetividade da organizacao (Souza et al., 2022), a qual corresponde ao alcance de
suas finalidades e objetivos (Andersen; Boesen; Pedersen, 2016; Jacobsen;
Jakobsen, 2018). Complementarmente, ressalta-se o conceito de desempenho
individual, equivalente a performance concretizada por individuos componentes da
organizacado, avaliando-se o0s resultados esperados e aqueles efetivamente
apresentados (Lotta, 2002).

Apesar de os desempenhos organizacional e individual constituirem propostas
diversas, ha relagdes entre essas perspectivas, especialmente ao se considerar que
o0 desempenho da organizacdo depende da contribuigdo individual de cada
profissional que a integra (Abualoush et al., 2018) — ainda que aprimoramentos do
desempenho individual ndo necessariamente impliquem melhorias em relagcdo ao

desempenho organizacional (DeNisi; Smith, 2014). E importante pontuar, ainda, que
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a avaliagdo do desempenho tangencia aspectos multidimensionais (Koopmans et al.,
2014), englobando perspectivas individuais e contextuais (Sandall; Mourao, 2023).

Diferentemente de organizag¢des privadas, em que a sobrevivéncia institucional
depende da avaliagdo de seu desempenho (Souza et al., 2022), organizagdes
publicas apresentam complexidades especificas quanto a definigdo e a mensuragao
de produtos e resultados (Amirkhanyan et al., 2018; Andrews; Boyne; Mostafa, 2017;
Gomes; Guimaraes, 2013). Isso € especialmente verdadeiro em relagdo a Defensoria
Publica, a qual possui fungdes e atribuicoes diversificadas e peculiares, e atende um
publico especifico que possui necessidades especiais.

Existem na literatura algumas propostas de indicadores de desempenho
relacionadas as Defensorias Publicas, a exemplo da Defensoria Publica da Unido
brasileira (Buta; Gomes; Lima, 2020), e propostas de reflexdes embrionarias sobre
atuacao de Defensorias Publicas brasileiras (Vieira, 2021). Ainda assim, os estudos
ainda sao incipientes, especialmente pela dificuldade de se mensurar desempenho da
assisténcia juridica, e pela complexidade de se definir de forma objetiva o que € o
desempenho efetivo ou eficiente (Kocivar et al., 1973; Worden, 1991).

Diante desse cenario, o presente estudo trata do desempenho de Defensorias
Publicas e busca responder a seguinte pergunta: como é possivel mensurar o
desempenho de defensores publicos e de Defensorias Publicas brasileiras e quais
fatores influenciam esse desempenho?

Assim, o objetivo geral do estudo é identificar o que é desempenho de
defensores e Defensorias Publicas, como ele é mensurado e quais sao os
fatores que influenciam esse desempenho. Para alcancar esse objetivo, foi
realizada uma revisao da literatura sobre desempenho de defensores e Defensorias
Publicas e outras instituicdes correlatas que possuem como fungdo promover o
acesso integral e gratuito a justica. A pesquisa analisou publicagbes em periddicos
cientificos desde os primeiros trabalhos seminais sobre o tema, em 1973, até julho de
2024.

Sao diversos os motivos da importancia de pesquisas sobre a Defensoria
Publica brasileira. Inicialmente, destaca-se a grande desigualdade socioecondmica
existente no Brasil e, consequentemente, a necessidade da prestacao de assisténcia
juridica integral e gratuita, especialmente a populagdo vulneravel.
Complementarmente, cita-se o fato de a Defensoria Publica brasileira ser uma

instituicado relativamente recente, considerando as demais instituicbes do sistema de
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justica. Além disso, ressalta-se a previsao constitucional da Defensoria Publica, sendo
o Brasil um dos poucos paises latino-americanos que se enquadram nesse contexto,
havendo outros paises que apenas criaram essa instituicdo por normas
infraconstitucionais (Madeira, 2014).

Ressalta-se a relevancia de pesquisas que se debrucem sobre o
aprimoramento da prestacao de servigos pelas Defensorias Publicas, considerando a
expressividade da atuacédo dessas instituicbes e de sua interlocucdo direta com a
populagao vulneravel. Portanto, sdo necessarias pesquisas empiricas tanto com foco
interno em aspectos gerenciais, quanto com foco externo da instituicdo, voltadas para
os resultados entregues a sociedade (Buta et al., 2020; Vieira, 2021). Nesse sentido,
ressalta-se a necessidade de que pesquisas concretizem o didlogo entre diferentes
areas de conhecimento, como a administragdo publica e o direito (Osorio; O’Leary,
2017).

O estudo esta organizado em quatro sec¢des, além da introdugdo. Na préxima,
€ apresentado o quadro tedrico de referéncia, com conceitos principais sobre
desempenho de Defensorias Publicas. Em seguida, sdo apresentados os métodos
utilizados na revisdo da literatura. Posteriormente, os resultados identificados sao
discutidos. No final, com base nos resultados da revisao, propde-se uma agenda de

pesquisas futuras relacionadas ao tema.

2.2 Desempenho de Defensorias Publicas

A Administragcado da Justig¢a, na qualidade de campo de pesquisa, consiste em
um conjunto de concepgdes e técnicas que visam investigar procedimentos gerenciais
atinentes a recursos, conhecimento e instituicdes em diferentes niveis do sistema de
justica e a sua relagao sob a o6tica social (Guimaraes; Gomes; Guarido Filho, 2018). A
fim de sistematizar e pontuar perspectivas teéricas didaticas, a Administragédo da
Justica pode ser categorizada em quatro temas principais: inovagao, desempenho,
governanga e legitimidade (Guimaraes; Gomes; Guarido Filho, 2018).

Os estudos sobre desempenho de organizacbes sao relevantes para a
maximizacao dos resultados e da produtividade, decorrentes da reunido de atuacdes
individuais (Fogaca; Coelho Junior, 2015), o que ocorre mediante verificacdo de
potencialidades e lacunas institucionais (Lotta, 2002). Investigar o desempenho de

uma organizagao pressupde, portanto, a fixagdo de premissas conceituais que
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permitam o desenvolvimento do trabalho. Isso porque, a fim de se mensurar
determinada questdo ou fenébmeno, faz-se necessario categorizar desempenho — o
qual pode assumir diversas perspectivas e abordagens — e elaborar os respectivos
indicadores e fatores relacionados.

Desse modo, tendo em vista a natureza multidimensional do construto
desempenho, o conceito adotado na presente pesquisa se vincula a eficiéncia e as
boas praticas de uma institui¢cao, possibilitando a comparacao entre atores nacionais
e internacionais (Guimaraes; Gomes; Guarido Filho, 2018) e permitindo a melhor
prestacdo dos servicos ofertados por parte da organizagdo avaliada em razédo de
resultados e politicas produzidas pela instituicido (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022).

A partir da década de 2000 observou-se a ampliagdo de estudos sobre o
desempenho de Tribunais judiciais (Guimaraes; Guarido Filho; Luz, 2020). Nada
obstante se constatar a énfase em estudos direcionados ao Poder Judiciario (Madeira,
2014), é importante ressaltar que o sistema de justica possui outros atores que
desempenham atribuicbes essenciais e relevantes, a exemplo da Defensoria Publica,
do Ministério Publico e das Organizac¢des Policiais.

Assim, faz-se necessario o fomento de pesquisas acerca da Administracdo da
Justica, a fim de possibilitar a formulagao de contribuigcdes para o sistema de justica,
suprindo-se lacunas existentes, as quais s&o ainda mais perceptiveis em relagéao a
Defensoria Publica (Buta, 2021; Buta; Gomes; Lima, 2020; Madeira, 2014).

Usualmente, as atividades desenvolvidas pelas Defensorias Publicas se
vinculam a atuagado nos ambitos criminal e infracional (Worden, 1991; Zane; Singer;
Welsh, 2021), mas suas atuagbes podem ser ampliadas para outras areas, como
familia, saude, civel, administrativo, trabalhista, como pode ser observado em alguns
paises, a exemplo do México (Aguiar-Aguilar, 2021; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2015) e
do Brasil (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022; Vidal, 2014).

Além disso, em termos gerais, as Defensorias Publicas visam a proteg¢ao de
hipossuficientes econdmicos — individuos que nao possuem condicdes financeiras de
arcar com advogados particulares (Tura, 2013). Ocorre que, em alguns paises, as
Defensorias Publicas igualmente prestam servico a populacbes vulneraveis
decorrentes de situagdes nao financeiras, denominados vulneraveis organizacionais,
a exemplo de pessoas idosas, criangas, comunidade LGBTQIA+, indigenas,
quilombolas, mulheres em situagao de violéncia doméstica e pessoas encarceradas
(Luiz Leonardo; Gardinal, 2020).
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Assim, em determinados contextos, como o caso brasileiro, as possibilidades
de atuacdo da Defensoria Publica, inicialmente concebidas exclusivamente em
relacéo a pessoas que nao detinham condigdes financeiras, foram expandidas. Essa
expansao propiciou um leque plural de participacdo ativa, em atencdo ao
reconhecimento da Defensoria Publica como instrumento do regime democratico e
instituigdo promotora do acesso a justica e dos direitos humanos.

A protecdo de grupos vulneraveis é, portanto, um aspecto relevante nas
atividades das Defensorias Publicas. Dependendo do pais investigado, as
Defensorias Publicas possuem a missao de proteger, além de individuos acusados
criminalmente sem a constituicdo de advogado particular, imigrantes (Barbero, 2020;
Welch, 2004), mulheres vitimas de violéncia doméstica (Souza; Lopes; Silva, 2018;
Vidal, 2019), pessoas com saude vulnerabilizada (Azhar-Graham; Gallo, 2021; Diniz;
Machado; Penalva, 2014; Ferreira Mendes, 2021; Finatto; Kopittke; de Lima, 2021;
Leite; Oliveira, 2021; Nisihara et al., 2017; Sant'/Ana, 2018; Socal; Amon; Biehl, 2020;
Ventura; Simas, 2021), individuos encarcerados (Azhar-Graham; Gallo, 2021;
Chénier-Lafleche, 2018; King, 2017), criangas e adolescentes (Juarez Ortiz, 2019),
pessoas vulneraveis vinculadas a conflitos fundiarios e a desastres ambientais (Bdlter;
Gasparini, 2019; Bonnet; Hoshino, 2021), quilombolas (Nogueira; Meneses, 2017),
individuos em manicédmios (Oliveira; Boiteux, 2018) e pessoas idosas ou com
deficiéncia (Leite; Oliveira, 2021).

Nessa perspectiva, a Defensoria Publica se consubstancia em instituicdo que
representa e resguarda direitos de setores sociais vulneraveis, inclusive confrontando
o proprio Estado em algumas situagcdes (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022). Essa
atividade pode ocorrer mediante atuacgéo judicial, extrajudicial, individual, coletiva,
nacional e internacional, a depender das fungdes das Defensorias Publicas em cada
pais. Dessa forma, a multiplicidade de potenciais atuagdes das Defensorias Publicas
cria um novo perfil para a Defensoria (Castro; Alves, 2024; Vidal, 2014) e novas
perspectivas e roupagens institucionais (Azhar-Graham; Gallo, 2021). Percebe-se,
assim, que a atuagdo das Defensorias Publicas pode estar intrinsecamente
relacionada com a concretizagao de politicas publicas (Vidal, 2019).

E importante frisar, ainda, que o conhecimento sobre a existéncia das
Defensorias Publicas e sobre o trabalho desenvolvido por estas instituicbes é
essencial, notadamente para que a populacéo vulneravel possa solicitar a assisténcia

juridica gratuita (Tura, 2013). Sem ciéncia das funcbes das Defensorias Publicas, do
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trabalho que elas realizam e das formas de acesso a instituicdo, pessoas vulneraveis
podem, eventualmente, ficar sem a assisténcia necessaria, razdo pela qual é

importante a disseminagao de informacdes sobre essas instituicdes para a populagao.

2.3. Método

A revisao de literatura foi concretizada com base no protocolo Prisma -
Preferred Reporting ltems for Systematic Reviews and Meta-Analyses (2020), o qual
incorpora um checklist composto por 27 itens e trés atividades na selegéo dos estudos:
identificagcdo, triagem e inclusdo. Um dos pontos fortes do protocolo PRISMA ¢é a
transparéncia e a confiabilidade procedimental (Page et al., 2021). Nos termos do
fluxograma do PRISMA, nao foram identificados estudos prévios de revisdao de
literatura sobre desempenho de Defensorias Publicas e ndo foram utilizados outros
meétodos diversos da busca em bases de dados, a exemplo de investigagdes em
outros sitios eletronicos e de buscas por citagdes (Page et al., 2021).

Inicialmente, na selecéo dos estudos, foi realizada uma busca nas bases de
dados Scopus, Web of Science, Science Direct, Spell e Scielo. As trés primeiras bases
foram escolhidas porque apresentam relevancia e completude em relacido a pesquisa
de publicagdes cientificas (Khiste; Awate; Deshmukh, 2018; Zhu; Liu, 2020). As outras
duas em razao da expressividade do fendbmeno no dmbito da América Latina, com
destaque para o Brasil. As buscas foram orientadas para os titulos, palavras-chave e
resumos das publicagées, com a seguinte estrutura: ("public attorney” OR "public
lawyer" OR "public defender's office” OR "public defender” OR "public defense").

As expressoes utilizadas na busca foram escolhidas para englobar o maximo
de publicactes referentes as Defensorias Publicas, sem indicar recorte temporal ou
termos vinculados ao conceito “desempenho” que pudessem restringir os resultados.
Ademais, todas as publicagdes, independentemente do idioma, apresentam tradugao
para o inglés. Assim, considerando que a busca se direcionou a titulos, palavras-
chave e resumos, os termos selecionados permitem a identificagdo de publicacdes
independentemente do idioma principal da pesquisa.

A busca por publicagdes foi realizada em agosto de 2024 e foram obtidos
inicialmente, no total, 1.218 publicacbes, sendo 670 resultados na base Scopus, 339
na Web of Science, 47 na Science Direct, 95 na Spell e 67 da Scielo. Apds exclusao
de publicacdo consideradas ndo cientificas, os achados foram reduzidos para,

respectivamente, 549, 277, 34, 95 e 66 publicacdes, sendo 1.021 no total. Em seguida,
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foram suprimidas as publicagbes duplicadas, o que resultou em 789 publicagcdes a
serem triadas na etapa seguinte. Para selecionar as publicagdes que de fato seriam
relevantes para a revisdo, foram aplicados os critérios de inclusdo e exclusdo de
publicacdes, conforme orientagdes do Protocolo PRISMA. Os critérios de incluséo e

de exclusao utilizados na revisao sao indicados na Tabela 2.

Tabela 2 - Critérios de inclusao e exclusao para a revisao sistematica

Critérios de inclusao

Publicacdes com foco em abordagens tedricas, empiricas ou metodolégicas do desempenho de
Defensorias Publicas;

Publicagdes com foco em critérios que evidenciam indicadores de atuacgdo profissional na prestacao de
assisténcia juridica integral e gratuita;

Publicagdes que analisam parcerias entre as Defensorias Publicas e outras organizagdes;

Publicagdes que englobam a percepgao acerca do trabalho desenvolvido pelas Defensorias Publicas;

Publicagdes em inglés, espanhol e portugués.

Critérios de exclusao

Publicagdes cujo objeto ndo corresponda a atuagao das Defensorias Publicas;

Publicacdes em que as Defensorias Publicas ndo sejam objetos principais de investigacao;
Publicagcdes na area da medicina, da assisténcia social e da psicologia, vinculadas a defensores
publicos;

Publicagdes sobre advocacia publica que representa o Estado — e n&o a populagéo vulneravel;
Publicagdes sobre criagdo normativa das Defensorias Publicas;

Publicagdes sobre o direito de as pessoas terem acesso as Defensorias Publicas;

Publicagdes sobre casos famosos submetidos ao Judiciario estadunidense;

Publicagdes que mencionam Defensorias Publicas como parte de um sistema de instituicbes sem
analisar, todavia, sua atuagao;

Publicagdes que analisam fatores que contribuem para o desempenho institucional, mas que nao
representam o desempenho em si;

Publicagdes com comparagdes entre a atuagdo de defensores publicos e advogados particulares sem
a analise das atividades desenvolvidas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Por fim, ap6s o processo de triagem, foram selecionadas 48 publicagbes para
participarem da presente revisdo. Toda trajetoria de selegdo das publicagdes é

apresentada na Figura 1. Apos analise bibliométrica inicial sobre as caracteristicas
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gerais das publicacbes identificadas e selecionadas para o estudo, as publicagdes

foram agrupadas em dimensdes relacionadas a atuagédo das Defensorias Publicas.

Figura 1 - Trajetoria de selegao das publicagdes que participaram da revisao.

Identificagao dos estudos por meio das bases de dados
)
Registros identificados nas bases
2 de dados: Registros removidos antes da
ol Scopus (n = 670) triagem:
= Web of Science (n = 339) Registros que ndo sejam
= Science Direct (n = 47) artigos cientificos (n = 197)
& Spell (n = 95) Registros duplicados
= Scielo (n = 67) removidos (n = 232)
Total (n = 1.218)
)
Registros triados (n = 789) Registros excluidos (n = 595)
£ ; ; Publicagbes retiradas em razao
% 2‘;%';;:2; (pne2q1u€|aza)\dos para se da impossibilidade de acesso
= (n=06)
Registros avaliados para Registros excluidos:
o _ Auséncia de abordagem
elegibilidade (n = 188) central sobre atuagdo das
defensorias publicas (n = 116)
— i Comparagdo entre advogado
" particular e defensor publico
o sem indicar critério de
:g ) ] desempenho (n = 18)
= Estudos incluidos na reviséo Casos famosos
= (n=48) estadunidenses (n = 6)
— Total (n = 140)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Page et al. (2021).

Verifica-se que, apesar de o desempenho das Defensorias Publicas ser objeto
de pesquisa desde as décadas de 70, 80 e 90, ainda que de forma timida, ha
crescimento das investigagbes cientificas a partir de 2012, com ao menos uma
publicacao em todos os anos seguintes e enfoque em 2020 (oito publicacdes). Esse
cenario evidencia a atualidade da tematica.

Em relagdo a 2024, nao foi observada publicacdo sobre desempenho de
Defensorias Publicas até agosto. Todavia, esse cenario ndo significa que ndao houve

pesquisas sobre essa instituicdo, apenas que nao se vincularam ao objeto de estudo.
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A evolugao da quantidade de publicagcbes sobre desempenho de Defensorias Publicas

€ apresentada na Figura 2.

Figura 2 - Historico das publicagdes sobre desempenho de Defensorias Publicas.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

E possivel verificar uma énfase nas publicacdes sobre desempenho de
Defensorias Publicas nos Estados Unidos e no Brasil, que representam
respectivamente e de forma aproximada, metade e um ter¢co dos estudos (23 e 15
publicagdes). Além disso, com menor expressividade, existem quatro estudos no
México (Ang; Garza, 2021; Berger, 2023; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2018), dois na
Escocia (Goriely, 2003; Tata et al., 2004), dois na Etiopia (Gurmessa, 2018; Tura,
2013) e um estudo comparativo de paises da América Latina (Buta, 2021). O resultado
nao significa que inexistem publica¢des sobre Defensorias Publicas de outros paises,
mas apenas que foram encontradas na presente revisado com os critérios adotados. A

Figura 3 mostra a quantidade de publica¢des por pais.
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Figura 3 - Publicagdes de acordo com o pais investigado.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Complementarmente, verificou-se que houve publicagcbes em 39 periddicos
diferentes, havendo énfase de artigos na Criminal Justice Policy Review, com trés
publicagdes. Em seguida, foram identificados seis periddicos com dois artigos em
cada. Os demais periédicos apresentaram apenas uma publicacdo. Os periédicos que
mais abordam o tema se vinculam justamente aos paises em que houve mais estudos:
Estados Unidos, Brasil e México. A Tabela 3 mostra esse cenario, com a quantidade

€ 0s anos das publicagcdes em relagao aos periddicos que mais discutem o tema.

Tabela 3 - Principais periodicos, quantidade e ano das publicagbes

Periédico Q::gltii:aa:éee:e Anos das publicagoes
Criminal Justice Policy Review 3 2020 (2) e 2021
Mexican Law Review 2 2021 e 2023
Revista Direito GV 2 2020 e 2023
Revista de Administragdo Publica 2 2014 e 2022
Journal of Criminal Justice 2 2013 e 2022
Justice System Journal 2 1991 e 2022
Denver Law Review 2 1973 e 2016

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A revisao dos estudos permitiu a sistematizagdo de temas que indicam fatores
relacionados e dimensbes de desempenho de Defensorias Publicas. A seguir,
apresentam-se as analises e as discussdes sobre os resultados identificados. A
pesquisa utiliza a expressdo “dimensdo” para sinalizar temas representativos do
desempenho de Defensorias Publicas. Além disso, o termo “indicador” representa os
elementos de mensuragédo do desempenho. Por fim, emprega-se a expressao “fatores

relacionados” como questdes que potencialmente afetam o desempenho.

2.4. Resultados

2.4.1 Definicao do desempenho de Defensorias Publicas

De acordo com os resultados identificados na literatura, o desempenho das
Defensorias Publicas € um tema multidimensional que envolve desde a analise da
quantidade e da qualidade dos atendimentos prestados até o impacto social e politico
que suas agdes promovem. Assim, o desempenho pode ser avaliado sob diferentes
dimensodes, incluindo a quantidade de atendimentos realizados, a qualidade dos
servigos prestados, o impacto das decisdes judiciais obtidas, a capacidade de
resolucao extrajudicial de conflitos e a promocgao de agdes coletivas (Buta et al., 2020;
Vidal, 2013; Vieira, 2021).

O impacto social das Defensorias Publicas configura aspecto relevante do
desempenho dessas instituicdes, especialmente porque a Defensoria Publica tem um
papel transformador na sociedade, especialmente no que diz respeito a promocéao da
igualdade de direitos e a garantia de que mesmo as pessoas em situacdo de
vulnerabilidade tenham acesso a justica. Esse cenario engloba a redugdo das
desigualdades sociais, a protecéo dos direitos humanos e a promog¢ao de uma cultura
de direitos (Persch; Leal; Junior, 2023).

De forma geral, o desempenho de Defensorias Publicas pode ser entendido
como a capacidade de cumprir suas funcbes de maneira eficiente, proporcionando
servicos de qualidade aos usuarios (Buta et al.,, 2020; Vieira, 2021). O foco do
desempenho de Defensorias Publicas, portanto, é centrado na atencao e nas entregas

aos usuarios dos servigos, considerando-se a missao da instituigao.



26

Em razdo da natureza multidimensional, a mensuragcao do desempenho das
Defensorias Publicas enfrenta desafios, incluindo a falta de padronizagdo dos
indicadores, a dificuldade de coleta de dados precisos e a necessidade de considerar
as especificidades regionais e institucionais.

Para se avaliar o desempenho de Defensorias Publicas, € importante
considerar a capacitagao continua dos servidores, bem como a alocagao estratégica
de defensores. Ademais, a implementagao de praticas de gestéo é relevante e precisa
ser ponderada na 6tica da autonomia institucional, ressaltando-se a transparéncia e a
vinculagdo a missao, a visdo e aos valores da Defensoria Publica (Buta; Teixeira;
Fernandes, 2022; Faustino; Batitucci; Da Cruz, 2023; Nébrega, 2023; Vidal, 2013).

Além disso, a adogéo de tecnologias (inclusive para expandir a presenga das
Defensorias em areas remotas) e a construgdo de parcerias com organizagdes, com
o incentivo a educagdo em direitos e a resolugdo consensual e extrajudicial de
conflitos, constituem aspectos importantes na analise do desempenho das
Defensorias Publicas (Berger, 2023; Faustino; Batitucci; Da Cruz, 2023; Persch; Leal;
Junior, 2023).

Dentre as pesquisas identificadas, ressalta-se a proposta de indice de
desempenho para a Defensoria Publica da Uniao, que considera, como indicadores
da performance institucional, a quantidade de processos, a quantidade de
atendimentos, o éxito, 0 acesso, a qualidade do servigo, o congestionamento, o tempo
de tramitacdo do processo, os processos extrajudiciais e o tempo nas unidades de
atendimento (Buta; Gomes; Lima, 2020).

A categoria quantidade de processos engloba o numero de procedimentos
judiciais existentes, enquanto a categoria quantidade de atendimentos se vincula ao
numero de usuarios atendidos. A categoria éxito se conecta ao resultado das
demandas dos usuarios. Por sua vez, o acesso corresponde a instrumentalizagdo da
justica viabilizada pela Defensoria Publica. A qualidade do servico representa a
satisfagédo dos assistidos com o atendimento (Buta; Gomes; Lima, 2020).

As categorias congestionamento e tempo de tramitagcdo do processo se
referem a quantidade de processos na DPU e a duragao do processo. Em paralelo, a
atuacgéao extrajudicial representa os servigos da Defensoria executados fora da esfera
jurisdicional. Por fim, o tempo nas unidades de atendimento engloba o tempo de

espera do usuario e de duragao do atendimento (Buta; Gomes; Lima, 2020).
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Complementarmente, identificou-se pesquisa tedrica que apresentou as
seguintes dimensdes de desempenho de Defensorias Publicas brasileiras: eficiéncia,
celeridade, efetividade, qualidade, independéncia e acesso (Vieira, 2021).

A eficiéncia esta vinculada a produtividade e pode ser mensurada pela
quantidade de manifestagdes judiciais e extrajudiciais. A celeridade representa a
duracao do processo, considerando-se o tempo entre o recebimento da demanda e a
tomada de providéncias. A efetividade se vincula a categoria confianga e aborda a
percepcgao dos usuarios e de participantes do sistema de justica (Vieira, 2021).

Por sua vez, a qualidade representa o mérito das manifestagdes e o éxito na
obtencao do resultado pretendido. A independéncia significa a autonomia institucional
e tem relagdo com os recursos publicos destinados e com a interagdo com 6rgaos
governamentais. Por fim, o acesso representa a abrangéncia da atuagéo e considera
a quantidade de servidores publicos e a quantidade de atendimentos realizados
(Vieira, 2021).

Nada obstante, os dois estudos indicados (Buta et al., 2020; Vieira, 2021) se
vinculam a realidade especifica brasileira (o primeiro, inclusive, a perspectiva do
ambito federal), o que pode nao corresponder a realidade de Defensorias Publicas de
outros paises. Assim, é importante considerar um cenario global para a definicao de
dimensdes do desempenho dessas instituigoes.

A definicdo e a mensuracdo do desempenho em Defensorias Publicas sao
fundamentais para o aprimoramento dos servigos prestados e para a garantia do
acesso a justiga para populagdes vulneraveis. Apresentadas as discussdes sobre a
definigdo do desempenho de Defensorias Publicas, expdem-se as reflexdes sobre as

respectivas dimensdes.

2.4.2 Dimensoes de desempenho de Defensorias

Apés conceituar o desempenho de Defensorias Publicas, a revisao de literatura
identificou duas dimensbes atinentes a esse construto tedrico, as quais sao

apresentadas juntamente com a base tedrica de referéncia na Tabela 4.
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Tabela 4 - Dimensdes de desempenho de Defensorias Publicas de acordo com os estudos revisados

Dimensao de

Base teorica
desempenho

(Aguiar-Aguilar, 2021; Alves Silva, 2017; Buta; Gomes; Lima, 2020; Campbell;
Henderson, 2022; Davies, Andrew Lucas Blaize; Worden, 2017; Faustino;
Producéo interna Batitucci; Da Cruz, 2023; Jaffe, 2018; Kocivar et al.,, 1973; Sharma;
Stolzenberg; D’Alessio, 2022; Vianna; Burgos, 2005; Vidal, 2014, 2013; Welch,
2004; Worden, 1991; Zane; Singer; Welsh, 2021)

(Aguiar-Aguilar, 2021; Buta; Gomes; Lima, 2020; Buta, 2016; Campbell et al.,
2015; Garau; Babo, 2022; Joe, 2020; Kocivar et al., 1973; Moore et al., 2020;
Noébrega, 2023; Ogletree, 1995; Persch; Leal; Janior, 2023; Sharma;
Stolzenberg; D’Alessio, 2022; Tata et al., 2004; Torlig; Gomes; Lunardi, 2023;
Tura, 2013; Vidal, 2013; Vieira; Radomysler, 2015)

Satisfacdo do
usuario

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em relacdo a dimensao “producdo interna”, as discussbes comegaram na
década de 70, com enfoque inicial sobre quantidade de solugdes propostas e
trabalhos realizados. A dimens&do continua sendo discutida pela literatura, com a
insercdo de novos critérios, como tempo, esforgos, éxito e estratégias, e ao se
considerar o cenario de sobrecarga de trabalho das Defensorias Publicas.

Essa dimensao sobre desempenho de Defensorias é consolidada na doutrina
e se apresenta como importante critério que evidencia a boa prestagao de servigos de
assisténcia juridica, havendo discussdes quanto a sua aferigdo, com indicadores de
quantidade de processos, manifestacoes, atendimentos, dentre outros. Com a
diversificacao da atuacado de algumas Defensorias Publicas (protecao de vulneraveis
organizacionais), essa dimensao pode abarcar diferentes espécies de atividade, a
exemplo da tutela coletiva e das providéncias extrajudiciais.

Nesse sentido, destacam-se os indicadores de produtividade, que sao
referentes aos casos sob responsabilidade do defensor publico (Buta; Gomes; Lima,
2020; Vidal, 2013; Worden, 1991). Nesse sentido, mais do que a quantidade de casos
sob responsabilidade de defensores publicos (demanda), deve-se analisar a
quantidade de manifestacbes em beneficio do usuario, o tempo despendido para
resolucdo de questbes, o esforgo no desenvolvimento dos casos (Aguiar-Aguilar,
2021; Worden, 1991) e a quantidade de atendimentos (Buta; Gomes; Lima, 2020;
Vidal, 2014).

E importante, todavia, considerar que a sobrecarga de trabalho, com mais

casos direcionados aos defensores do que seria adequado, € aspecto negativo que
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prejudica o desempenho dos trabalhos desenvolvidos, inclusive em relagao a tarefas
que extrapolam as atividades habituais (Vidal, 2013; Welch, 2004). Assim, deve haver
atencao quanto a esse aspecto quantitativo (Jaffe, 2018), especialmente a fim de se
garantir quantidade razoavel de casos sob a responsabilidade do defensor publico
(Aguiar-Aguilar, 2021; Campbell; Henderson, 2022).

Destaca-se, ainda, que a producdo deve ser aferida com base no trabalho
desenvolvido por toda a equipe que compde a Defensoria Publica, incluindo
defensores, analistas, assessores e colaboradores em geral. Ademais, a depender
das fungdes de atuacao da Defensoria Publica, € preciso considerar as manifestagdes
judiciais e extrajudiciais (Alves Silva, 2017; Buta; Gomes; Lima, 2020; Faustino;
Batitucci; Da Cruz, 2023; Vidal, 2014), individuais e coletivas (Alves Silva, 2017; Buta;
Gomes; Lima, 2020; Vianna; Burgos, 2005), nacionais e internacionais (Silva, 2017),
como é o caso da Defensoria Publica brasileira, que engloba todas essas vertentes.

Analisar a quantidade de manifestagcbes e atendimentos, bem como a
dedicacdo empreendida para a solugdo do caso, € importante para compreender o
desempenho da Defensoria Publica, notadamente ao se considerar que esta
instituicdo é responsavel pela prestagao de servico a uma quantidade expressiva de
pessoas € em casos que podem apresentar significativa complexidade, o que
demanda a correspondente atencdo. Além disso, o tempo é critério importante, seja
para a analise do caso, seja para realizar 0 encaminhamento necessario ao caso
concreto, o que se vincula a celeridade das providéncias tomadas (Buta; Gomes;
Lima, 2020; Vidal, 2013).

Complementarmente, destacam-se os indicadores de entrada (aspecto
qualitativo), que consideram o teor da sentenca e o quanto favoravel foi a decisao
(Aguiar-Aguilar, 2021; Buta; Gomes; Lima, 2020; Worden, 1991), ainda que nao haja
éxito integral do requerimento apresentado, mas ganhos parciais ou situagdes menos
desfavoraveis (Sharma; Stolzenberg; D’Alessio, 2022; Zane; Singer; Welsh, 2021).

Na realidade das Defensorias Publicas, a obtencao de situacido parcialmente
favoravel, a exemplo da redugéo de sangao criminal, ainda que n&o haja absolvig¢ao,
constitui, de alguma forma, éxito, especialmente quando se trata de um caso em que
a vitdria integral é impossivel ou de dificil consecug¢ao. Nesse sentido, considera-se
nao s o resultado, mas também as estratégias utilizadas e os caminhos tragados
para alcangar o objetivo e os interesses do usuario, incluindo o estudo sobre questdes

de fato e de direito (Kocivar et al., 1973).
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Considerar a trajetoria estratégica utilizada — e ndo somente os resultados — é
importante para analisar o desempenho das Defensorias Publicas (Davies; Worden,
2017), especialmente ao se considerar que os casos sob responsabilidade desta
instituicdo ndo sdo escolhidos, mas sim recebidos em razdo da necessidade de
atuacao institucional decorrente da vulnerabilidade do usuario, ou seja, ndo ha uma
selecao de casos com maiores chances de éxito para atuagao. Além disso, deve ser
considerado o fato de o defensor publico estudar o caso, tragar a melhor estratégia
possivel, inclusive considerando outros casos similares em que ja atuou, e agir com
todos os recursos possiveis.

Em resumo, com base nos estudos anteriores que trataram da dimenséao
“producao interna”, o desempenho de Defensorias Publicas pode ser definido como a
quantidade de casos analisados, manifestacbes confeccionadas e atendimentos
realizados, considerando-se o tempo despendido, o desfecho da situacdo e a
quantidade de profissionais envolvidos na atuacéao.

No que tange a dimenséo “satisfagdo do usuario”, a literatura aponta publicagao
inicial na década de 70, com majoragéo da quantidade de discussdes nos ultimos dez
anos (a0 menos uma publicagdo por ano). Apesar de o inicio das discussdes ter
ocorrido ha lapso temporal consideravel, trata-se de dimensdao que vem se
consolidando mais recentemente. A satisfacdo do usuario apresenta nitida
importancia porque avalia o grau de contentamento com os servigos prestados,
considerando que as Defensorias Publicas atuam para a protecdo dos direitos da
populacdo vulneravel. Vé-se, assim, a importancia do feedback e da opinido do
usuario e destinatario das atividades daquelas instituicoes.

Nessa perspectiva, a percepcdo de qualidade na prestagcdo de servicos
publicos varia de acordo com as expectativas dos usuarios e experiéncias pessoais
(Butkus et al., 2023). Assim, o aprimoramento da prestacdo de servigcos no setor
publico envolve a identificagcdo dos anseios e das necessidades dos usuarios e a
melhoria de sua satisfacdo em razdo dos servicos recebidos (Nor et al., 2022),
notadamente ao se considerar a singularidade das organizagbes publicas e a
importancia da perspectiva dos usuarios (Witesman; Silvia; Child, 2022).

O enfoque no usuario permite que as avaliacbes e as solugdes sejam
construidas com base nas opinides dos proprios destinatarios dos servigos, que tém
conhecimento de suas necessidades e dificuldades (Hagan, 2019; Toohey et al.,

2019). A dimensao “satisfacdo do usuario” se relaciona, primordialmente, a garantir o
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acesso a justica as pessoas mais vulneraveis de forma satisfatoria. Esse cenario esta
vinculado a necessidade de se considerar, para além de politicas publicas assertivas
que possam universalizar o acesso a justica (Torlig; Gomes; Lunardi, 2023) e da
opinido de integrantes das Defensorias Publicas (Buta; Silva Filho, 2016), a percepgéo
dos usuarios em relagao ao servigo publico prestado.

E relevante, para a propria legitimidade das Defensorias Publicas, estabelecer
didlogos com grupos em situagdo de vulnerabilidade, de forma que a participagao
social e a percepcao dos usuarios em relacdo ao plano de atuacao das Defensorias
Publicas possibilite a confirmacado e a reformulagdo das prioridades institucionais
(Vieira; Radomysler, 2015).

Assim, a satisfacdo do usuario em relacdo ao trabalho exercido pelas
Defensorias Publicas é importante para a atuagao institucional (Buta; Gomes; Lima,
2020; Moore et al., 2020; Tata et al., 2004; Vidal, 2013), englobando a percepc¢ao de
que o usuario esta sendo ouvido (Kocivar et al., 1973), bem como de que o defensor
esta analisando o caso concreto, utilizando o tempo de forma eficiente e alertando o
usuario sobre possiveis resultados (Campbell et al., 2015).

E importante ressaltar que, em um contexto de sobrecarga de trabalho, bem
como de pressdo e estresse constantes (Joe, 2020; Ogletree, 1995; Sharma;
Stolzenberg; D’Alessio, 2022), a disponibilidade integral do defensor publico nem
sempre corresponde a expectativa do usuario (Tata et al., 2004). Nada obstante, é
importante que a comunicagéo entre eles seja efetiva para que a verséo deste sobre
os fatos seja transmitida e acrescentada para a construgdo do relato de verdades
existente no processo (Moore et al., 2020) de acordo com as possibilidades e
estratégias adotadas (Garau; Babo, 2022).

Dessa forma, um ponto de atencao é justamente o beneficio de se viabilizar a
comunicagao com regularidade e certa antecedéncia entre defensor publico e usuario,
evitando-se que o primeiro contato ocorra apenas no dia da audiéncia ou do
julgamento, especialmente quando ha o primeiro encontro em um Tribunal, pouco
antes do ato processual (Moore et al., 2020).

Ademais, em termos de comunicacao, além da frequéncia e do momento, é
importante refletir sobre duracéo, modo e acessibilidade, bem como atuagao empatica
em relacao a situagao do usuario (Aguiar-Aguilar, 2021; Moore et al., 2020).

A satisfagdo igualmente esta relacionada ao fato de o usuario entender os

termos juridicos e processuais e o funcionamento do sistema de justica (Tata et al.,
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2004; Tura, 2013), o que demanda, muitas vezes, esclarecimentos por parte do
defensor publico (Moore et al., 2020). Percebe-se que é importante que o destinatario
final dos servigos prestados pela Defensoria Publica esteja satisfeito com a atividade
desempenhada em seu favor, especialmente em termos de transparéncia,
acessibilidade e disponibilidade.

Nessa perspectiva, a pesquisa sobre servigos juridicos centrados nas pessoas
€ topico promissor de estudo na seara do acesso a justica, especialmente em razao
do dialogo entre gestores e wusuarios, o que permite o planejamento e
aperfeicoamentos na prestagdo do servigo publico (Nébrega, 2023; Torlig; Gomes;
Lunardi, 2023). Especificamente em relacdo as Defensorias Publicas, € relevante
identificar o ponto de vista do usuario em relagao a prestagédo da assisténcia juridica
(Buta; Silva Filho, 2016).

A investigacdo centrada nos usuarios das Defensorias Publicas permite,
portanto, a participagao ativa da populagdo em situagao de vulnerabilidade, captando-
se as suas percepgdes para possibilitar, de forma colaborativa, o avanco institucional
centrado em prioridades dos proprios usuarios do servigo prestado.

As iniciativas institucionais devem levar em consideragao barreiras ao acesso
a justica, que englobam questdes financeiras, culturais, raciais, geograficas, de
género, dentre outras afetas a populacdo em situacdo de vulnerabilidade (Persch;
Leal; Junior, 2023; Torlig; Gomes; Lunardi, 2023).

Para os usuarios das Defensorias Publicas, por exemplo, as despesas
financeiras para acesso aos servigos prestados e o desconhecimento sobre direitos e
leis podem ser obstaculos para a concretizacdo do acesso a justica. Assim, a
assisténcia juridica gratuita, prestada pelas Defensorias Publicas, configura facilitador
ao acesso a justica para a populacdo em situagédo de vulnerabilidade, o que inclui os
construtos “simplificacdo da linguagem juridica”, “justica itinerante” e “érgaos de
protecao aos direitos humanos” (Torlig; Gomes; Lunardi, 2023).

Considerando a pluralidade de fungdes e atuacdes das Defensorias Publicas,
€ importante realizar delimitagcdes para tornar mais precisa a captacao das percepgoes
dos usuarios. Assim, a utilizacdo adaptada do guia epistemoldgico para pesquisas
empiricas sobre acesso a justica € interessante para viabilizar rigor metodoldgico e
transparéncia da pesquisa com os usuarios das Defensorias Publicas (Torlig; Gomes;
Lunardi, 2023).
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Em resumo, na seara da “satisfacdo do usuario”, o desempenho das
Defensorias Publicas € conceituado como o nivel de contentamento da populagao
atendida por estas instituicdes em termos de disponibilidade, facilidade de acesso e
comunicagao de informacgdes, considerando-se as expectativas e necessidades dos
usuarios e a facilitagdo do acesso a justica.

Analisando-se os resultados da revisao de literatura, é possivel sistematizar as
dimensdes de desempenho das Defensorias Publicas em dois grupos: o primeiro
focado na perspectiva organizacional, com dimensdes que se vinculam a atuagao das
Defensorias Publicas na qualidade de organizagdes; e o segundo na perspectiva
individual, com dimensdes conectadas a atividade dos defensores publicos e de
demais colaboradores.

Em relacdo a perspectiva organizacional, as providéncias correlatas devem ser
implementadas no ambito da Defensoria Publica, abarcando a dimensao “producéao”.
No que tange a perspectiva individual, os encaminhamentos sao direcionados aos
profissionais integrantes da Defensoria Publica, englobando a dimenséao “satisfagao
do usuario”.

Por um lado, a dimensao vinculada a produgcdo possui foco institucional,
justamente por demandar analises a nivel organizacional da Defensoria Publica. Por
outro lado, a dimensao satisfagdo do usuario se vincula ao foco individual, uma vez
que se relaciona com aspectos atinentes aos profissionais da Defensoria Publica e
aos usuarios da instituicao.

Além disso, é possivel categorizar as dimensdes nas perspectivas objetiva e
subjetiva. O viés objetivo representa resultados alcangados por mensuragdes,
enquanto o subjetivo se conecta a percepgéo dos individuos acerca dos produtos
desenvolvidos. Nesse sentido, a dimensado “producdo” esta inserida na categoria
objetiva, tendo em vista o enfoque nas manifestacdes e atendimentos realizados. Em
paralelo, a dimensao “satisfacdo do usuario” se relaciona a perspectiva subjetiva, pois
considera as compreensoes e opinides dos usuarios.

A dimenséo “satisfagdo do usuario” foi categorizada na perspectiva subijetiva,
tendo em vista espelhar a percepcao dos usuarios. Nao se desconhece a existéncia
de escalas de satisfacdo e de confianca, as quais, apesar de apresentarem
mensuragdes de critérios objetivos, se vinculam a referida percepgdo — e ndo a

afericdo do resultado propriamente dito
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A Figura 4 sinaliza as dimensodes identificadas de acordo com elementos

organizacionais, individuais, objetivos e subjetivos.

Figura 4 - Classificacdo das dimensdes de desempenho de Defensorias Publicas.
ORGANIZACIONAL

PRODUCAO

OBJETIVA SUBJETIVA

SATISFACAO DO USUARIO

INDIVIDUAL
Fonte: Elaborado pelo autor com base nos estudos revisados.

A dimensdo “producido” esta vinculada aos indicadores “quantidade de
manifestacdes e atendimentos”; “tempo para analisar o caso e tomar providéncias”; e
“‘quantidade de providéncias cujos resultados atendem ao pedido apresentado”. O
primeiro indicador engloba providéncias e acolhimentos a nivel individual, coletivo,
judicial, extrajudicial, nacional e internacional. O segundo pode ser mensurado em
quantidade de dias, de modo a possibilitar a analise do lapso temporal decorrido entre
o recebimento da demanda e o inicio da tomada de providéncias. O terceiro indicador
corresponde ao éxito da atuacao da Defensoria Publica, espelhando-se o sucesso
total ou parcial, bem como o insucesso da demanda.

Por sua vez, a dimensdo “satisfagdo do usuario” engloba os indicadores
“‘quantidade de canais disponiveis para atendimento do usuario”; “quantidade de
reclamacgdes do usuario”; e “quantidade de dias entre solicitagdo do usuario e resposta
da Defensoria Publica”. O primeiro indicador abarca a acessibilidade dos servigos das
Defensorias Publicas, o que inclui atendimentos presenciais e remotos (telefone ou
aplicativos de mensagens) e considera eventuais obstaculos dos usuarios (exclusao
digital, deficiéncia visual/auditiva, dentre outas questées). O segundo evidencia a
qualidade das informacgdes prestadas pelas Defensorias Publicas, situacao espelhada

na quantidade de reclamacdes apresentadas, especialmente para as respectivas
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ouvidorias, 6rgaos formalmente responsaveis por coletar as insatisfagcbes dos
usuarios. O terceiro indicador representa a regularidade da comunicagao entre o
usuario e a Defensoria Publica, notadamente no que tange a informacgao prestada ao
usuario sobre o seu caso.

A Tabela 5 reune a relagao entre as dimensdes e os respectivos indicadores

de desempenho.

Tabela 5 - Dimensdes de desempenho de Defensorias Publicas e variaveis/indicadores de mensuracao

Dimensoes Variaveis e indicadores de desempenho

¢ Quantidade de manifestagdes e atendimentos

Producéo e Tempo para analisar o caso e tomar providéncias

e Quantidade de providéncias cujos resultados atendem ao
pedido apresentado

e Quantidade de canais disponiveis para atendimento do

Satisfagdo do usuario usuario.
e Quantidade de reclamagdes do usuario

e Quantidade de comunicagdes direcionadas ao usuario

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos estudos revisados.

Dessa forma, os indicadores de mensuragdo viabilizam analises
pormenorizadas em relagdo a cada uma das dimensdes, englobando propostas
identificadas na revisao de literatura, aptas a contribuir com a prestacao da assisténcia
juridica integral e gratuita. O modelo apresentado, portanto, fornece subsidios para
identificacdo do desempenho da Defensoria Publica e alternativas para aferi-lo, sem
prejuizo de detalhamentos complementares em relagdo a cada indicador.

Em relacdo ao indice de desempenho para a Defensoria Publica da Unido
(Buta; Gomes; Lima, 2020), os indicadores produtividade, éxito, atendimento,
celeridade, descongestionamento e atuagao extrajudicial sdo discutidos, ainda que de
forma mais geral, na dimenséao “producao”, tangenciando perspectivas de quantidade
de trabalho, sucesso nas providéncias e rapidez na prestagao do servigo. Por sua vez,
o indicador qualidade do servico esta inserido na dimensao “satisfacdo do usuario”,
englobando a prestagdo de bom atendimento. O indicador acesso (a direitos e a
justica) é o unico sinalizado na referida pesquisa que nao esta inserida nas duas
dimensdes propostas, mas releva-se importante para a consecucgao dos objetivos das
Defensorias Publicas, que visam a concretizagdo do acesso a justica para a protegao

de direitos da populagao vulneravel.
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Apresentados os indicadores de mensuragao do desempenho de Defensorias
Publicas, a seguir, apresentam-se consideragdes sobre os fatores associados com o

desempenho de Defensorias nos niveis individual e institucional.

2.4.3 Fatores associados com o desempenho de defensores e de Defensorias
Publicas

As publicagdes revisadas sinalizam os principais fatores associados com o
desempenho de Defensorias. Os principais fatores encontrados foram os seguintes:
experiéncia/capacitagcao do defensor (Aguiar-Aguilar, 2021; Ang; Garza, 2021; Eagly
et al., 2022), garantia de estrutura institucional (Gottlieb; Arnold, 2021; Kocivar et al.,
1973), remuneracéo de defensores e servidores (Anderson; Heaton, 2012; Changhai;
Sonin, 2017; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2018; Roach, 2017), autonomia da instituicdo
(Anderson; Heaton, 2012; Buta; Teixeira; Fernandes, 2022; Fix-Fierro; Suarez Avila,
2015; Joe, 2020; Ortiz, 2019; Kocivar et al., 1973; Ogletree, 1995; Snellenburg, 1985),
parcerias institucionais (Azhar-Graham; Gallo, 2021; Buta; Guimaréaes; Akutsu, 2020;
Carvalho; Rocha, 2020; Eagly et al., 2022; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2015; Galeb et al.,
2022; Gurmessa, 2018; Welch, 2004), carga de trabalho de defensores e servidores
(Aguiar-Aguilar, 2021; Buta; Gomes; Lima, 2020; Jaffe, 2018; Vidal, 2014; Welch,
2004) e equipe de apoio (Gottlieb; Arnold, 2021; Kocivar et al., 1973).

Em relagcdo a capacitagao, a literatura aponta a necessidade do defensor
publico estar atualizado em termos de conhecimento, bem como o treinamento e
aprimoramento constantes para realizar o servico (Ang; Garza, 2021). Assim, a
capacitagao regular dos integrantes das Defensorias Publicas € fator importante para
o aprimoramento profissional, o que gera impacto positivo nas atividades institucionais
(Aguiar-Aguilar, 2021; Ang; Garza, 2021; Buta; Guimaraes; Akutsu, 2020; Buta;
Teixeira; Fernandes, 2022; Changhai; Sonin, 2017; Eagly et al., 2022; Fix-Fierro;
Suarez Avila, 2018, 2015; Kocivar et al., 1973; Ogletree, 1995; Welch, 2004).

Por sua vez, no ambito institucional, de acordo com a literatura, as condicdes
da estrutura fisica sdo um fator importante para explicar o desempenho de defensores
e da Defensoria (Kocivar et al., 1973), especialmente em relagdo ao espago de
atendimento e gabinetes (Fix-Fierro; Suarez Avila, 2015; Vidal, 2014). Além disso, o
desenvolvimento de protocolos de atuacdo (Eagly et al.,, 2022) e de sistemas

tecnoldgicos aptos a facilitar o trabalho desenvolvido pelas Defensorias Publicas,
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segundo a literatura revisada, pode auxiliar nas atividades realizadas (Berger, 2023;
Vidal, 2014; Warren; Salehi, 2022), inclusive com a coleta de informagdes. Essa coleta
ajuda a monitorar os trabalhos desenvolvidos para a analise de riscos, erros e
resultados (Metzger; Ferguson, 2015).

O salario é outro fator que impacta o desempenho de Defensorias Publicas,
especialmente ao se considerar que vencimentos baixos ndo sado compativeis com a
complexidade e dificuldade do trabalho (Anderson; Heaton, 2012; Changhai; Sonin,
2017; Davies; Worden, 2017; Roach, 2017). Ademais, € preciso considerar a
comparagao da remuneragcao de defensores publicos com os ganhos de outras
carreiras publicas — em especial em relagdo a promotores de justica, que realizam a
acusagdo em processos criminais (Fix-Fierro; Suarez Avila, 2018), e juizes (Huang;
Chen; Lin, 2010). Com isso, é possivel avaliar o custo-beneficio com a comparagéo
dos ganhos de advogados particulares com carga de trabalho similar (Anderson;
Heaton, 2012).

A literatura indica também associacao positiva entre desempenho e autonomia
institucional, ou seja, quanto mais autonomia, maior o desempenho (Buta; Teixeira;
Fernandes, 2022). Dessa forma, a definicdo normativa sobre natureza juridica e as
diferentes dimensbes de autonomia - técnica, operativa, gestdo e financeira - da
Defensoria Publica é relevante para a consecucao dos seus objetivos organizacionais
(Fix-Fierro; Avila, 2015).

A autonomia técnica corresponde a possibilidade de os defensores publicos
realizarem a defesa no melhor interesse possivel de acordo com os fundamentos
juridicos pertinentes em sua concepg¢ao. Por sua vez, a autonomia operativa significa
a atuagao sem submissdo a decisbes ou autorizagdes externas. A autonomia de
gestao representa a possibilidade de a Defensoria Publica requisitar documentos,
informacgdes e arquivos de instituicbes publicas ou privadas. Por fim, a autonomia
financeira equivale a existéncia de recursos suficientes para o exercicio da atividade
(Fix-Fierro; Avila, 2015).

Alguns estudos ressaltam que € importante que as Defensorias Publicas
possuam autonomia funcional em relagdo a outros 6rgaos publicos (Juarez Ortiz,
2019; Snellenburg, 1985), especialmente dos poderes legislativo, executivo e
judiciario, de modo a afastar interferéncias politicas no trabalho da instituicao
(Anderson; Heaton, 2012; Buta; Teixeira; Fernandes, 2022; Joe, 2020; Kocivar et al.,

1973; Ogletree, 1995). Essa autonomia € especialmente relevante se a Defensoria
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Publica possuir atribuicao de litigar contra o préprio Estado, o que reforga, ainda mais,
a necessidade de se blindar contra repercussdes politicas dos proprios representantes
estatais.

Alguns estudos chamam atengao para a necessidade de cautela em relagéo a
autonomia da Defensoria Publica, uma vez que essa prerrogativa néao
necessariamente gera maximizagao do desempenho (Buta; Gomes; Lima, 2020).
Essa prerrogativa pode dificultar o controle e a supervisdo por outras instituigdes e
pela sociedade, situacdo capaz de viabilizar op¢cdes de prioridade que nao se
compatibilizem com a melhoria dos servigos prestados para a consecugao do
aprimoramento da assisténcia juridica integral e gratuita (Buta; Teixeira; Fernandes,
2022; Cunha, 2020).

Dessa forma, é relevante haver o monitoramento das atividades da Defensoria
Publica, justamente a fim de se garantir a accountability (Buta; Teixeira; Fernandes,
2022; Worden, 1991). Devem ser consideradas as percepc¢des de outros atores do
sistema de justica e de organizagdes que dialogam com o trabalho exercido pela
Defensoria Publica (Joe, 2020). Ademais, é interessante haver a instituicdo de
ouvidoria (Suxberger; Amaral, 2020), notadamente a fim de se possibilitar a recepcéo
de sugestdes, reclamacdes e elogios.

A separagao da Defensoria Publica de outras instituicbes € necessaria para
que os defensores possam exercer suas atividades sem receio de sofrer represalias
e independentemente de eventuais retaliagdes que poderiam prejudicar a prestagao
dos servigos (Joe, 2020). Dessa forma, assim como ocorre com o0 ministério publico,
a Defensoria Publica deve ser a responsavel por gerenciar os seus recursos e manter
interlocugéo direta com o poder legislativo para a obtengao de recursos orgamentarios
necessarios para a prestagao do servigo publico (Patton, 2017).

Ressalta-se que a maior autonomia da Defensoria Publica pode gerar
distanciamento entre essa instituicdo e representantes politicos com atribuicdo de
distribuir recursos publicos, uma vez que a dependéncia entre ambos tenderia a
diminuir (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022). A autonomia, portanto, deve assegurar a
atuacao adequada da Defensoria Publica e, concomitantemente, garantir que haja
alocacao orgamentaria suficiente para suas atividades (Buta; Teixeira; Fernandes,
2022), sem significar isolamento institucional (Buta, 2021; Buta; Guimaréaes; Akutsu,
2020).
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Alguns estudos sinalizam que seria recomendavel existir um percentual
orgcamentario fixo para custear a Defensoria Publica (Patton, 2017), uma vez que a
existéncia de fundos orcamentarios suficientes é essencial para o desempenho das
atividades institucionais (Aguiar-Aguilar, 2021; Davies, Andrew L.B.; Lopes; Clark,
2020; Davies; Worden, 2017; Eagly et al., 2022; Jaffe, 2018; Joe, 2020; Ogletree,
1995).

Sabe-se que a disputa por orcamento é fenbmeno complexo e que interfere,
inclusive, no aporte financeiro para outras organizag¢des, o que torna o cenario ainda
mais dificultoso. E importante, todavia, considerar o custo-beneficio a médio e longo
prazo no investimento na Defensoria Publica, notadamente ao se considerar a
reducao de gastos do préprio Estado, a exemplo do individuo na prisdo que é colocado
em liberdade, diminuindo os custos estatais (Goriely, 2003; Gottlieb; Arnold, 2021;
Jaffe, 2018).

A autonomia, portanto, € um construto tedrico importante no desempenho de
Defensorias Publicas na medida em que representa condicdo para que os trabalhos
exercidos por essas instituicdes sejam realizados e fiscalizados de forma efetiva.
Assim, a dependéncia e a subordinacdo da Defensoria Publica em relagdo a
instituicbes publicas (especialmente quando ha possiveis litigios entre elas ou
conflitos de interesses) prejudica a propria atuacao daquela organizagdo em termos
de liberdade das atividades — possibilitando limitagdes que vao de encontro aos
objetivos das Defensorias Publicas. Ademais, a escassez de recursos orgamentarios
direcionados as Defensorias Publicas tem impacto direto na produtividade (quantidade
de manifestagdes, atendimentos e profissionais), bem como na possibilidade de
formalizacdo de parcerias com outras instituicées, o que pode afetar, negativamente,
a proépria satisfacao do usuario.

Por sua vez, a cooperagdo com outras institui¢gdes, inclusive externas ao
sistema de justica, € questdo favoravel ao bom desempenho das Defensorias
Publicas, uma vez que permite que a instituicdo ocupe espacos, incentive a educagao
em direitos e promova os direitos humanos, a exemplo de parcerias com coletivos,
movimentos sociais, universidades e outras organizagdes publicas ou privadas,
incluindo outras Defensorias Publicas (Azhar-Graham; Gallo, 2021; Buta; Guimaraes;
Akutsu, 2020; Carvalho; Rocha, 2020; Galeb et al., 2022; Gurmessa, 2018; Welch,
2004).



40

Assim, a colaboracdo com diferentes atores permite aumentar o alcance das
atividades da Defensoria Publica e adequa-las a complexidade exigida em
determinadas situagdes, a exemplo do trabalho conjunto com experts e técnicos em
assuntos especificos (Aguiar-Aguilar, 2021; Eagly et al., 2022; Fix-Fierro; Suarez
Avila, 2015; Joe, 2016; Welch, 2004). Percebe-se, nos estudos revisados, que as
parcerias institucionais parecem ser positivas para o desempenho da Defensoria
Publica, no sentido de somar for¢cas e expertises para que as atividades sejam
desenvolvidas da melhor forma possivel. Naturalmente, é preciso que as instituicoes
envolvidas no trabalho conjunto possuam finalidades semelhantes, ao menos em
relagdo ao momento de colaboragdo, de modo que haja interesses comuns para que
a cooperagao possa ser concretizada.

Para além dos beneficios de uma cooperacédo em si, a usual falta de recursos
orgcamentarios das Defensorias Publicas (Jaffe, 2018; Joe, 2020) pode ser minimizada
(sem desconhecer a necessidade de aportes orcamentarios suficientes) por meio da
parceria entre instituicbes. Em paralelo, a proximidade e o bom relacionamento com
outros atores do sistema de justica é aspecto importante a ser considerado,
notadamente (mas nao s6) em questdes consensuais que permitem a celebragéo de
acordos (Gertz, 1980). Isso porque a cooperagao é elemento central para o melhor
desenvolvimento dos servigos prestados, o que é positivo também para o usuario, em
termos de éxito e tempo (Williams, 2013).

Justamente por haver um sistema de justiga, as interagdes entre os diferentes
sujeitos sdo importantes para a consecugao das atividades propostas, especialmente
ao se considerar que os resultados processuais ndo decorrem de atuagdes
individuais, mas do dialogo entre os diferentes atores (Gertz, 1980). De forma
contraria, o ambiente hostil, adversarial e ndo cooperativo entre os diferentes agentes
do sistema de justica pode gerar dificuldades no tradmite dos casos e,
consequentemente, mais tempo para sua conclusao, implicando pouca abertura para
atuagdes conjuntas (Gertz, 1980).

O fato de haver trabalhos regulares entre defensores, juizes e promotores
auxilia na consolidacao de uma relacao de confianga e, consequentemente, na criagao
de um ambiente cooperativo. E importante pontuar, portanto, que, em relacdo ao
trabalho no ambito jurisdicional, o fato de defensores publicos exercerem suas

atividades de forma regular em uma unidade especifica e trabalharem continuamente
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com os mesmos atores do sistema de justica auxilia o exercicio das atividades de
forma mais efetiva, notadamente pela proximidade existente entre os individuos.

Apesar disso, é preciso ter cuidado para que as relagdes de proximidade entre
os diferentes atores nao prejudiquem a concretizagdo das fungdes institucionais da
Defensoria Publica, ao confundir os ambitos privado e publico, criando-se vinculos
familiares (Garau; Babo, 2022).

Desse modo, o desempenho das Defensorias Publicas pode ser influenciado
pela atuagdo conjunta com outras instituicbes ou especialistas, seja no ambito do
sistema de justica ou fora deste. Além disso, dentre os fatores relacionados ao
desempenho de Defensorias sinalizados na revisao de literatura, “equipe de apoio” e
“carga de trabalho” sdo componentes presentes na Pesquisa Nacional da Defensoria
Publica de 2025 (Esteves et al.,, 2025), correspondentes, respectivamente, as
categorias “estrutura de pessoal”’ e “atuacao funcional”’. No cenario brasileiro, ambos
os fatores aparentam ser importantes para influenciar o desempenho de Defensorias
Publicas.

No que tange a carga de trabalho, alguns estudos indicam que é necessario
que haja razoabilidade na quantidade de demandas direcionadas ao defensor publico,
notadamente para que as atividades sejam exercidas de forma cuidadosa e minuciosa
(Aguiar-Aguilar, 2021; Jaffe, 2018; Sharma; Stolzenberg; D’Alessio, 2022). Esse
cenario € sensivel ao se considerar a usual sobrecarga de atividades vinculada aos
servicos prestados pelas Defensorias Publicas, o que afeta a propria concretizagao
das atribuicdes dos defensores publicos (Joe, 2020; Ogletree, 1995).

No contexto brasileiro, a multiplicidade de fun¢des das Defensorias Publicas,
como a atuacgao individual, coletiva, judicial, extrajudicial, nacional e internacional, e
as diferentes searas de prestacao de servicos, como a criminal, civel, administrativo,
saude, dentre outros, intensificam a carga de trabalho dos defensores, uma vez que
ha uma extensa gama de atribuicbes a serem desempenhadas pelos defensores
publicos.

A pluralidade de incumbéncias de defensores € espelhada na Pesquisa
Nacional da Defensoria Publica de 2025, em que a categoria “atuacado funcional”
engloba os critérios atendimentos realizados, processos gerados, oficios expedidos,
requisicbes expedidas, manifestagdes processuais, agdes coletivas ajuizadas,
acordos extrajudiciais realizados, atuagbes perante instancias internacionais de

protecdo dos direitos humanos, ligacdes recebidas via call center e atendimentos
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prestados pela ouvidoria, o que se vincula a adequag¢ao do volume de trabalho
(Esteves et al., 2025).

Em relac&o a equipe de apoio, a adequacgao da estrutura de pessoal € aspecto
relevante, especialmente no que tange a quantidade de defensores e de
assessores/analistas. Assim, apesar da fungao central dos defensores publicos na
atuacao das Defensorias Publicas, a existéncia de um corpo de profissionais que
apoiam a efetivacdo das atividades é importante para que o trabalho seja
desempenhado da melhor forma possivel (Gottlieb; Arnold, 2021; Kocivar et al., 1973).

Destaca-se que a equipe de apoio ndo se relaciona unicamente com
profissionais juridicos, sendo relevante a atuacédo de colaboradores de outras areas,
como assistentes sociais (Gottlieb; Arnold, 2021). Ademais, a Pesquisa Nacional da
Defensoria Publica de 2025, na categoria “estrutura de pessoal”’, considera como
fatores relacionados ao desempenho das Defensorias a quantidade de defensores
publicos, de servidores das Defensorias Publicas (analistas e assessores), bem como
a quantidade de residentes juridicos/voluntarios e estagiarios, o que demonstra a
multiplicidade de cargos atinentes aos colaboradores dessas instituicdes (Esteves et
al., 2025).

A Tabela 6 sintetiza os achados na literatura revisada e mostra os fatores
associados ao desempenho de defensores publicos (nivel individual) e de Defensorias

Publicas (nivel organizacional).
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Tabela 6 - Fatores associados com o desempenho de defensores publicos e de Defensorias Publicas
e respectivas referéncias

Fatores associados com o desempenho Referéncias

Experiéncia/capacitagao do

defensor publico (Aguiar-Aguilar, 2021; Ang, 2021; Eagly et al., 2022)

(Anderson; Heaton, 2012; Changhai; Sonin, 2017; Fix-

Remuneragdo Fierro; Suarez Avila, 2018; Roach, 2017)
(Aguiar-Aguilar, 2021; Buta; Gomes; Lima, 2020;
Defensores | C2rga de trabalho Jaffe, 2018: Vidal, 2014; Welch, 2004)
Publicos

Equipe de apoio adequada (Gottlieb; Arnold, 2021; Kocivar et al., 1973)

Estrutura institucional (Gottlieb; Arnold, 2021; Kocivar et al., 1973)

(Anderson; Heaton, 2012; Buta; Teixeira; Fernandes,
2022; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2015; Joe, 2020;
Juarez Ortiz, 2019; Kocivar et al., 1973; Ogletree,
1995; Snellenburg, 1985)

Autonomia

Defensorias
Publicas (Azhar-Graham; Gallo, 2021; Buta; Guimaraes;
Akutsu, 2020; Carvalho; Rocha, 2020; Eagly et al.,
2022; Fix-Fierro; Suarez Avila, 2015; Galeb et al.,
2022; Gurmessa, 2018; Welch, 2004)

Parcerias institucionais

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos estudos revisados.

Percebe-se, portanto, que a literatura aponta diferentes fatores que se
relacionam com o desempenho de Defensorias Publicas e de defensores publicos, o
que envolve aspectos pessoais do profissional, bem como questdes vinculadas a
profissdo exercida, a exemplo da quantidade de trabalho, do salario e do suporte
técnico. Além disso, a revisdo indicou elementos institucionais que afetam o
desempenho das Defensorias Publicas, a exemplo da propria estrutura da
organizacao, da independéncia de atuacgao e do trabalho colaborativo exercido com

outras instituicoes.

2.5. Conclusoes

As Defensorias Publicas sao instituicdes que viabilizam a assisténcia juridica

integral e gratuita a populagdo carente, prestando servigos para a populagéo
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desprovida de recursos financeiros e, em alguns casos, também aos segmentos
sociais em situagao de vulnerabilidade organizacional.

Nota-se que a relevéancia social e juridica das fungbes da Defensoria Publica
demanda o aprimoramento das suas atividades, notadamente a fim de prestar um
servigco publico de exceléncia, o que enseja beneficios a populagéao vulneravel.

A existéncia da Defensoria Publica ndo pode, portanto, ser meramente formal,
de modo a justificar, de forma iluséria, a garantia de defesa de direitos da populagao
necessitada. Deve-se garantir a estruturacdo e a melhoria de uma instituicdo que
possa desempenhar suas fungdes de maneira adequada, garantindo-se, cada vez
mais, um melhor desempenho.

O presente artigo sistematiza a literatura correlata ao objeto de pesquisa e
sugere a categorizagdo de duas dimensdes de desempenho das Defensorias
Publicas, agrupadas em focos institucional e pessoal, que permitem possibilidades
investigativas para a melhoria da prestag¢ao dos servigos por parte dessas instituicoes.

A pesquisa apresenta contribuicdes tedricas e sociais para o avango das
discussoes identificadas, na medida em que fornece caminhos para a identificagdo do
desempenho e de sua mensuragao, o que possui o potencial de melhorar os servigos
de assisténcia juridica gratuita prestados a populagéo em situacéo de vulnerabilidade.
Essas contribuicdes podem ensejar subsidios para alteragbes praticas nas
Defensorias Publicas.

E importante pontuar que a revisdo de literatura permitiu a identificacdo de
Defensorias Publicas em diferentes paises, cada qual com suas peculiaridades,
atribuicbes e atuagdes. Dessa forma, o modelo de desempenho de Defensorias
Publicas proposto € amplo e abarca todas as situacdes sinalizadas pela literatura.

Assim, sua aplicabilidade a determinada Defensoria Publica deve ser posterior
a analise casuistica da compatibilidade das dimensdes, dos indicadores e das
variaveis com as funcgdes da instituicio.

A literatura sobre o desempenho de Defensorias Publicas apresenta
discussdes relativas as dimensdes identificadas, mas ainda carece de estudos
complementares para o avanco do estado da arte e para o aprofundamento de
algumas discussdes.

Apesar de ser um tema discutido ha algumas décadas (com maior produgao
cientifica nos ultimos dez anos), as investigacdes ainda s&o insipientes e demandam

maiores discussdes, especialmente em paises diversos dos Estados Unidos, que
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abarcam mais da metade dos estudos identificados. Verificam-se lacunas de
pesquisa, por exemplo, na investigacdo sobre o desempenho das Defensorias
Publicas em areas diversas da criminal.

A titulo de agenda de pesquisa, em relagdo a dimensao “produgao”, estudos
futuros podem oferecer indicadores de desempenho em relagdo a quantidade de
casos, manifestacbes e atendimentos, considerando-se, inclusive, o tempo
despendido para tomar providéncias, mediante triangulagdo de dados disponiveis
pelas proprias Defensorias e por organizagdes relacionadas, a exemplo de tribunais
judiciais e outras institui¢des.

Ademais, em relacdo a dimensao “satisfacdo do usuario”, sdo necessarias
investigacbes sobre métricas de afericdo do contentamento dos usuarios,
especialmente em relagcéo a percepc¢ao da populagao sobre os servigos de assisténcia
juridica integral e gratuita prestados pelas Defensorias Publicas. E interessante que
esses estudos identifiquem as necessidades e os anseios dos usuarios, bem como
barreiras ao acesso a justica.

Por fim, é importante desenvolver pesquisas relativas a percepcdo de
satisfacdo de outros atores-chave, como profissionais da prépria Defensoria e de
carreiras que, usualmente, possuem contato com o trabalho da Defensoria Publica, o
que permite perspectivas complementares ao nivel de contentamento no que tange a

assisténcia juridica integral e gratuita.



46

3. PERCEPGAO E EXPERIENCIA DE USUARIOS EM RELAGAO AOS SERVIGOS
PRESTADOS PELA DEFENSORIA PUBLICA DO DISTRITO FEDERAL 2

Resumo

A Defensoria Publica € uma instituigdo criada para garantir acesso a justica a individuos em situagao
de vulnerabilidade. Por essa razdo, a compreensao da perspectiva do usuario em relacao a instituicao
prestadora do servigo de assisténcia juridica integral e gratuita € fundamental para aprimorar a
qualidade dos servicos. O estudo pretende identificar a percepcédo e a experiéncia do usuario dos
servigos da Defensoria Publica do Distrito Federal. O método de pesquisa, de natureza qualitativa, foi
baseado em entrevistas semiestruturadas com 45 usuarios de diferentes areas juridicas em trés regides
administrativas do Distrito Federal. As entrevistas foram gravadas e transcritas, o que possibilitou a
utilizagao do software Iramuteq, levando a categorizagao e a identificagdo dos padrdes discursivos dos
entrevistados. Os achados da pesquisa demonstraram uma aparente contradicdo, em que os
entrevistados reforcaram a importancia do atendimento presencial e, concomitantemente, registraram
os beneficios e as facilidades do atendimento remoto, especialmente em relagdo a aplicativos de
mensagem. Esses resultados indicam a importancia de se disponibilizar canais hibridos de atendimento
ao usuario. Por outro lado, os usuarios mostraram insatisfagdo com a lentiddo dos processos judiciais,
demora nos atendimentos, espaco fisico inadequado e auséncia de informagéo e orientagdo aos
usuarios. A pesquisa conclui que o aprimoramento da Defensoria Publica deve considerar a escuta
ativa dos usuarios, de modo a aumentar a qualidade no atendimento e 0 acesso ao servigo prestado.

Palavras-chave: acesso a justica; vulnerabilidade social; Defensoria Publica; usuarios; assisténcia
juridica integral e gratuita.

3.1 Introducao

A Defensoria Publica € uma instituigdo essencial no sistema de justica
brasileiro, com a missao de assegurar o direito fundamental de acesso a justiga para
individuos e grupos em situagao de vulnerabilidade socioeconémica. A atuagado da
Defensoria vai além do fornecimento de assisténcia juridica gratuita, desempenhando
um papel ativo na promogao da cidadania e na concretizagado dos direitos humanos
(Ribas; Luiz, 2024). Nesse contexto, a Defensoria Publica se configura como um
mecanismo de contrapeso frente as desigualdades, garantindo a efetivacao de direitos
e a paridade de participagao social.

Estima-se que cerca de 82% da populagao brasileira atenda aos critérios de
acesso aos servicos prestados pelas Defensorias Publicas estaduais e distrital,
ressaltando a relevancia dessas instituicbes no contexto social e juridico do pais
(Esteves et al., 2025). Além disso, uma pesquisa conduzida pela Fundagao Getulio
Vargas em 2019 destacou a Defensoria Publica brasileira como a instituicdo do

sistema de justica mais bem avaliada pelo publico geral. Dos entrevistados, 45%

2 Artigo aceito para apresentagdo no Encontro de Administragdo da Justica — EnAJUS 2025. A segéo
sobre analises feitas por intermédio do Iramuteq foi selecionada no | Concurso de Artigos da Revista
da Defensoria Publica do Amapa.
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demonstraram conhecimento sobre a existéncia e as atividades da Defensoria; 59%
declararam confiar na instituicdo; e 38% atribuiram a ela uma avaliagao positiva,
classificando-a como 6tima ou boa (FGV, 2019). Esses dados sublinham o papel
crucial desempenhado pelas Defensorias na promogdo do acesso a justica e na
consolidagéo da confianga social nas estruturas juridicas.

Apesar de sua importancia, a opinido dos usuarios sobre os servigos oferecidos
pela Defensoria Publica tem sido pouco explorada em termos académicos e
gerenciais. Existem lacunas relacionadas a legitimidade percebida e a eficacia da
atuacao das Defensorias Publicas (Santos; Soares, 2021). Além disso, ha lacunas de
pesquisa referentes a percepg¢ao dos usuarios acerca dos servigos prestados pelas
Defensorias Publicas, notadamente ao se considerar que o desempenho dessas
instituicbes se relaciona a satisfagdo dos usuarios, conforme evidenciou o segundo
capitulo dessa tese.

Assim, o presente trabalho apresenta o objetivo de identificar a percepg¢ao e
experiéncia de usuarios em relagcao aos servigos prestados pela Defensoria
Publica do Distrito Federal. A pesquisa foi realizada por meio de entrevistas
semiestruturadas, o que permitiu uma analise dos relatos dos usuarios.

Em termos gerenciais, o estudo oferece subsidios para o aprimoramento das
praticas institucionais da DPDF, considerando-se recomendacg¢des baseadas em
evidéncias empiricas. Com isso, espera-se fortalecer estratégias institucionais de
inclusdo social, acesso a justica e legitimidade democratica. Além disso, os resultados
da pesquisa podem, dentro da realidade especifica de cada instituicao, contribuir para
o aperfeicoamento em outras Defensorias Publicas do Brasil.

O estudo esta organizado em sete segdes, incluindo esta introdugdo. Nas trés
proximas secoes, apresenta-se o referencial tedrico da pesquisa, discutindo-se
conceitos centrais sobre acesso a justica, vulnerabilidade social, atuagcdo das
Defensorias Publicas e utilizagdo de tecnologias para atendimento remoto. Em
seguida, detalham-se os métodos adotados na pesquisa, com énfase na abordagem
qualitativa empregada. Posteriormente, sao apresentados e analisados os resultados
da investigagdo. Por fim, a secdo de conclusdo sintetiza os achados, propde

recomendacgdes e delineia uma agenda para futuras pesquisas relacionadas ao tema.
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3.2 Acesso a justica e vulnerabilidade social

O conceito de acesso a justi¢a, tradicionalmente vinculado a mera possibilidade
de ingressar no Poder Judiciario, foi amplamente ampliado e, no contexto
contemporaneo, ganhou contornos que envolvem a efetiva realizacdo dos direitos
fundamentais (Assuncéo, 2015; Cappelletti; Garth, 1988; Souto; Souto, 2017).

O acesso a justica € construto necessario ao exercicio da cidadania e a
inclusdo social. A concretizagdo desse direito, contudo, encontra obstaculos
significativos em relagao a pessoas em condigao de vulnerabilidade social.

A vulnerabilidade social consiste no conjunto de condi¢des vivenciadas por
determinados individuos e grupos que implicam exclusdes ou restricdes de direitos. A
vulnerabilidade pode estar vinculada a diferentes fatores, como pobreza, nivel de
escolaridade, género, questdes raciais, dentre outros (Scott et al., 2018).

O acesso a justica por individuos em situagdo de vulnerabilidade é
comprometido, inicialmente, pelo desconhecimento dos proprios direitos e dos
mecanismos disponiveis para a concretizacdo desses direitos (Torlig; Gomes;
Lunardi, 2023). A deficiéncia de informagdes juridicas basicas e a auséncia de cultura
de acesso a justica para populagdes em situacédo de vulnerabilidade impede a ampla
promogao e o exercicio dos direitos.

Nesse cenario, a Defensoria Publica ocupa papel relevante no ordenamento
juridico brasileiro, sendo a instituicdo responsavel por concretizar a assisténcia
juridica integral e gratuita e assegurar o acesso a justica para pessoas em situagao
de vulnerabilidade.

A limitagcdo de orcamento e da oferta de assisténcia juridica integral e gratuita
integra os diversos obstaculos enfrentados por pessoas em situacdo de
vulnerabilidade para implementar o acesso a justica, uma vez que as Defensorias
Publicas do Brasil sdo subdimensionadas em termos de locais ndo atendidos, com
40% do territério desfalcado em relagdo ao ambito estadual e distrital (Esteves et al.,
2025). A auséncia de Defensorias Publicas estruturadas pode implicar que pessoas
em situacdo de vulnerabilidade desistam de exercer seus direitos, 0 que enseja a
manutengao do ciclo de exclusao social.

A anadlise de grupos sociais especificos revela exclusbes complementares.
Pessoas em situagéo de rua s&o invisibilizadas pelo sistema de justica e pela propria
sociedade, verificando-se dificuldade para concretizar direitos basicos, como o
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reconhecimento de sua identidade (Ribas; Luiz, 2024). Complementarmente, a titulo
exemplificativo, comunidades indigenas e quilombolas podem enfrentar desafios
linguisticos e culturais, o que potencialmente limita o acesso a justiga (Carvalho;
Rocha, 2020; Nogueira; Meneses, 2017).

Além disso, atuacdes extrajudiciais, como providéncias juridicas preventivas,
métodos autocompositivos, projetos de educagdo em direitos e participacdo em
eventos itinerantes e em audiéncias publicas, configuram mecanismos promissores
para a inclusdo juridica dos vulneraveis (Faustino; Batitucci; Da Cruz, 2023).

Portanto, o desafio de promover acesso a justica para pessoas em situagao de
vulnerabilidade social exige um conjunto articulado de politicas, inclusive com enfoque
no fortalecimento da Defensoria Publica. O acesso a justica somente se concretiza
mediante praticas institucionais que reconhecem, consideram e acolhem as
percepcdes do destinatario dos servigos prestados — no caso, 0s usuarios das

Defensorias Publicas.

3.3 Satisfacao de usuarios das Defensorias Publicas

A satisfagao dos usuarios € uma dimensao essencial na avaliagdo de servigos
publicos, pois reflete ndo apenas a qualidade percebida dos servigos, mas também a
eficacia das politicas publicas implementadas (Vieira; Gomes, 2025, no prelo). O bem-
estar do cidaddo esta diretamente relacionado a experiéncia vivenciada com os
servicos oferecidos pelo Estado, abrangendo areas como saude, educacao,
seguranga, transporte e acesso a justica.

Fatores como acessibilidade, qualidade do atendimento e condi¢des estruturais
dos locais utilizados para prestagao do servigo publico impactam significativamente a
percepcgao do usuario (Cantalino et al., 2021). Ha, ainda, uma disparidade no acesso
aos servigos, com regides mais remotas enfrentando maiores dificuldades, o que afeta
nao apenas a capacidade de atendimento, mas também a qualidade percebida pelo
cidadao (Handini et al., 2024).

Além disso, a satisfacdo do usuario em relacdo a servigos publicos esta
vinculada a percepg¢ao de equidade no tratamento (Nascimento et al., 2020),
especialmente em setores como o sistema de justica, em que a sensacgédo de que o

sistema é justo e imparcial é crucial para a manutencéo da confianga. Nesse sentido,
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destaca-se o papel de instituicdes como a Defensoria Publica, que garantem o acesso
a justica para aqueles em situagao de vulnerabilidade.

A Defensoria Publica ¢ instituicdo fundamental na promogé&o da justica social e
na garantia dos direitos fundamentais e desempenha um papel crucial na redugao das
desigualdades e na promogao da cidadania (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022). No
Brasil, em 2024, mais de 29 milhdes de atendimentos foram realizados pelas
Defensorias Publicas estaduais, distrital e federal, abrangendo diferentes areas de
atuacdo, com aumento de 19,8% em relacé&o ao ano anterior (Esteves et al., 2025).

Nada obstante haver espacos de aprimoramento, estudos anteriores mostram
que a percepgao da populagdo em relacdo a Defensoria Publica é positiva (Santos,
2013; Vargas, 2019), principalmente em consideragdo ao atendimento humanizado
(Vidal, 2014).

A satisfacdo do usuario da Defensoria Publica constitui variavel que combina
duas categorias fundamentais para a gestdo da assisténcia juridica integral e gratuita:
a qualidade do servigo publico e o impacto direto na vida das pessoas. Dessa forma,
critérios de acesso, rapidez e resolutividade, fundamentais para o alcance da
satisfacdo do usuario, assumem, na Defensoria Publica, relevancia ainda maior em
razao da situagao de vulnerabilidade do destinatario do servico (Vidal, 2014).

Para a analise proposta nessa pesquisa, a relagao entre a qualidade do servigo
e 0 que é percebido é relevante, uma vez que a qualidade do servigo depende da
percepcao do usuario.

O impacto positivo do aprimoramento dos servicos da Defensoria vai além da
simples solucéo de conflitos, uma vez que a instituicdo contribui para a construcao de
um sistema de justica inclusivo e para o fortalecimento da cidadania. Assim, é
importante que o acesso a justica, por meio da Defensoria Publica, seja realizado de
forma centrada nas pessoas, o que deve ser espelhado, inclusive, para todo o sistema
de justica (Correia et al., 2024; Sandefur; Ricca, 2024).

3.4 Utilizacao de tecnologias para atendimento remoto

A implementagdo de tecnologias contribui para tornar o atendimento e a
prestacao de servigos acessiveis (Hooda et al., 2023), sem prejuizo de preocupagdes
com capacidade de utilizagao de tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis

por parte de excluidos digitais (Handini et al., 2024).
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As discussbes acerca do uso da tecnologia em organizagdes precisam
ultrapassar as fungbdes instrumentais ou supostas neutralidades dos recursos
tecnoldgicos. Nessa perspectiva, a teoria critica da tecnologia problematiza a insergéo
de dispositivos técnicos no cotidiano institucional, considerando os impactos
funcionais e as implicagdes politicas, culturais e éticas (Feenberg, 2017).

Dessa maneira, a tecnologia reflete um fenémeno dual com potencial de
dominagéo e emancipagao. Deve-se ressaltar que a tecnologia ndo € um instrumento
neutro que os individuos e grupos utilizam para perseguir seus objetivos. A tecnologia,
portanto, reflete escolhas politicas e estruturas de poder, podendo, intencionalmente
ou nao, fortalecer hierarquias, excluir interesses e amplificar os regimes de
dominagdo. Por outro lado, a tecnologia pode ser apropriada e resignificada em
processos de inclusdo e democratizagéo (Feenberg, 2017; Freitas; Segatto, 2014).

Essa perspectiva tedrica é relevante para a analise do uso de tecnologias de
atendimento remoto das Defensorias Publicas. A implementacdo de mecanismos
digitais para atendimento de usuarios observa fluxos e procedimentos concebidos
pela prépria organizagéo, os quais visam a eficiéncia operacional e ao controle técnico
do processo. Todavia, 0 uso das tecnologias de atendimento n&o pode ser orientado
exclusivamente por interesses organizacionais, desconsiderando-se a participagao
dos usuarios, sob pena de se perpetuarem desigualdades e de se inviabilizar a
usabilidade do usuario (Souza, 2016). Eventuais decisdes tomadas unilateralmente
pelas Defensorias Publicas, sem a participacdo do usuario, podem reproduzir ou
intensificar estruturas excludentes.

Por outro lado, a ampliagdo do debate sobre o uso de recursos para atuagao
remota, com a participagdo dos usuarios, defensores e demais agentes envolvidos,
pode transformar o atendimento virtual em espacgo de inclusdo. Nesse sentido, a
tecnologia deixa de ser mero instrumento de controle e passa a ser também meio de
expressao de valores sociais, potencializando o acesso a justica (Freitas; Segatto,
2014; Souza, 2016).

Além disso, € importante pontuar o potencial desconhecimento ou a falta de
acesso a tecnologias por parte dos usuarios das Defensorias Publicas. A exclusao
digital é caracterizada pelo acesso desigual a infraestrutura tecnoldgica e pela
dificuldade de compreenséo sobre o funcionamento dos mecanismos tecnoldgicos.

Para os usuarios excluidos digitais, o atendimento presencial € o unico caminho

de acesso a Defensoria Publica (e ao proprio sistema de justica). A virtualizagdo do
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atendimento das Defensorias pode deslocar obstaculos do acesso fisico ao acesso
virtual, mantendo intactas (ou até agravando) as barreiras de participacdo dos
usuarios.

A analise da exclusao digital na atuagdo da Defensoria Publica, portanto, ndo
depende apenas da disponibilizacdo de infraestrutura adequada, mas da prépria
concepgcdo e gestdo das tecnologias, com olhar centrado no usuario. A
democratizagdo do atendimento remoto exige a participagdo ativa dos usuarios em
todas as etapas, desde o planejamento até o monitoramento dessa atuacgao,
garantindo que as demandas e as especificidades orientem as solugdes técnicas
adotadas pela instituicdo. Nao se pode falar em eficiéncia do atendimento remoto das
Defensorias se os usuarios ndo sao contemplados com essas estratégias.

Nesse sentido, pesquisas com os usuarios das Defensorias Publicas sao
importantes para analisar as expectativas da populagdo em relagdo aos servigos que
sdo prestados (Santos, 2013), de forma a garantir um servigo juridico acessivel,
eficiente e humanizado. Essas abordagens permitem que a Defensoria compreenda
seu publico, adapte suas estratégias de atendimento e fortalega sua missédo de
garantir o acesso a justica para pessoas em situagao de vulnerabilidade.

Nessa perspectiva, a presente pesquisa coletou a percepg¢ao de usuarios em
relagdo aos servigos prestados pela DPDF. A proxima segcédo apresenta o método

utilizado na pesquisa.

3.5. Método

O estudo adotou uma abordagem qualitativa, com entrevistas semiestruturadas
como meio de investigacao da percepgao e da experiéncia de usuarios do servigo da
Defensoria Publica do Distrito Federal. O Comité de Etica do Instituto de Ciéncias
Humanas e Sociais da Universidade de Brasilia autorizou a pesquisa (Parecer n°
6.718.779).

A pesquisa foi realizada no ambito da DPDF por questdes de conveniéncia,
uma vez que o pesquisador atua como defensor na instituicdo. Dessa forma, o acesso
a dados documentais e a realizagdo das entrevistas foram facilitados.

As entrevistas foram feitas remotamente, por ligagdes telefénicas, com o intuito

de facilitar o acesso dos usuarios. Evitou-se, ainda, realizar as entrevistas no espaco
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dos nucleos da Defensoria para ndo constranger o respondente. Foram realizadas 45
entrevistas com usuarios da DPDF.

Todas as entrevistas foram gravadas e transcritas na integra com base em um
software. O anonimato e a privacidade foram garantidos com a omissdo de nomes
dos entrevistados. Ademais, durante as entrevistas, ndo houve a mencido da
qualidade do entrevistador como defensor para nédo enviesar as respostas dos
entrevistados.

A DPDF atua nas areas civel, criminal, familia, violéncia doméstica, fazenda
publica, direitos humanos, saude, execucao penal, infancia e juventude, consumidor,
entre outras. Para fins de analise deste estudo, foram selecionados usuarios no
ambito da atuacgéao civel, familia e criminal. Essas trés areas gerais representam os
principais campos de atuagdo da instituicdo, representando as areas com maior
demanda.

Também foi preciso realizar um recorte geografico, uma vez que a instituicao
atua em todo o territorio distrital. O Distrito Federal € divido em regides administrativas,
nas quais ha prestagao de servicos aos usuarios pela DPDF. Assim, a escolha das
regides administrativas foi realizada mediante analise de critérios de renda per
capita/da populacao e de taxas de criminalidade.

Isso porque a atuagado da DPDF na area civel demanda analise da condigao
econdmica do interessado (renda familiar até cinco salarios-minimos), o que evidencia
o interesse em investigagdes de areas economicamente mais vulneraveis e, portanto,
com maior probabilidade de atuacao dessa instituigdo. Ademais, na area criminal, a
atuacao da DPDF tende a ser mais significativa se a regidao possui maior indice de
cometimento de crimes.

Com base nos dados de pesquisas realizadas pela Codeplan (2019; 2021),
pela Fundagao Getulio Vargas (2020) e pela Secretaria de Seguranga Publica do DF
(2024), observa-se que as regides administrativas do Distrito Federal com menor
renda domiciliar incluem Itapoa, Paranoa, SCIA—-Estrutural, Varjdo, Recanto das
Emas, Fercal, Sobradinho, Sol Nascente, Sdo Sebastido, Ceilandia, Riacho Fundo e
Santa Maria. No que diz respeito a criminalidade, os referidos estudos revelam que
areas como Ceilandia, Samambaia, Santa Maria, Recanto das Emas, Planaltina,
Paranoa, Itapoa, Taguatinga, Gama Estrutural e Varjao figuram entre as regides com

maior incidéncia de crimes.
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Assim, considerando os mencionados estudos e triangulando-se os locais,
foram escolhidas trés regides administrativas do DF com maior vulnerabilidade social
e econOmica: a) Ceilandia, b) Itapoa e c) Recanto das Emas. Essas regides também
apresentam altos indices de criminalidade, entre os maiores do Distrito Federal, o que
também justifica a escolha.

No roteiro de entrevistas, apés a identificagdo do entrevistado com questdes
vinculadas a género, etnia, idade e grau de ensino, foi investigada a situagéo
socioecondmica do entrevistado e a relagdo do entrevistado com a DPDF.
Posteriormente, foram perguntadas questdes sobre as dimensdes definidas no roteiro
de entrevistas.

O roteiro de entrevistas foi baseado nos achados da revisdo de literatura
realizada no estudo | da tese. Além disso, foram considerados os estudos sobre a
percepcao de participagao social para a garantia de acesso a direitos de usuarios da
Defensoria Publica do Estado de Sao Paulo (Bernardes; Ventura, 2019) e pesquisa
sobre mensuracdo da percepcao de qualidade de servicos publicos por usuarios
(Butkus et al., 2023).

As categorias propostas por Butkus et al. (2023) foram adaptadas ao contexto
da pesquisa para definir as seguintes dimensdes exploradas nas entrevistas:
satisfacao; confiancga; qualidade do atendimento; contato; e estrutura fisica. Ademais,
adicionou-se um espago para outros assuntos, de forma que o entrevistado poderia
complementar a entrevista com questdes que entendesse importantes para a melhoria
do trabalho da DPDF.

Foi realizado pré-teste com usuarios néo participantes das entrevistas para
validar o roteiro, a fim de minimizar incorrecdes e aprimorar a compreensao das
perguntas. Em algumas questdes, foi preciso inserir exemplos para o melhor
entendimento dos usuarios. No pré-teste, foram realizadas entrevistas com 20
usuarios, selecionados aleatoriamente. O grupo foi composto majoritariamente por
mulheres (70%), pessoas pardas (40%) e brancas (30%), com idade média de 53 anos
e com ensino médio completo (40%). Essas entrevistas iniciais permitiram identificar
aspectos importantes como linguagem, clareza das perguntas e categorizacdo das
respostas, garantindo maior precisao e relevancia na coleta de dados subsequente.

A versao final do roteiro das entrevistas foi organizada em nove eixos
principais: identificagdo do entrevistado (dados sociodemograficos); situagao

socioecondmica; experiéncias anteriores com a DPDF; satisfagdo; confianca;
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qualidade do atendimento; contato; estrutura fisica; e sugestdes e outros assuntos
relevantes (apéndice A).

Apoés a consolidagédo do roteiro de entrevistas, foram coletados 128 numeros
telefébnicos de pessoas atendidas pela instituichio em novembro de 2024, com
autorizacao formal da DPDF, e realizados contatos com 123 usuarios, sendo 59 de
Ceilandia; 36 do Itapoa; e 28 do Recanto das Emas. Foram selecionados, por meio
de amostragem aleatoria, 45 usuarios, sendo 15 para cada uma das trés regides
administrativa selecionadas, numero atingido apés a saturagdo de dados.

Dos 15 usuarios selecionados em cada regido administrativa, foram
entrevistados cinco usuarios de cada uma das searas criminal, familia e civel. Essa

diversidade buscou refletir as diferentes experiéncias e necessidades dos usuarios

atendidos pela instituicdo. A Tabela 7 apresenta o perfil dos entrevistados.

Tabela 7 — Caracteristicas dos entrevistados

Caracteristica

Perfil dos entrevistados

Total de entrevistados

45

Género 51% feminino e 49% masculino
Etnia 53% parda, 22% branca, 15% negra e 5% amarelos e indigenas
Idade Minimo de 21 e maximo de 72 anos, com idade média de 40 anos

Grau de escolaridade

42% ensino médio completo, 18% ensino superior completo, 15%
ensino fundamental incompleto, 13% ensino médio incompleto, 7%
ensino fundamental completo, 2,5% sem escolaridade e 2,5% ensino
superior incompleto

Renda familiar média

R$ 3.000,00

Ocupacao profissional

78% empregados e 22% desempregados

Casa propria

31% possuem, 69% nao possuem

Residéncia

22% Ceilandia, 22% Itapoa, 20% Recanto das Emas, 11%
Samambaia, 25% outros (inclusive com residéncia em outras
unidades federativas, como Maranhao e Goias)

Conhecimento prévio da
DPDF

60% nao conheciam a DPDF

Quantidade de
atendimentos na DPDF

38% uma vez, 24% duas vezes, 18% trés vezes e 20% mais de trés
vezes

Principais demandas dos
usuarios

Penséo alimenticia, crimes patrimoniais, divorcio, guarda e inventario

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Entre as principais demandas apresentadas pelos entrevistados junto a DPDF
destacaram-se crimes patrimoniais e casos envolvendo pensao alimenticia. Outros
assuntos, como divércio, guarda e inventarios, aparecem em menor proporgao.

As entrevistas foram conduzidas entre dezembro de 2024 e janeiro de 2025,
por meio de ligagdes telefbnicas realizadas de numero pessoal do entrevistador.
Inicialmente, os entrevistados foram informados sobre os objetivos da pesquisa, a
confidencialidade das respostas e a possibilidade de recusa em participar a qualquer
momento. Foi solicitada autorizagdo para gravagéo das entrevistas e consentimento
na participagao da pesquisa, assegurando-se o anonimato dos dados coletados.

O tempo total de duragao das entrevistas correspondeu a 8 horas, 50 minutos
e 43 segundos, com média de duragdo de 10 minutos e 45 segundos por entrevista.
A entrevista mais curta durou 6 minutos e 41 segundos e a mais longa 25 minutos e
52 segundos.

Os dados obtidos por meio das entrevistas foram analisados mediante técnicas
de analise de conteudo, a exemplo da codificacdo do material coletado, da definicdo
de unidades de registro e da categorizacdo dos elementos. Desse modo, as
categorias e temas emergentes foram organizados conforme a frequéncia de apari¢gao
nas entrevistas. A analise identificou e categorizou falas semelhantes para criar as
tematicas propostas por meio da interpretacao dos resultados. Além da analise
textual, foi utilizado o software Iramuteq para realizar avaliagbes mais especificas.

Para a utilizagcdo do Iramuteq, as entrevistas foram transcritas e organizadas
em arquivo nos moldes aceitos pelo software, retirando-se as perguntas e falas
formuladas pelo entrevistador. Com o corpus textual criado, foram realizadas as
seguintes analises: a) classificagdo hierarquica descendente; b) analise fatorial de
correspondéncia; e c) analise de similitude. A adocao dessas técnicas visou maximizar
o potencial interpretativo dos dados, sobretudo pela existéncia de informacdes
qualitativas estruturadas nos conjuntos textuais categorizados.

A classificagao hierarquica descendente, técnica de agrupamento de respostas
ou categorias em grupos semelhantes, permitiu a segmentacao do corpus em classes
lexicais homogéneas, revelando discursos com semelhangas tematicas. Esse
procedimento foi fundamental para identificar perfis de percepgéo.

Na sequéncia, a analise fatorial de correspondéncia, técnica projetada para

explorar associagbes entre variaveis qualitativas dispostas em tabelas de
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contingéncia, foi empregada para explorar as associagcbes entre as categorias
identificadas, bem como entre as diferentes areas (familia, civel e criminal). Essa
técnica possibilitou a visualizagdo integrada dos dados, facilitando a identificagao de
tendéncias e proximidades entre grupos de respostas e dimensdes avaliadas.

Por fim, a analise de similitude, técnica voltada para o exame das relagbes de
coocorréncia entre palavras ou categorias, foi utilizada para mapear as redes de
ocorréncias simultaneas entre termos presentes nos discursos dos usuarios, o que
permite identificar os principais nucleos semanticos e as relagdes de sentido que
estruturam a percepgao dos entrevistados sobre os servigos da Defensoria Publica.
Esse mapeamento contribuiu para destacar os conceitos mais centrais e suas
conexdes, revelando a estrutura discursiva subjacente as falas analisadas.

Assim, a articulagdo dessas trés técnicas proporcionou uma analise
multifacetada dos dados, permitindo ndo apenas a identificagdo de agrupamentos e
padrdes de percepg¢ao, mas também a compreensao das relagdes entre as diferentes
dimensdes que compdem a experiéncia dos usuarios da DPDF. Dessa forma, a
abordagem adotada conferiu profundidade e confiabilidade as interpretagdes,
enriquecendo a compreensao sobre o fendmeno investigado. Os resultados séo

apresentados na secéo seguinte.

3.6. Resultados

Este capitulo tem inicio com a apresentacado dos resultados da classificagao
hierarquica descendente, seguida pela analise fatorial de correspondéncia e analise
de similitude, todas realizadas por meio do software Iramuteq. Essas trés primeiras
andlises permitiram a identificacdo de padrbes e categorias de acordo com as
palavras e os termos identificados nas entrevistas. Posteriormente, as trés principais
categorias identificadas na analise — acesso, atendimento e atuagdo — foram

apresentadas e discutidas individualmente.

3.6.1 Classificagao hierarquica descendente

Com auxilio do software Iramuteq, foi realizada a classificagao hierarquica

descendente mediante classificacdo simples. Dos 440 segmentos de texto, foram
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classificados 357, o que corresponde a uma taxa de retencéo de 81,14% e evidencia
a viabilidade de analise (Camargo; Justo, 2016). O conteudo foi classificado em cinco
classes: classe 1, com 47 segmentos de texto; classe 2, com 70 segmentos; classe 3,
com 82 segmentos de texto; classe 4, com 85 segmentos; e classe 5, com 73
segmentos de texto. Ha énfase, portanto, nas classes 3 e 4, com maior quantidade de
segmentos de texto. A Figura 5 evidencia o dendrograma gerado pela categorizagao

de cinco classes.

Figura 5 — Classes da classificagédo hierarquica descendente.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A classe 1, categorizada como “perfil dos entrevistados”, indica as
caracteristicas dos usuarios da DPDF que participaram da pesquisa, incluindo grau
de escolaridade, sexo/género, etnia e renda familiar. Essa classe se contrapde as
demais, que abordam o conteudo das entrevistas, em razdo da primeira particéo.

A classe 2 foi nomeada como “acesso” e foi gerada em razdo da segunda
particdo, contrapondo-se as classes 3, 4 e 5. Essa classe apresenta palavras que se
conectam a localizagdo da instituicdo e ao respectivo acesso, considerando-se o
transporte, o espago e a acessibilidade (uso da palavra “rampa”, evidenciando a
preocupagao com locomogao dos usuarios). Além disso, a classe 2 também indica

discussodes sobre a linguagem utilizada pela equipe da Defensoria Publica, em que a
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comunicagao deve ser acessivel (utilizagdo dos termos “compreensivel”, “simples” e
“adequado”).

A classe 3, qualificado como “atendimento”, se contrapde a classe 4 em razao
da quarta particdo, reune termos que identificam a assisténcia prestada pela
Defensoria Publica, seja presencialmente ou de forma remota (mengao a “WhatsApp”,
‘mensagem” e “ligagao”). A classe igualmente indica elementos que representam
duvidas e esclarecimentos, com os termos correlatos “responder” e esclarecer”.

A classe 4, intitulada “atuagédo da Defensoria Publica”, engloba providéncias e
espacos de atuacdo da referida instituicdo, com énfase na esfera judicial,
notadamente ao mencionar os termos “processo”, “andamento”, “agao” e “audiéncia”.
E natural que as expressdes se vinculem a atuacdo judicial, uma vez que os
entrevistados possuem relagdo com processos judiciais. Percebe-se relevo em agdes
de guarda e pensao, o que revela destaque na atuagdo dessas questdes juridicas.
Além disso, alguns termos indicam a relagao entre trabalho, tempo e devolutivas, a
exemplo de “andamento”, “informar” e “comunicagéo”, o que representa a agilidade
na prestacao dos servigos e a prestagao de informagéo aos usuarios.

A classe 5, categorizada como “conectivos”, contrapde-se as classes 3 e 4 em
razao da terceira particao e identifica termos que possuem a fungao de conectar as
ideias registradas pelos usuarios. A classe € composta majoritariamente por termos
informais, advérbios e verbos ou substantivos isolados. A Figura 6 evidencia as

classes, 0s nove termos com maior recorréncia e os respectivos qui-quadrados (x?).

Figura 6 — Representagao da classificagdo hierarquica descendente.
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Médio 168,9 | Local 75,6 | Duvida 75,3 | Agéo 26,1 | Coisa 38,7
Feminino 162,1 | Rampa 59,7 | Responder | 71,6 Defensoria | 25,3 | Falar 31,3
Pardo 154,6 | Espaco 59,7 | Passo 67,3 Andamento | 21,5 | Entao 23,3
Masculino 154,6 | Acesso 58,8 | Mensagem | 33,1 Audiéncia 21,0 | Ai 21,4
Incompleto 81,9 Compreensivel | 58,4 | Presencial | 28,1 Informar 18,6 | Defesa | 19,7
Salario 74,8 Acessibilidade | 55,3 | Proximo 28,1 Parecer 18,2 | Dar 18,9

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Em resumo, os principais resultados dessa primeira analise indicam que os
usuarios entrevistados relataram preocupacdes especificas quanto ao acesso aos
servigos prestados pela DPDF, a acessibilidade fisica dos estabelecimentos, a
linguagem utilizada, as vantagens e desvantagens dos atendimentos remoto e
presencial, aos esclarecimentos e informagdes disponiveis pelo 6rgao, e a celeridade
dos procedimentos. Essas categorias permitem a confecgédo de avaliagdes lexicais e

a criacéo de categorias de analises, conforme apresentado nas seg¢des seguintes.

3.6.2 Analise fatorial de correspondéncia

Complementarmente a classificagao hierarquica descendente, foi realizada a
analise fatorial de correspondéncia, observando-se proximidade das formas lexicais
em relagdo as classes. A Figura 7 mostra a representagdo de planos fatoriais de

correspondéncia, incluindo a disperséo e a relagéo entre as palavras.

Figura 7 — Resultados da analise fatorial de correspondéncia
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O resultado evidencia a existéncia de trés regides diferentes em relagcéo a
distribuicdo dos termos. Percebe-se que ha maior énfase e interagdo entre as
categorias “atendimento”, “conectivos” e “acesso”, com enfoque nas palavras
“WhatsApp”, “explicar’ e “duvida”. As categorias “perfil dos entrevistados” e “atuagao
da Defensoria Publica” ficaram isoladas das demais, o que € justificado pela primeira
e segunda partigdes.

Em relagdo as areas juridicas (criminal, familia e civel), a analise fatorial de
correspondéncia indicou trés grupos distintos e bem delimitados de palavras, o que
sugere que, apesar de o trabalho da DPDF apresentar questdes comuns, ha
especificidades e particularidades para cada area de atuagéo. A Figura 8 evidencia a

dispersao dos termos.

Figura 8 — Resultados da analise fatorial de correspondéncia das areas juridicas.
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Na area criminal, observou-se énfase na mencido aos termos “excelente’,
“‘educado” e “satisfeito” (valor positivo e significante do nivel de presenca dos termos).
Na area de familia, os termos “pensao”, “comunicacao” e “entender” foram destaque.
Na seara civel, houve énfase para os termos “informar”, “atender” e “processo”. A
Tabela 8 apresenta os principais termos mencionados nas entrevistas de acordo com
as areas juridicas, com a indicagao do nivel de presenga de cada termo, isto €, valor
que representa a quantidade de mengao de expressdes (quanto maior o numero, mais

vezes os termos foram mencionados).

Tabela 8 — Termos mencionados nas entrevistas de acordo com as areas juridicas.

Area Termos Nivel de presenca de cada termo
Criminal Excelente, educado e satisfeito 4.569, 1.9589 e 1.0945
Familia Pensao, comunicagao e entender 4.2562, 2.0401 e 1.9828
Civel Informar, atender e processo 1.9357, 1.5735 e 1.5127

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados dessa segunda analise evidenciam percepgdes especificas para
cada area, o que nao significa que inexista aspectos compartilhados por todos os
entrevistados. O fato de os usuarios da seara criminal terem mencionado, com maior
énfase, as palavras “excelente”, “educado” e “satisfeito” nao implica concluir que a
atuacdo nas areas civel e familia nado €& concretizada com qualidade, cortesia e
satisfacdo, mas sim que houve mencado dessas expressdes nas percepgdes dos
usuarios. Na area de familia, houve énfase em um tipo de agao judicial (pensao
alimenticia) e em termos que se conectam a compreensao e ao atendimento. Na seara
civel, houve destaque para termos vinculados a informag¢ao e ao atendimento no

ambito processual.

3.6.3 Analise de similitude

Também foi realizada a analise de similitude para identificar a proximidade

entre diferentes palavras, textos ou segmentos de um corpus, e para identificar
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padroes no conteudo textual, utilizando-se para isso palavras entre 30 e 120

ocorréncias. A Figura 9 evidencia as relagdes entre os termos analisados.

Figura 9 — Resultados da andlise de similitude.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado sinaliza quatro termos que mais se destacam: “atendimento”,
“WhatsApp”, “Defensoria” e “vez”. Estes se ramificam em outros com maior énfase,

como “contato”, “facil” e “processo”. Percebe-se a centralidade do termo “WhatsApp”,

inclusive conectado diretamente com “atendimento”, “contato”. “facil” e “bem”. Assim,

nota-se énfase no atendimento remoto aos usuarios, que buscam esclarecimentos e
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explicagdes para suas duvidas por parte da Defensoria Publica. O resultado também
indica, por meio dos discursos dos entrevistados, a expectativa de um atendimento
profissional, facilitado e de qualidade.

Ainda em relagao ao termo “WhatsApp”, é possivel analisar as estatisticas em
relagao a categoria idade, notadamente em razao de eventuais barreiras existentes —
apesar do gradual aumento do uso da tecnologia para a populacao idosa (Lucena;
Neto, 2024). Na analise das idades, foram criadas seis categorias, classificando os
entrevistados a cada dez anos (idade_01, de 20 a 29; idade_02, de 30 a 39; idade_03,
de 40 a 49; idade_04, de 50 a 59; idade_05, de 60 a 69; idade_06, de 70 a 79).

Verificou-se que o termo “WhatsApp” apresentou resultado estatistico positivo
para a primeira categoria etaria, evidenciando a presenga de discussdes nesse
sentido nas entrevistas realizadas por pessoas com idade de 20 a 29 anos. Por outro
lado, foram apresentados resultados negativos nas demais categorias, sinalizando
menor mengao ao termo. Além disso, analisando-se a frequéncia estatistica da forma
(quantidade de vezes que a palavra aparece nas entrevistas) e a frequéncia relativa
das formas (percentual de mencéo do termo em relagdo ao total de expressdes) e
utilizando-se a técnica de permilagem, percebeu-se que o termo “WhatsApp” foi
utilizado com maior énfase na categoria idade_01, com menor mengao nas demais
categorias etarias, atingindo-se o valor 0 na selecdo 70 a 79 anos. A Tabela 9

evidencia o cenario relatado.

Tabela 9 — Frequéncia do termo “WhatsApp” de acordo com as categorias etarias.

Categoria Frequéncia estatistica da forma Frequéncia relativa da forma (%)
Idade_01 2.2783 13.22

Idade_02 -0.7796 7.49

Idade_03 -0.3696 7.98

Idade_04 -0.5299 7.11

Idade_05 -0.4328 6.72

Idade_06 -0.4825 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os resultados indicam que os entrevistados mais jovens fazem mais meng¢des

ao termo “WhatsApp” do que usuarios mais idosos. Esse cenario refor¢a a importancia
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do atendimento remoto/virtual prestado pela Defensoria a fim de ampliar o acesso a
justica. Ao mesmo tempo, os resultados sugerem a importancia de se disponibilizar o
atendimento presencial aos usuarios, que podem ter dificuldade de utilizacdo de
tecnologias para acessar a DPDF.

Essa aparente contradicdo € um resultado importante a ser discutido. A
pesquisa evidenciou que os usuarios apresentaram perfil equiparado em termos de
sexo, com etnia majoritariamente parda e com ensino médio como grau de
escolaridade. Ocorre que, em termos etarios, observou-se heterogeneidade
significativa, com usuarios jovens (21 anos) e idosos (72 anos), o que evidencia os
desafios institucionais para concretizar acesso a justi¢ca para todos.

A idade mais avangada nao significa, necessariamente, menor conhecimento
tecnoldgico por parte do usuario. Nada obstante, a pesquisa identificou associagdes
entre a faixa etaria e a mengao a termos vinculados a aplicativos de mensagem, o que
gera um alerta institucional para usuarios excluidos digitais, independentemente das
caracteristicas pessoais.

De acordo com a teoria critica da tecnologia (Feenberg, 2017), é preciso
conceber as ferramentas e as estratégias tecnolégicas como instrumentos que
emancipam o0s usuarios, evitando-se maiores marginalizagdes e exclusdes. Esse
cenario € percebido nos resultados identificados, em que nao é adequado se admitir
a implementagdo de atendimentos remotos, sob a justificativa da eficiéncia
organizacional e beneficios aos usuarios, caso estes implementem exclusdes e
fechem portas de acesso aos excluidos digitais.

A contradicdo aparente, portanto, reside no fato de que os atendimentos
presencial e remoto ndo sdo excludentes, mas sim complementares. Estabelecer
canais remotos de atendimento nao implica encerrar formas de atendimento
presencial, uma vez que a légica de avanco da atuacado das Defensorias Publicas,
dentro das possibilidades institucionais, € a de abrir (e ndo substituir) portas de
acesso.

Isso significa que usuarios que dominam a tecnologia podem utilizar as
tecnologias de informagdao e comunicacado acessiveis de atendimento remoto para
obter beneficios, a exemplo da desnecessidade de deslocamento para o nucleo da
DPDF e, consequentemente, a dispensabilidade de despender tempo e dinheiro. Ao

mesmo tempo, os excluidos digitais, que ndo conseguem acessar esses espagos,
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podem utilizar o atendimento presencial da DPDF para alcangarem os servigos de
assisténcia juridica integral e gratuita.

Limitar o acesso a Defensoria Publica a atendimentos remotos e exigir
conhecimentos tecnologicos de usuarios que foram digitalmente excluidos
corresponde a limitar o proprio acesso a justica e vulnerabilizar, ainda mais, individuos
gue ja se encontram em situacao de vulnerabilidade. As tecnologias de informagao e
comunicagao acessiveis, portanto, devem emancipar — € nao excluir.

Por fim, é importante pontuar que os achados da pesquisa identificaram
variagcbes na recorréncia do termo “WhatsApp” nas entrevistas. Ocorre que o
atendimento remoto das Defensorias Publicas pode ser concretizado por diferentes
formas, incluindo aplicativos de mensagem. E possivel, portanto, refletir sobre
subportas de atendimento remoto — sempre partindo da premissa das reais
viabilidades institucionais de adog¢ao de diferentes meios.

Nessa perspectiva, € possivel que usuarios ndao dominem o uso do
“WhatsApp”, mas consigam realizar uma ligagao telefébnica para entrar em contato
com a Defensoria Publica. Assim, a porta de atendimento remoto € ramificada, a fim
de se viabilizarem diferentes outras portas de possibilidades de atendimento. Em
determinada realidade, como locais sem acesso a internet, o atendimento por
videoconferéncia pode nao fazer sentido, o que nao significa a impossibilidade de se
realizar atendimento por ligagao telefénica, por exemplo.

Nesse contexto, verifica-se a necessidade de investigar, de forma mais
detalhada, o atendimento remoto concretizado pelas Defensorias Publicas, a fim de
se identificar lacunas e possibilitar aprimoramentos.

Realizadas as analises textuais, a proxima secao traz a analise do conteudo
das entrevistas. A apresentacao dos resultados da analise do conteudo considerou as
trés principais categorias que emergiram: a) acesso (classe 2), b) atendimento (classe

3) e c) atuagéo da Defensoria Publica (classe 4).

3.6.4 Categoria “acesso”

A categoria “acesso” engloba aspectos de comparecimento as instalagdes
fisicas da DPDF, acessibilidade do local, facilidade na obtengdo de informacgdes

institucionais e linguagem utilizadas pelos colaboradores da instituicdo. Em relagao
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ao local de atendimento, € importante destacar que a DPDF possui diversos pontos
de atendimento, denominados Nucleos de Assisténcia Juridica. Alguns usuarios
relataram que compareceram em diferentes nucleos, o que possibilitou, inclusive,
analises comparativas.

A maior parte dos entrevistados relataram que a localizagdo da DPDF é
adequada para o comparecimento presencial, ndo havendo dificuldades no acesso
aos nucleos de assisténcia juridica. O local de atendimento presencial da Defensoria
deve ser democratico na perspectiva de facilitar o comparecimento dos usuarios.
Alguns assistidos comparecem ao nucleo de veiculo particular, enquanto outros
dependem de transporte publico, como 6nibus e metrd.

De forma geral, houve preocupacédo com a localizagdo central do Nucleo na
regido de atendimento e com a existéncia de transporte publico para o local. As
entrevistas sinalizaram interesse de que o Nucleo de atendimento nao se localize em
local distante e de que o usuario nao precise de transporte particular para conseguir
comparecer.

Ela é boa, porque fica bem no centro e passa o 6nibus. O 6nibus € bem

préximo, metros
de distancia (Entrevista 2).

Pela questdo de deslocamento, as vezes a pessoa tem que fazer um gasto
para poder ir Ia na Defensoria, sendo que ela poderia ser atendida no forum
la da cidade, as pessoas que moram la na regido, elas também tém de
trabalhar, se néo ficar facil para um, fica dificil para o outro. Porque ai no caso
as pessoas trabalhadoras teriam que se deslocar (Entrevista 15).

Além disso, os entrevistados usualmente se referiam aos nucleos de
assisténcia juridica da DPDF como “férum”. De fato, existem diversos nucleos que
exercem suas atividades no férum, sem contar com estrutura propria (dos trinta e cinco
nucleos existentes, apenas quinze possuem sede prépria, 0 que corresponde a 43%
do total).

A Defensoria Publica do Distrito Federal encontra-se, na maioria das vezes,
localizada dentro da estrutura do Tribunal de Justica do Distrito Federal e dos
Territérios, o que causa confusao, no usuario, acerca da equivaléncia entre DPDF e
TJDFT, bem como dependéncia da Defensoria em relagao ao Tribunal de Justica.

Nos casos em que a DPDF se localiza nos foruns, é possivel que os interesses
institucionais ndo sejam equivalentes, notadamente pela diferenga nas funcbes de

ambas as institui¢des (Santos, 2013), o que pode prejudicar o préprio usuario. Um dos
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exemplos dessa situagao foi a suspensao das atividades presenciais pelo TJDFT no
inicio da pandemia da Covid-19, em que os féruns ndo permitiam o ingresso de
pessoas externas ao Tribunal em suas dependéncias. Esse impedimento afetou varios
usuarios da Defensoria Publica que precisavam ser atendidos presencialmente em
razao de demandas na area da saude, como por exemplo parentes que necessitavam
de internagcao em UTI por ter contraido coronavirus.

Em relacdo ao espaco, a privacidade e o espaco foram questbes bastante
comentadas pelos usuarios, o que € assunto ja apontado na literatura como desafios
institucionais das Defensorias Publicas (Santos, 2013). Os entrevistados registraram
que, em geral, o espaco fisico da DPDF nao comporta todos os usuarios, o que gera
desconforto e auséncia de privacidade durante o atendimento. Os trechos seguintes

mostram essa percepgao.

Muito cheio. Lotagdo, lugar para sentar, as vezes enche muito, a gente fica
em pé, entendeu? (Entrevista 3).

E pequeno o espaco. Fica um em cima do outro, um ouvindo os problemas
do outro, bem em cima mesmao. [...] Um do lado do outro praticamente, todo
mundo ao mesmo tempo, pode ter um atendimento mais privado, né?
(Entrevista 7).

As vezes a gente vai la pra falar coisas que a gente n&o quer que todo mundo
escuta. Mas ai a gente faz uma pergunta pra eles, eles falam tdo alto que
todo mundo escuta, entendeu? Como Lei Maria da Penha, a agresséo, né?
As mulheres que s&o vitimas de violéncia. Ai pega e vai falar, ai eles vao
falar, mas vocé ta aqui porque vocé foi agredida? Entendeu? Ai todo mundo
olha, ai vocé fica, nossa, ai que vergonha. Eu n&do queria que todo mundo
soubesse que eu td aqui por isso, entendeu? Eu queria ser uma coisa sigilosa.
[...] As vezes vocé quer contar uma coisa, que vOocé& ndo quer que a pessoa
do lado escute. Mas ai, como é um do lado do outro, acaba vocé contando a
sua vida todinha ali, 0 seu caso e a pessoa do lado escutando. Mas as vezes
€ uma coisa que te constrange vocé falar. Mas ai, como tem a pessoa ali do
lado pra escutar, € o jeito de vocé falar, entendeu? (Entrevista 12).

Nesses casos, € importante refletir sobre espagos adequados para realizar o
atendimento presencial, incluindo estruturas fisicas que permitam a privacidade no
didlogo entre profissional da DPDF e usuario. Em relagdo a acessibilidade para
pessoas com dificuldade de locomogao, os entrevistados registraram que as
instalacdes da DPDF possuem estruturas que permitem o facil acesso, como rampas.

Complementarmente, a maioria dos usuarios registrou que é facil obter
informacdes sobre a Defensoria, como enderecos, telefones e nucleos responsaveis
pelo atendimento. A internet, notadamente a pesquisa no Google, € uma ferramenta

bastante indicada pelos entrevistados ao serem indagados sobre fontes de informagao
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sobre a Defensoria Publica. Alguns usuarios relataram a facilidade de obtencao de
informacdes sobre a DPDF. Todavia, registraram que a desorganizagao dessas
informacgdes, especialmente no site da DPDF, pode tornar confusa a compreensao

das orientagdes corretas. Os trechos seguintes evidenciam essa preocupacgao.

Entao, é de facil acesso porque esta na internet. E s6 dar um Google la que
a gente acha. Porém, ndo sdo informagdes muito claras. As informagbes
estdo 14, mas ndo sdo tao faceis assim de entender (Entrevista 13).

Essas informagdes nao séo tdo claras, né? E um pouco dificil. Poder ser mais
claro para a gente poder saber onde fica cada coisa. Apesar de que quando
vocé consegue saber, mesmo a pessoa nao sendo do setor, ela te explica,
mas tem que ser um pouco mais claro (Entrevista 23).

Considerando diferentes relatos de que as informacdes da DPDF também sao
obtidas por duvidas direcionadas a nucleos da propria Defensoria, € necessario que

os colaboradores sejam capacitados para repassar as informagdes corretas. Isso foi

mencionado nos trechos seguintes.

Se nao é o setor que eu estou precisando, a pessoa me indica e me passa o
meu destino do setor que eu vou precisar (Entrevista 9).

Eu liguei no 129 e falei, olha, eu ndo achei esse enderego. O Google estd me
jogando para um outro férum e eu quero ter certeza de qual férum que é esse
para nao gastar dinheiro a toa. E ai, no 129, eles me informaram qual era o
forum correto. E também a minha Defensora, Tatiana, ela também conseguiu
me informar quais séo os foéruns corretos para cada area de atendimento.
Entao, eu tive um pouquinho de dificuldade nessas questdes

de saber qual férum ali seria o correto (Entrevista 41).

Assim, € importante que o usuario seja direcionado para o setor correto quando
demandar algum que nao seja responsavel pelo atendimento, o que sugere a
capacitagcao continua dos profissionais em relacdo a informagdes da DPDF. A

auséncia de conhecimento e de padronizagédo de informagdes é questédo prejudicial

aos usuarios, conforme aponta um dos entrevistados.

No caso, vocé entra la, vocé sai desinformado. Eu tive que voltar umas sete
vezes para tentar resolver um problema que eu ia pra um lado e ia pro outro,
entendeu? [...] Perguntam a uma pessoa, perguntam a outra e vocé sai mais
desinformado do que vocé entra. Sai com mais duvida do que vocé entrou
[...] As vezes a gente tem s6 aquele tempo pra resolver. A vida ta corrida e
vocé tem que voltar mais de cinco, seis vezes pra resolver o mesmo problema
e acaba resolvendo na quinta vez uma coisa que podia ter resolvido na
primeira por causa da desinformacéo (Entrevista 7).

Pesquisa anterior feita no ambito da Defensoria Publica do Estado do Rio de
Janeiro indicou que a falta de informacdo adequada dos funcionarios ou dos
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estagiarios € um dos principais problemas institucionais relatados pelos usuarios
(Santos, 2013).

Ainda no ambito das informac¢des sobre a DPDF, alguns entrevistados
registraram o interesse em acgdes itinerantes e a necessidade de maior publicidade

sobre a atuagao do 6rgao.

Aumentar o leque de atendimento. Ter postos moveis seria uma boa também.
Aquelas agbes que fazem junto com acao global, junto com o governo pra
poder atender mais pessoas que as vezes as pessoas ndo sabem do direito
delas, né? E ai tem mais, mais propagandas falando os tipos de servigo que
a Defensoria pode fazer. As vezes a pessoa acha que é s6 uma pessoa que
tem dinheiro ou uma pessoa que, ou assim, ela ndo sabe dos seus direitos,
né? Tinha que ser mais divulgado. Eu acredito que quando um servigo é mais
divulgado, quando ele tem mais propagandas, ele se torna mais confiavel,
porque vocé vé mais instrugdes sobre aquilo (Entrevista 23).

Nesse sentido, houve relatos da importancia da educagao em direitos para a
conscientizagao da populacao vulneravel, ndo sé em relagdo aos servigcos da DPDF,

mas também em relacido aos direitos das pessoas.

Eu queria que a Defensoria Publica se estendesse para as pessoas saberem,
ter mais propagandas no governo falando o que eles fazem, o que vocé pode
fazer, 0 que nao pode, qual tipo de servigo, para as pessoas saberem os
direitos dela, que as vezes a pessoa esta la passando em algum tipo de
dificuldade, ndo sabe como recorrer, ndo sabe que existe esse tipo de defesa

pelo cidaddo. [...] Quanto mais conhecimento que as pessoas tiverem sobre
0 que elas podem ou ndo pode fazer, o pais tende a melhorar (Entrevista
23).

Por fim, ndo houve meng¢des negativas quanto a linguagem utilizada pela
equipe da DPDF nos atendimentos. Todos os entrevistados indicaram que as palavras
utilizadas s&o simples e compreensiveis, sem uma abordagem excessivamente

técnica e sem dificuldade de compreender o que era informado.

3.6.5 Categoria “atendimento”

Outro importante assunto mencionado pelos entrevistados se refere ao
atendimento em si, especialmente em relagao a forma que é realizado e a qualidade
do servico. De acordo com os entrevistados, ha uma relagao de confianga e qualidade

no atendimento prestado.
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Um dos elementos que impactam a confianga na DPDF ¢é a percepgéao positiva
que o usuario possui do atendimento realizado. A confianga também envolve a
atencdo, a humanizacido e a empatia dos profissionais que realizam o atendimento.

Esses aspectos foram mencionados nos seguintes trechos das entrevistas.

Eles passam confianga no jeito que falam, no atendimento [...] tem empatia,
sdo humanos (Entrevista 2).

Um atendimento humanizado, pelo menos é como ¢é feito [...] acredito que
isso passa mais credibilidade (Entrevista 38).

Como eu te falei, eu tive algumas duvidas no decorrer desse tempo e sempre
que eu recorri,

eu sempre fui muito bem atendida, muito bem explicada. Algumas questbes
que ficavam ali em duvida ainda da minha parte, mesmo eu entrando em
contato depois, eles me explicavam novamente até sanar as minhas duvidas
(Entrevista 41).

De acordo com os entrevistados, no geral, o tratamento recebido pela equipe
da Defensoria nos atendimentos € positivo, destacando-se a educacgao e a cortesia
durante o atendimento. Essa é uma questdo importante para os usuarios, inclusive
relatada em outras pesquisas (Santos, 2013), e deve ser ressaltada na prestacao de
servico da DPDF.

Ha, ainda, relagdo entre a confianga, a natureza de 6rgao publico e a
capacitacao dos servidores publicos. O fato de haver sele¢cdes publicas para que as
pessoas trabalhem na DPDF igualmente sugere impacto na confianca do usuario,
como pode ser visto no seguinte trecho.

Olha, eu confio no trabalho porque, assim, eu sei que é um 6rgdo competente,
sdo pessoas capacitadas que possa resolver todos os problemas que a gente
precisa, do povo mais humilde, né? Eu acredito que a Defensoria é capaz de
resolver. Eles tém competéncia pra isso e é algo que ajuda muito (Entrevista
18).

Complementarmente, entrevistados consignaram que o atendimento da DPDF
influencia no profissionalismo dos servicos prestados. O fato de ser um trabalho
gratuito e de a Defensoria atuar independentemente de conhecer o usuario também
influencia na percepgéo de profissionalismo. Esses aspectos foram ressaltados nos

trechos seguintes das entrevistas.

Bom, eu sei que por la tem pessoas idoneas e que estdo la para ajudar.
Entdo, assim, eu ndo acredito que uma pessoa que esteja ali quer me
prejudicar, entdo eu confio. [...] Por ndo me conhecer e por ndo ganhar nada
com isso. Eu creio que sao pessoas que estao ali para fazer o seu trabalho e
nao prejudicar outras pessoas (Entrevista 3).
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Eu vi profissionais qualificados e a que me atendeu quando ela nao teve
clareza, certeza do que se tratava, ela pediu ajuda para os colegas também
€ me passaram uma impressao de terem conhecimento da causa, coisa que
eu ndo tenho (Entrevista 38).

Totalmente profissionais, eles sempre sao objetivos no que é necessario ser
falado a todo momento, sempre que alguém da Defensoria entrou em contato
comigo, eles foram extremamente profissionais, eles entenderam as minhas
preocupagdes, as minhas questdes, mas num profissionalismo perfeito. Eu
até comentei isso com uma pessoa, eu falei, olha, na minha audiéncia de
pensao ocorreu uma situagao e eu conversei com a minha Defensoria e ela
entendeu, ela me acolheu e ela me tranquilizou, entdo isso pra mim foi um
ponto muito positivo. Entdo eu acredito que o profissionalismo é excelente
(Entrevista 41).

Nota-se, portanto, a importancia de prestar um atendimento de qualidade ao
usuario, o que impacta na percepcgéao de profissionalismo e de confianga. Verificou-se
que os entrevistados nao atribuem confiabilidade e atuacgao profissional ao resultado
favoravel da providéncia tomada pela DPDF, o que evidencia a necessidade de
aprimoramento e permanente melhorias na forma de atendimento a populagao.

Outro topico que surgiu das entrevistas com significativa énfase é a forma de
atendimento. Apesar de a DPDF possuir diferentes formas de atendimento, como o
atendimento presencial, WhatsApp, ligacao telefénica gratuita, enderego eletrbnico,
mutirdo itinerante, dentre outros, muitos usuarios se reportavam apenas aos
atendimentos presenciais e por WhatsApp.

Nesse sentido, as entrevistas evidenciaram a predilecao dessas formas em
relagao ao atendimento. Ocorre que muitos entrevistados mencionaram desconhecer
outras formas de atendimento, a exemplo da ligacéo telefénica gratuita. Em relagéo a
endereco eletrdnico, apenas uma entrevista mencionou essa forma de contato.

De fato, apesar de os usuarios darem énfase ao atendimento presencial e via
WhatsApp, é possivel que o desconhecimento de outras formas de acesso prejudique
alguns usuarios, especialmente aqueles que ndo possuem condigdes de comparecer
presencialmente a um nucleo de atendimento, seja em razdo de incompatibilidade
com horario de trabalho, impossibilidade de locomog¢ao ou auséncia de recursos
financeiros para custear o transporte, ou que ndo conseguem se comunicar por
WhatsApp, como pessoas que nao sabem ler ou escrever e os excluidos digitais.

Nesses casos, a ligagao gratuita, por exemplo, poderia ser uma alternativa
viavel para o atendimento. Falta, portanto, conhecimento por parte da populagcdo das
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formas de acesso a DPDF, o que evidencia a necessidade de se ampliar a publicidade

sobre as formas de trabalho por parte da instituicao.

Em relacdo aos atendimentos presencial e remoto, verificaram-se diferencas

na percepcao dos entrevistados. Significativa parte dos usuarios relataram que

preferem o atendimento virtual em razdo da desnecessidade de deslocamento e da

auséncia de espera presencial para atendimento, como pode ser visto nos trechos

seguintes.

O que ndo me agrada é vocé chegar la e ter que pegar uma senha, que sao
poucas. [...] A gente tem que ir muito cedo, muito cedo, e se chegar la ja tem
muita gente e tem uma quantidade de senhas. E ai vocé acaba perdendo um
dia de trabalho [...] Eu desisti duas vezes por causa disso. [...] E vocé perder
um dia de trabalho, um dia util, que vocé poderia fazer outras coisas.
(Entrevista 3).

Eu iria fazer o agendamento antes, sem duvida, né? Pra facilitar mais o
processo. Chegar la e ndo ficar no escuro. Melhor do que ir direto
presencialmente. Talvez vocé chegue presencialmente la pra buscar
informagao que vocé pode buscar via WhatsApp e por ai vai (Entrevista 6).

Atendimento remoto seria mais interessante. Atender mais pessoas,
aumentar o leque de atendimento. (Entrevista 23).

Também, quando eu precisei encaminhar algumas provas e achei
maravilhoso e super agil de ser pelo WhatsApp [...]. Muito positivo (Entrevista
38).

Por outro lado, ha usuarios que preferem o atendimento presencial pela

facilidade de comunicacdo, pela celeridade na resolucdo da questdo ou pela

dificuldade na comunicagao escrita.

Prefiro presencial porque é mais facil de explicar as coisas, o que aconteceu
[...] em vez que ficar escrevendo, mandando dudio (Entrevista 1).

Eu procuro pelo WhatsApp, mas quando eu vejo que nao ta tendo resposta
bem clara ou entdo demorando eu vou ao forum. [...] Eu acho que o WhatsApp
seria s para vocé tirar uma duvida, mas na hora de ter algum procedimento
no processo, eu acho que via WhatsApp ndo é muito bom (Entrevista 22).

Eu nunca procurei esse WhatsApp néo, porque € uma dificuldade de estar
escrevendo, entao eu vou pessoalmente la. E porque eu tenho dificuldade de
estar escrevendo (Entrevista 25).

Inicialmente, é preciso pontuar limitagao da pesquisa no que tange a predilegcao

entre atendimentos presenciais ou remotos, notadamente pelo método de coleta de

dados (ligacao telefénica), o que evidencia que o0s usuarios, no minimo, possuiam

telefone e dispunham de algum conhecimento tecnoldgico. Nao foram consideradas,

nas entrevistas, a principio, excluidos digitais.
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Em relagdo aos usuarios que sao excluidos digitais, analfabetos ou que
possuem dificuldades na comunicagdo escrita, o atendimento remoto apenas se
mostraria viavel caso houvesse apoio de terceiro. Assim, o atendimento presencial
aparenta ser o mais adequado.

Nada obstante, em relacdo as outras situacdes relatadas nas entrevistas,
notadamente as respostas ininteligiveis ou demora na resolugdo do problema, o
atendimento remoto poderia ser aprimorado para solucionar os impasses informados
e permitir com que pessoas fossem atendidas de forma virtual.

A capacitagdo dos colaboradores e o estabelecimento de fluxos e
procedimentos operacionais padrao sdo medidas capazes de aperfeigoar as praticas
institucionais para permitir maior exceléncia no atendimento por aplicativos de
mensagens. Tais providéncias poderiam trazer significativos beneficios aos usuarios,
notadamente pela economia de tempo e de recursos financeiros para deslocamento.

Além disso, muitos entrevistados registraram que esperam que a Defensoria
Publica responda suas mensagens até o dia seguinte ao envio, a fim de dar celeridade
e atencdo ao usuario. Naturalmente, a demanda pode ser significativa e,
consequentemente, dificultar a resposta imediata as mensagens enviadas pelos
usuarios. Assim, é possivel pensar em estratégias, como respostas automaticas com
informacdes relevantes e triagem inicial entre casos urgentes e nao urgentes.

O ideal, portanto, seria aperfeicoar o atendimento remoto para que a prestacao
de servicos pela Defensoria Publica fosse feita de forma eficiente, conforme relatado
nos seguintes trechos das entrevistas:

Atendimento remoto, como WhatsApp e ligacao, ajudaria, mas precisaria ser

eficiente. [...] Comunicagao pelo WhatsApp seria util, mas a resposta precisa
ser rapida. O ideal seria receber retorno no mesmo dia. (Entrevista 7).

A primeira coisa que eu fago é pesquisar no Google, pegar o numero, ligar ou
entrar em contato pelo WhatsApp, que é muito melhor. O aplicativo seria
ainda melhor. (Entrevista 14).

Se o WhatsApp funcionasse bem, seria uma boa opg¢ao. O acesso poderia
ser facil, mas nao é, porque nao respondem no WhatsApp nem atendem
ligagbes, forcando a ida presencial. (Entrevista 29).

Para melhorar, seria util um canal de atendimento por telefone ou WhatsApp
com melhor resposta. (Entrevista 36).

Sobre melhorias, acredito que o tempo de espera no WhatsApp poderia ser
reduzido. (Entrevista 41).
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De toda a forma, em razdo dos multiplos cenarios identificados nas entrevistas,
€ recomendavel que haja formas de acesso a Defensoria Publica complementares,
justamente para contemplar diferentes situagdes de vida dos usuarios.

Em relacdo ao atendimento presencial, alguns entrevistados relataram a
demora no atendimento, notadamente quando ha ordem de chegada e limitagao na

quantidade de atendimentos. O trecho seguinte ressalta essa insatisfagao.

O que n&o me agrada € vocé chegar la e ter que pegar uma senha, que sédo
poucas [...] A gente tem que ir muito cedo, muito cedo, chega la ja tem muita
gente e tem uma quantidade de senhas. E ai vocé acaba perdendo um dia
de trabalho e a senha acabou, entendeu? [...]

Eu desisti ja duas vezes por causa disso, porque eu nao podia ficar sempre
matando o servico (Entrevista 7).

De acordo com um dos entrevistados, uma possivel solugdo para casos de
demora no atendimento seria o agendamento de horarios quando, naturalmente, o

caso nao demandar o atendimento imediato.

Vocé chegar e ja ter como dar entrada, marcar um horario e saber que vocé
vai la e resolver. [...] Nao chegar la na inteng&o de resolver e nada dar certo
e vocé perdeu um dia de trabalho que vocé poderia fazer outras coisas.
Horario agendado é perfeito (Entrevista 3).

Todavia, de acordo com os proprios usuarios, € preciso que haja organizagao
adequada para nao gerar filas excessivas no agendamento, o que consiste em
problema relatado em pesquisa anteriormente realizada (Santos, 2013). Isso porque,
a depender da quantidade de vagas disponibilizadas para o atendimento agendado,
pode ser que os usuarios sejam atendidos apenas semanas ou meses apés a data de

solicitagao, o que pode acarretar frustragao. Isso € mencionado no trecho seguinte.

A Unica coisa que eu tive um desagrado foi na questdo de atendimento. Por
exemplo, a gente entra em contato pelo WhatsApp do NAJ e muitas das vezes
a vaga ainda esta para muitos dias na frente por uma coisa que poderia ser
resolvida, talvez no mesmo dia. Mas também eu tenho a opc¢éo de ligar ali no
129 e tirar a minha davida. Porém, no 129 eu n&o consigo fazer o que eu faria
ali no proprio forum. Entao, pela questao do WhatsApp demorar um pouco
mais o atendimento, isso fica um pouquinho a desejar (Entrevista 41).

E preciso, portanto, que a DPDF organize o seu atendimento presencial para
disponibilizar vagas agendadas em datas préximas ou para atender todos os usuarios

que procuram o servigo no dia.
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Sobre frequéncia do contato feito pela Defensoria Publica, alguns entrevistados
sinalizaram a necessidade de se manterem mais informados sobre os andamentos do
caso, como por exemplo, no caso do trecho abaixo.

Se eu ndo entrar em contato com eles, fica ai um ano, dois anos, trés anos e
eles ndo entram em contato com vocé de jeito nenhum (Entrevista 12)

Dos entrevistados, 15 indicaram que gostariam que a equipe da DPDF entrasse
em contato apenas quando houvesse alguma novidade; 13 indicaram interesse em
um contato mensal; 10 no contato semanal; e quantidade menor para contatos
quinzenal, diario e continuo. Como a quantidade de casos sob a responsabilidade da
DPDF ¢ significativa, sem prejuizo do contato em caso de novidades relevantes, uma
alternativa seria disponibilizar um sistema para livre acesso do usuario com o registro
dos andamentos do caso — e com linguagem acessivel e compreensivel.

Complementarmente, entrevistados relataram que a equipe da DPDF explicou
quais seriam as proximas etapas do caso e o que seria necessario fazer, esclarecendo
as duvidas. Todavia, alguns usuarios relataram que nao houve informagdes nesse
sentido e que, portanto, ndo tinham conhecimento do que iria ocorrer na sequéncia.
Os trechos seguintes mencionam isso.

Dar mais instrugdo na hora de fazer a defesa. A gente ficou um pouco no
escuro. So¢ falou assim: vamos fazer a defesa. E eu ndo sei o que ta sendo
feito, o que ta sendo falado. Ele s6 falou assim, tem o que ser feito ou nao
tem. E o que ndo tem, o que que ndo tem, né? Fica um pouco vago nesse
sentido, né? [...] Acho que a gente fica um pouco perdido no processo do que
que ta acontecendo, o que que poderia ou nao ser feito em cada caso, né?
[...] Na defesa, explicar o porqué daria pra ser usado ou nao daria pra ser

usado, quais opg¢des a gente teria, enfim. Eu acho que seria uma coisa que
traria mais confianga (Entrevista 13).

Por exemplo, eu nem sabia o que era uma audiéncia de conciliagao,
precisava saber quem que era. [...] Eu nem sabia o que iria acontecer na
audiéncia. S6 que assim, eu acho que eles deveriam, pelo menos, antes da
audiéncia de conciliagdo, como eles entraram em contato comigo, me
informar o que seria [...] Eu ndo sabia disso. A Unica coisa que eles deveriam
fazer era, antes de falar disso, pelo menos explicar o que deveria ser feito
(Entrevista 34).

Nesses casos, é importante que a DPDF oriente e esclareca ao usuario o que
sera feito e quais providéncias serao tomadas. Explicar, ainda, as etapas do processo

ou do procedimento € uma estratégia interessante, inclusive para que o usuario tenha

a previsao do que ocorrera.
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Além disso, é possivel que um mesmo usuario seja atendido por diferentes
colaboradores da DPDF em momentos diversos. A falta de comunicacdo entre
diferentes pessoas responsaveis pelo atendimento e o desconhecimento do
atendimento pretérito causa insatisfacdo aos usuarios, notadamente porque estes
precisam explicar, novamente, questées que ja foram repassadas a Defensoria. Isso
€ ressaltado no trecho seguinte.

Vocé leva a documentagao todinha e as vezes eles mandam vocé aguardar

€ vocé vai la e eles pedem a documentagao de novo. Vocé ja levou e ndo tem

retorno. Falam “mas foi fulano que ja atendeu”. “Mas vocés ndo guardaram ai

ndo?” “N&o, porque eu sou um e ele é outro” E tipo assim, uma coisa ndo tem
nada a ver com a outra. Se um atendente me atendeu, ele tem que guardar
a documentagao. Pedir novamente, ai quebra as pernas da gente, vai nos
fazer tudo de novo (Entrevista 12).

Em relagcdo aos atendimentos feitos por diferentes pessoas, que é dificuldade
relatada na literatura (Santos, 2013), uma alternativa interessante é a criagdo de um
histérico dos diferentes atendimentos, registrado em sistema informatizado, a fim de
que a instituicdo possa ter conhecimento do que ocorreu nos atendimentos aos
usuarios, independentemente de quem € o responsavel pelo atendimento.

Por fim, outra questao interessante indicada nas entrevistas foi a expectativa
do resultado. Alguns entrevistados relataram que tém conhecimento de que o
resultado favoravel ndo depende unicamente da Defensoria Publica, mas que o
atendimento satisfatério e o acompanhamento atento do caso geram uma boa

percepcao do servigo prestado, como pode ser visto no trecho seguinte.

Entrevistado: Cara, mostrar resultado. Resultado.

Entrevistador: Resultado seria, por exemplo, estar acompanhando o caso ou
necessariamente ganhar o caso?

Entrevistado: S6 de acompanhar. Ganhar, a gente ndo pode, a gente nao
pode, como é que se fala, prever, né? A gente nao pode querer mais, a gente
sempre quer que ganhe, ndo é 100%, mas s6 estar acompanhando o caso,
dar aquela ajuda, ja € uma coisa muito satisfatéria. [...] A questéo toda assim,
como é aquele negdcio, s6 do que a pessoa estd acompanhando o caso, ja
esta 6timo, mas ganhar, a gente quer que ganhe, mas nao pode obrigar, né?
(Entrevista 14).

Essa percepcido é importante inclusive para que o usuario ndo deposite as
expectativas em um resultado que nao depende exclusivamente da Defensoria. A
decisdo em um processo judicial, por exemplo, depende da decisdo do magistrado,

ainda que haja influéncia por parte do trabalho exercido pela Defensoria Publica.
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3.6.6 Categoria “atuacao”

No que tange a atuacao da DPDF, um dos principais assuntos registrados nas
entrevistas se relaciona com a agilidade na prestacdo dos servigos e com o tempo
para a tomada de providéncias e para a solucdo do problema existente. Esses
resultados confirmam dificuldades ja identificadas pela literatura, a exemplo de
pesquisa feita na Defensoria Publica do Estado do Rio de Janeiro, em que 68 de 100
entrevistados relataram ser o maior problema desta instituicdo (Santos, 2013)

Trata-se de vertente destaque na classe “atuacdo da Defensoria Publica”. A
expectativa dos usuarios corresponde a um atendimento rapido e, consequentemente,
a resolugao da questao o quanto antes. Naturalmente, em conjunto com a rapidez dos
servigos, a expectativa dos usuarios € a de encerramento positivo da demanda, isto
€, que sua vontade seja reconhecida, como por exemplo, ser vencedor em um
processo judicial.

Apesar desse cenario, € importante delimitar a rapidez dos servigos da DPDF
e diferencia-la de atribui¢des de outras instituicbes. No caso do sistema de justiga, um
processo judicial pode envolver diferentes organiza¢des além da Defensoria, como os
tribunais judiciais, o Ministério Publico, as policias, a advocacia, dentre outros. Nesse
sentido, muitas entrevistas relataram a insatisfacdo com a demora na resolugéo dos
problemas que estdo sob analise jurisdicional. Isso porque, de acordo com as
entrevistas, os processos judiciais demoram muito para ser finalizados, o que resulta
em insatisfacdo dos usuarios em relacao a Defensoria Publica.

Nesses casos, 0s usuarios relataram a insatisfagao com a demora do processo
judicial, o que encontra respaldo em outras pesquisas realizadas (Santos, 2013).
Todavia, ao serem indagados, consignaram que ndo ha a mesma demora no
atendimento da DPDF, como pode ser visto nos trechos seguintes das entrevistas.

A demora no processo, as vezes parece que é descaso, demora muito. Eu
dei entrada em outubro em execucgéo de alimentos e até hoje néo tive um
resultado.

Entrevistador: S6 pra eu entender, a demora, a senhora falou que é do
processo, e do atendimento, como € que &?

Entrevistado: Atendimento é tranquilo.

Entrevistador: Tem demora também?

Entrevistado: Nao, é por hora de chegada, vocé pega uma senha, acho que

é bem tranquilo. [...] E mais a questo de finalizar o problema mesmo, resolver
(Entrevista 2).

Entrevistador: E o que que te deixa insatisfeita como usuaria do servigo da
Defensoria? Ou seja, o que a Defensoria publica faz que nao te agrada?
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Entrevistado: Demora, ta demorando muito.

Entrevistador: O processo, o atendimento, o que que ta demorando?
Entrevistado: O atendimento n&o, o processo. O processo demora. [...] Mais
agilidade, né?

Porque assim, fica um jogando para o outro, um jogando para o outro € nunca
sai esse resultado desse processo, nunca sai. [...] Nao sei se também se
porque depende do juiz, né? [...] Alguma melhoria sé mesmo na agilidade,
né, porque esta demorando demais os resultados. Finalizar mais rapido o
processo (Entrevista 8).

A demora nos processos. [...] Entdo eu t6 com o processo desde 2018 por
pensao atrasada e até hoje nao resolveram o meu problema. [...] Ta que tem
muitos casos pra ser resolvido, mas um caso de 2018 ja tem o que ele vai
fazer seis anos. Com o processo em aberto e ndo resolve nada. [...] Quando
vai na Defensoria e fala que ndo tem nada a ser feito, tem que esperar
promotor assinar, tem que esperar chegar no juiz. Ai fica s6 enrolagao, ta que
demora, tem varios processos na frente, mas o tempo de espera € muito
grande (Entrevista 32).

Em relagdo a conclusdo de problemas judicializados, um dos entrevistados
registrou que a demora pode estar atribuida ao trabalho conjunto do sistema de justica
— e nao s6 da DPDF. O trecho seguinte mostra esse ponto.

E, mas ai se a gente for levar por conta da demora, né? Ai a gente tem que

colocar todo o sistema, todo o Poder Judiciario aqui, ndo é s6 a Defensoria.
E porque a Defensoria ndo tem culpa por conta disso (Entrevista 15).

Essa percepcéao, todavia, € minoritaria. Percebe-se, portanto, que a demanda
dos usuarios reflete um cenario que nao necessariamente esta atribuido a DPDF.
Naturalmente, a Defensoria possui atribuicdes em relagdo ao processo judicial,
especialmente em relacdo a pratica de atos de sua responsabilidade, como
elaboracgao de peti¢cdes e participagao em audiéncias.

Ocorre que o processo judicial possui demandas desvinculadas da Defensoria
Publica, como a notificagdo de uma parte, a elaboracdo de um laudo pericial, a
realizagdao de uma audiéncia, dentre outras questdes. Além disso, a resolugdo do
problema demanda, por vezes, atos praticados pelas partes que compdem o
processo, como o pagamento de indenizagao pela pessoa que foi processada.

Verifica-se, assim, que ha certa incompreensao, por parte dos usuarios, das
tarefas atribuidas a cada organizagao dentro de um processo judicial, ndo sendo a
Defensoria Publica a unica responsavel pela rapidez no tramite do processo, inclusive,
havendo diversos atos que sequer podem ser realizados pela Defensoria Publica. Tal

percepcgao é identificada na literatura (Santos, 2013).
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Em relacdo ao tempo de atendimento, a despeito de haver usuarios que
compreenderem eventual demora no atendimento, as entrevistas registraram que
casos urgentes devem ser tratados de forma diferenciada (e praticamente imediata),

possibilitando um atendimento mais rapido. Os trechos seguintes mostram isso.

Entrevistador: E nessas comunicagdoes de WhatsApp, qual que € um bom
prazo que o senhor acha para a Defensoria responder as suas mensagens?
Entrevistado: No mesmo dia, um dia. Acho que até em 24 horas, né? Porque
dependendo do caso, a pessoa fica muito ansiosa, né? Eu acho que depende
sempre do caso, né? Se ndo for uma coisa muito importante, eu acredito que
tem um prazo maior. Mas dependendo da gravidade do caso, eu acho que
eles deveriam se atentar mais com o prazo, né? Mais rapido (Entrevista 23).

Entdo, eu acho que na questdo mesmo do atendimento, eu entendo, ldgico,
essa € uma demanda muito grande que o férum tem. [...] Tem uma equipe,
I6gico, total para poder atender todos os casos, mas tem uma equipe de
emergéncia, por exemplo (Entrevista 41).

Outra questdo pontuada se refere a insuficiéncia de estrutura da DPDF,
especialmente ao se comparar com outras instituicbes do sistema de justica. Nesse
sentido, a percepcao registrada se vincula justamente as dificuldades na prestagao

dos servicos, conforme apontaram dois entrevistados.

Tem menos colaboradores também, né? A verba da Defensoria para poder
contratar colaborador, para ter colaborador também é menor que a do
Ministério Publico, por exemplo (Entrevista 15).

As vezes é tanta gente que eles atendem ali, ai o stress do dia a dia faz eles
atender a outras pessoas com falta de atengéo, entendeu? [...] Eu acho que
se tivesse muitos funcionarios, pra aquele tanto de gente ali, eles nao se
estressariam tanto como eles estdo se estressando, porque tipo assim, é
muita gente em cima deles. Eu entendo eles, entendeu? Porque eu sei que
realmente quando tem muita gente que é uma pessoa s6, a gente fica meio
estressado porque a gente fica sobrecarregado. Entdo se tivesse mais
funcionarios, eu acho que com certeza ficaria melhor o tratamento
(Entrevista 12).

Naturalmente, as questbes sobre celeridade e qualidade dos servicos
desenvolvidos pela DPDF n&o tangenciam, necessariamente e unicamente, a
quantidade de colaboradores. Estratégias como capacitagbes de profissionais e
melhor organizagao institucional sao relevantes para o aprimoramento dos servigos
prestados. Todavia, a literatura aponta que a insuficiéncia de estrutura e de recursos
humanos pode, de fato, prejudicar a qualidade da prestagdo dos servigos de
assisténcia juridica integral e gratuita, especialmente em relagdo a comparagao entre

quantidade de demandas e profissionais da Defensoria Publica (Santos, 2013).
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Por fim, outro assunto mencionado foi a desburocratizagcéo do servigo por meio
da facilidade de obtengao de alguns documentos, especialmente os publicos. Alguns
usuarios relataram a dificuldade de se realizar o atendimento na DPDF em raz&o da
necessidade de se obter documentos necessarios, que, por vezes, demandam tempo

consideravel para sua obtencao. O trecho seguinte mostra esse ponto.

E mais s6 a burocracia nos documentos, né? Que é preciso de muita coisa,
as vezes, pra uma coisa bem simples. Mas, em geral, foi rapido, né? Quando
eles conseguem entender o que vocé quer, € bem rapido. Mas eu achei um
pouco burocratico também pelo tanto de documento que eles pedem, né?
Sendo que podia ser tudo informatizado ja que, por exemplo, o DETRAN, que
eu entrei na Justica, ele podia ser mais informatizado porque ele ja tinha
acesso as coisas do DETRAN. Entao, eu achava que era tudo interligado e
nao era. Eu tive que ir Ia pegar documentos em maos. E ai eu perdia muito
tempo indo la pra poder pegar esses documentos pra poder levar pra
Defensoria, entendeu? (Entrevista 23).
Nesse sentido, é recomendavel estabelecer sistemas e parcerias para facilitar
0 acesso a justica dos usuarios, especialmente quando os documentos sao publicos.
A comunicacéo facilitada entre organizag¢des publicas tem o potencial de otimizar os
proprios servigos prestados pela DPDF. Seria interessante, por exemplo, dispensar o
usuario de buscar relatérios em instituicdes estatais ou pedir certiddes em cartérios
ao se estabelecer canais diretos de solicitagcbes entre a Defensoria e outras

organizacgoes.

3.7. Conclusoes

As Defensorias Publicas sao instituicdes que devem trabalhar constantemente
na melhoria da prestacdo de seus servicos, justamente por voltar-se ao atendimento
de pessoas em situagédo de vulnerabilidade. As opinides e sugestdes dos usuarios
devem ser acolhidas e, sempre que possivel, acatadas, para que a assisténcia juridica
gratuita seja prestada de acordo com o que a sociedade (e, especialmente, o
destinatario do servigo) demanda. Em outras palavras, observar a opiniao e sugestao
de usuarios é uma forma de tornar as Defensorias Publicas mais eficientes.

Naturalmente, os usuarios podem ndo dominar o conhecimento técnico-
juridico, o que inviabiliza a constatagcdo de determinadas demandas e demanda um

olhar complementar dos proprios profissionais da Defensoria Publica. Nada obstante,
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ha questdes que ultrapassam a seara técnica e que podem — e devem — ser
ponderadas pelos proprios usuarios.

O acesso a justica, na seara de atuagdo da DPDF, deve considerar uma
abordagem centrada nas pessoas, sem ignorar as perspectivas institucionais e as
possibilidades pragmaticas nas solugdes e propostas. Portanto, é imprescindivel
garantir que haja recursos e estruturas suficientes para oferecer a prestagao de um
servigo publico de qualidade ao cidad&o. Essa foi a premissa da presente pesquisa.
A intencdo, portanto, foi apurar a percepcdo dos usuarios em relagao as atividades
desempenhadas pela Defensoria Publica do Distrito Federal.

O desconhecimento de tramites e procedimentos por parte dos usuarios é
questao a ser trabalhada pelas Defensorias Publicas. A conclusdo € que os usuarios
se sentem desamparados ao nao ter informacdes sobre 0 seu caso e ao néo ter nogao
de quais sao as proximas etapas na resolugao do problema. Sugere-se que se adotem
estratégias para promover a disseminagdo de conhecimento acerca dos servigos
prestados pela DPDF, da atribuicdo dessa instituicido e de como sédo os tramites
procedimentais.

Os resultados também indicaram que capacitagao continua dos colaboradores
da DPDF é aspecto relevante para a satisfagdo do usuario. A capacitacédo é
especialmente importante para que os colaboradores da instituicdo estejam aptos a
repassar informacdes corretas sobre a atuagcdo da instituicdo, evitando-se
comunicagoes e encaminhamentos equivocados. A atualizagao e a simplificacao de
informacdes na internet, especialmente no site institucional da DPDF, sado igualmente
relevantes para a melhor compreensao dos usuarios.

Complementarmente, as entrevistas indicaram a necessidade de os nucleos da
DPDF se localizarem proximos a pontos de transporte publico e em diferentes regides
de facil acesso a populacado, evitando-se dificuldades no deslocamento para o
atendimento presencial. Além disso, a privacidade durante o atendimento presencial
€ questao relevante para garantir a satisfacao do usuario. Além disso, € importante
haver espacos préprios da Defensoria Publica, sem ingeréncias de outras instituigoes,
como o Tribunal de Justi¢ca. Registra-se, ainda, que sao necessarias implementacoes
de atendimentos itinerantes por parte da DPDF, de modo a atender os usuarios mais
vulneraveis que eventualmente ndo possam ser atendidos remotamente ou

comparecer presencialmente nos nucleos.
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A pesquisa sinalizou, ainda, a necessidade de a DPDF prestar servigos de
forma célere, sem, naturalmente, prejudicar o resultado esperado em termos de
qualidade. A agilidade, portanto, deve ser compativel com a complexidade da tarefa e
com as possibilidades reais de atuagao.

Por fim, um importante achado da pesquisa corresponde a importancia de as
Defensorias Publicas manterem canais de atendimento remoto e amplamente
acessiveis, notadamente para atendimento de usuarios que ndo podem comparecer
presencialmente aos nucleos de assisténcia juridica, sem prejuizo do atendimento
presencial, que deve ser organizado para contemplar pessoas que ndo dominam
tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis remota.

O atendimento remoto acessivel e de qualidade, portanto, deve ser
compreendido como um objetivo institucional para facilitar a comunicagdo com os
usuarios, viabilizando-se a utilizagao de tecnologias passiveis de serem utilizadas por
aqueles que contam com a assisténcia juridica integral e gratuita.

Tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis, com énfase para
aplicativos de mensagem (e, notadamente, WhatsApp), devem ser utilizadas para
aprimorar a prestacao do servigo, sem, entretanto, ignorar as dificuldades de grupos
sociais na utilizacdo desses instrumentos. Assim, no ambito da utilizagcdo de
tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis para a prestacao da assisténcia
juridica integral e gratuita, aqueles que ja sédo excluidos digitalmente, ndo podem ser
ainda mais marginalizados.

A titulo de agenda de pesquisa, sugerem-se investigagdes referentes ao
atendimento remoto nas Defensorias Publicas brasileiras, notadamente a fim de se
compreender como ocorre a utilizacdo de tecnologias de informagado e comunicagao
acessiveis na atuacgao institucional, bem como quais tecnologias de informagéo e
comunicagao acessiveis sao utilizadas nesse atendimento, considerando, sobretudo,
possiveis dificuldades de dominio tecnolégico por parte de usuarios que se
enquadram como excluidos digitais. Além disso, é relevante que futuras pesquisas
investiguem qual é o perfil de defensores publicos que mais se colocam a disposi¢ao

para realizar atendimentos remotos.
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4. A UTILIZACAO DE TECNOLOGIAS DE INFORMAGCAO E COMUNICAGAO
ACESSIVEIS NO ATENDIMENTO REMOTO PRESTADO POR DEFENSORES
PUBLICOS 3

Resumo

A utilizacao de tecnologias para a prestagao de servigos publicos apresenta peculiaridades ao se avaliar
os servigos de assisténcia juridica integral e gratuita. Este estudo investiga o uso de tecnologias de
informagcdo e comunicagao acessiveis no atendimento remoto prestado por defensores publicos
estaduais e distritais no Brasil, com foco na ampliagdo do acesso a justica para populagdes em situagéo
de vulnerabilidade. A pesquisa parte da premissa de que a atuagao remota pode representar estratégia
relevante para mitigar desigualdades no acesso a assisténcia juridica gratuita, sem prejuizo das
preocupagdes com a exclusdo digital. Com base nisso, foram elaboradas e testadas seis proposicdes
tedricas sobre a disponibilidade dos defensores publicos em utilizar tecnologias de informagéo e
comunicagao acessiveis em atendimentos remotos. Os dados foram coletados na Pesquisa Nacional
da Defensoria Publica de 2025, com informagdes de 2.947 defensores publicos estaduais e distritais, e
analisados por meio de analise de correlacdo linear. Os resultados indicam que a motivagéo
humanitaria e a percepgao sobre carga de trabalho estdo positivamente associadas a maior
disponibilidade para atendimento remoto, enquanto fatores contextuais, como estrutura tecnoldgica e
pessoal de apoio, ndo apresentaram associagdes estatisticamente significativas. Ademais, verificou-se
que, quanto maior a percepgao sobre independéncia funcional, menor a disponibilidade para
atendimento remoto. Conclui-se que a disponibilidade de defensores no uso de tecnologias de
informagédo e comunicagéo acessiveis pode potencializar a efetividade da Defensoria Publica, desde
que observadas as condigdes socioecondmicas e estruturais que moldam a realidade dos usuarios
atendidos.

Palavras-chave: acesso a justica; Defensoria Publica; exclusdo digital; tecnologia; atendimento
remoto.

4.1. Introdugao

A Defensoria Publica desempenha um papel essencial no sistema de justica ao
garantir o acesso a justica e oferecer assisténcia juridica gratuita e integral as pessoas
em situacdo de vulnerabilidade. No Brasil, diante das desigualdades
socioeconOmicas, a atuacdo dessa instituicdo torna-se especialmente relevante em
regides periféricas e com baixo indice de desenvolvimento humano. Defensores
publicos atuam na defesa de pessoas que nao tém condicdes financeiras de contratar
um advogado, oferecendo assisténcia juridica gratuita em diversas areas, tanto em
processos judiciais como extrajudiciais.

O avango das tecnologias de informagdo e comunicagdo trouxe novas
possibilidades para o campo juridico, sobretudo no que diz respeito a superagao de
barreiras geograficas, econdmicas e institucionais que limitam o acesso da populagéao

a servicos publicos. A pandemia da Covid-19 acentuou a necessidade de inovagao

3 Artigo aceito para apresentagdo no Encontro de Administragdo da Justica — EnAJUS 2025.
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nos modelos de atendimento ao publico e reforgou a adogao de canais remotos, como
aplicativos de mensagens, videoconferéncias e plataformas digitais. Contudo, a
simples disponibilizagdo de recursos tecnologicos ndo garante, por si s6, um acesso
equitativo a justiga, especialmente em contextos de excluséo digital. Neste cenario,
torna-se necessario compreender como as Defensorias Publicas incorporam as
tecnologias de informagéo e comunicagao acessiveis em sua rotina institucional.

A adogéao de tecnologias digitais no campo juridico tem sido objeto de crescente
interesse académico, especialmente no que tange a sua capacidade de ampliar o
acesso a justica e promover maior eficiéncia nos servigos publicos. O uso estratégico
de tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis na administracdo da justica
pode contribuir para um sistema mais agil, transparente e inclusivo, sobretudo quando
voltado para populag¢des historicamente marginalizadas (Amaral, 2024). No entanto,
a incorporagao de tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis também
impbe desafios importantes, a exemplo da precariedade da infraestrutura digital em
certas regides (Morais et al., 2021).

No contexto das Defensorias Publicas, o atendimento remoto mediado por
tecnologia surge como uma solugao para enfrentar a necessidade de deslocamento
para o usuario. Vieira e Gomes (2025, no prelo), em estudo com usuarios da
Defensoria Publica do Distrito Federal, identificaram que o atendimento por aplicativos
de mensagens, como o WhatsApp, € percebido como uma das formas mais eficazes
de comunicacdo. Entre os motivos, a melhora na acessibilidade, o aumento da
agilidade nos processos e o baixo custo para o usuario. Essa preferéncia dos usuarios
impode, aos defensores publicos, a necessidade de reorganizar a pratica profissional,
conciliando uma alta demanda social com limitacdes de estrutura, equipe e tempo.

O uso acritico das tecnologias de informagé&o e comunicagéo acessiveis pode
reproduzir ou até mesmo acentuar desigualdades preexistentes, caso ndo venha
acompanhado de politicas publicas de incluséo digital e de um olhar atento as
dindmicas territoriais e sociais especificas (Gasco-Hernandez; Valle-Cruz, 2025;
Sung; Lee, 2024). Idade, tempo de carreira, carga de trabalho e outros fatores podem
influenciar diretamente a forma como defensores publicos se engajam com as
tecnologias de informacdo e comunicagdo acessiveis. Essa abordagem
multidimensional, que articula aspectos tecnoldgicos, institucionais, subjetivos e

sociais, fundamenta a presente pesquisa.
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Este estudo trata do atendimento remoto prestado por defensores publicos
estaduais e distrital no Brasil mediado por tecnologias de informagéao e comunicagao
acessiveis. A pesquisa parte da premissa de que a atuagao remota, por meio de
aplicativos de mensagens, e-mail e videochamadas, pode representar uma estratégia
relevante para mitigar desigualdades no acesso a assisténcia juridica gratuita. Porém,
existe variabilidade na forma como os defensores publicos utilizam tecnologias de
informagdo e comunicagdo acessiveis na prestacdo de atendimento remoto. Isso
porque esses burocratas de nivel de rua possuem consideravel autonomia para definir
como realizar seu trabalho.

Diante disso, o objetivo deste estudo é identificar quais fatores estao
relacionados com a disponibilidade de defensores publicos utilizarem
tecnologias de informacao e comunicagao acessiveis no atendimento remoto de
usuarios. O estudo considera como indicador de disponibilidade a quantidade de
tecnologias de informagao e comunicacao acessiveis que os defensores utilizam no
atendimento remoto. O estudo parte da premissa que quanto mais tecnologias de
informacéo e comunicagao acessiveis forem utilizadas, maior o acesso aos servigos
por parte dos usuarios.

A investigacado utiliza abordagem quantitativa, com dados da Pesquisa
Nacional da Defensoria Publica de 2025 (Esteves et al., 2025), que contemplou
informacdes de 2.947 defensores estaduais e distritais, o que representa quase
metade (47,4%) de todos os defensores estaduais e distritais do pais. Para a analise
dos dados, foram empregadas técnicas estatisticas, como analises descritivas e
analise de correlagao.

Ademais, ressalta-se que a pesquisa utiliza o termo “tecnologias de informacao
€ comunicagdo acessiveis”, que, apesar de possuir sindnimos (ferramentas,
tecnologias de comunicacédo, TICs, tecnologias acessiveis, dentre outros), foi
empregado para padronizar a escrita e representar todas essas expressodes.

O presente estudo é dividido em quatro secdes, além da introducao.
Inicialmente, apresenta-se o referencial tedrico da pesquisa, consistente na teoria da
burocracia de nivel de rua, bem como discussbes sobre a interlocugcdo entre
tecnologia e atendimento remoto, com enfoque no sistema de justica e, mais
especificamente, nas Defensorias Publicas. Em seguida, é apresentado o método

quantitativo utilizado. Posteriormente, sao registrados os resultados obtidos e as
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discussodes. Por fim, apresentam-se as conclusdes, bem como limitagdes e sugestdes

para futuras investigacoes.

4.2. Uso de tecnologias na prestacao dos servigos de justica

A transformacgdo digital do sistema de justica vem sendo promovida como
solugéo para problemas estruturais, como a morosidade, a dificuldade na gestéo de
informagdes e o alto custo processual, o que implica a criagdo de organizagdes
inteligentes (van Dijk; Kalidien; Choenni, 2018). No entanto, essa revolugdo também
expde fragilidades profundas: a exclusdo digital de parcelas significativas da
populagdo — sobretudo em areas de vulnerabilidade socioeconémica — limita o
potencial inclusivo dessas inovagdes, configurando um novo obstaculo a efetividade
do direito de acesso a justica (Alhajaya; Refae; Kameel, 2023; Alves; Lunardi; Correia,
2025; Liu; Zhou; Liang, 2025; Polat, 2012; Sung; Lee, 2024).

Em razao do isolamento social e das medidas de afastamento, a pandemia de
Covid-19 acelerou o uso de tecnologias no sistema de justica, a exemplo do estimulo
as audiéncias virtuais e da digitalizagao de arquivos processuais (Sakowicz; Zielinski,
2024). Nesse sentido, implementa-se o sistema de informacgao juridica, um conjunto
de ferramentas que processam, organizam e disseminam dados relacionados a
atuacao do sistema de justiga, o que inclui o peticionamento processual e acesso a
base de dados e sistemas (Alhajaya; Refae; Kameel, 2023).

A utilizacado de videoconferéncia em atos processuais, por exemplo, configura
recurso moderno que rompe com o modelo tradicional de pratica de atos
exclusivamente de forma presencial, permitindo a comunicacdo audiovisual entre
pessoas, mesmo que estejam em diferentes localidades ou que alguma delas possua
dificuldades de deslocamento (Al-adwan, 2021; Alves; Lunardi; Correia, 2025). E
importante, ainda, que existam equipamentos e infraestrutura suficiente para a
viabilizagdo do uso da tecnologia. Uma pessoa que n&o possua acesso a internet e
computador, celular ou afins ndo conseguira acessar os sistemas eletrénicos.

Ademais, é relevante que os profissionais no sistema de justica sejam
capacitados a operar as tecnologias de informagcdo e comunicacdo acessiveis,
inclusive para, caso haja necessidade, instruir e auxiliar individuos que precisem
acessar essas plataformas, afastando a necessidade de letramento digital, a

dificuldade de usabilidade e a limitagéo de infraestrutura (Al-adwan, 2021; Khatniuk et
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al.,, 2024; Peeters; Miller; Schuilenburg, 2025). Esse apoio é relevante ao se
considerar que profissionais que trabalham na area juridica possuem, em sua maioria,
familiaridade com tecnologias juridicas (Khatniuk et al., 2024) — o que n&o se aplica,
necessariamente, as pessoas que integram processos judiciais, especialmente em
relagado aqueles que se encontram em situagao de vulnerabilidade socioeconémica.

Assim, a ampliagao da capacidade de as pessoas acessarem, compreenderem
e utilizarem as tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis para a
implementagdo do acesso a justica implica o empoderamento juridico, fortalecendo-
se a cidadania por meio da inclusao digital no sistema de justi¢ca (Khatniuk et al., 2024;
Liu; Zhou; Liang, 2025). O acesso a justica, contemplado inicialmente como a
possibilidade de pessoas exigirem a concretizagao de seus direitos de forma acessivel
e igualitaria (Oliveira; Cunha, 2016), adquire novas formatacdes e, em um cenario
contemporaneo, necessariamente precisa incluir aspectos tecnoldgicos e
preocupagdes com populagdes sem conhecimento na utilizagdo de novas tecnologias
de informagao e comunicagao acessiveis, 0 que enseja o conceito de acesso digital a
justica.

No Brasil, instituiu-se o Programa Justiga 4.0, que incorporou tecnologias da
informacao e Comunicagdo no Judiciario brasileiro. Nessa perspectiva, destacam-se
o balcao virtual e o juizo 100% digital, que, respectivamente, permitem o atendimento
remoto, por meio de videoconferéncia, ao publico externo e a realizacdo de atos
processuais exclusivamente por meios eletrébnicos e remotos. Apesar da boa
avaliacao dessas politicas por parte de juizes, ha desafios constantes relacionados a
exclusao digital (Rampim; Igreja, 2022).

A utilizagcdo dessas estratégias pelo Judiciario brasileiro gerou, no caso do
Tribunal Regional Federal da Terceira Regido, aumento da produtividade de unidades
judiciais, com acréscimo na quantidade de sentencas proferidas (Evarini; Corte, 2022).
Todavia, tal cenario deve ser analisado em conjunto com 0 acesso e a inclusao dos
servigos prestados a populagéo, notadamente os excluidos digitais.

Comunidades rurais e populagdes localizadas em areas geograficamente
isoladas apresentam maiores obstaculos para a implementagao do acesso digital a
justica, notadamente pela caréncia de conectividade, a escassez de profissionais do
sistema de justiga, custos financeiros significativos dos servigos juridicos e barreiras
culturais (de Moraes; Lunardi; Correia, 2024; Isaac; Godwill, 2025; Polat, 2012). H3,

portanto, desafios continuos na implementacdo do acesso digital a justica, como a
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auséncia de dominio de tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis e a falta
de conectividade e infraestrutura adequada para acesso a sistemas (De Araujo Filho
et al., 2024, Isaac; Godwill, 2025; Maciel, 2025; Tassigny; Gomes; Leitdo, 2023).

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), nos
ultimos anos, houve crescimento na quantidade de pessoas com 10 anos ou mais de
idade na utilizagado de internet, com registros de 66,1% em 2016 e 88% em 2023,
constatando-se a utilizacdo da internet em 92,5% dos domicilios brasileiros (IBGE,
2023). Apesar da crescente utilizacao de internet no Brasil, 5,9 milhdes de domicilios
nao possuem acesso a internet, com destaque para as regides norte e nordeste. Os
principais motivos para essa exclusao sdo desconhecimento na utilizagao da internet,
custo econdmico excessivo na contratacao desse servigo e auséncia de necessidade
de acesso a internet (IBGE, 2023).

Em 2023, a maior parte dos brasileiros que nao utilizaram internet possuiam
grau de instrugdo menor (no maximo ensino fundamental incompleto) ou eram idosos,
com destaque para o desconhecimento do uso de tecnologias de informacéo e
comunicagao acessiveis como principal motivo de nao utilizacdo e menor incidéncia
em éareas rurais (IBGE, 2023). E relevante, ainda, considerar que a exclusao digital é
mais intensa ao se considerar fatores de interseccionalidade. A combinacao de fatores
vinculados a senilidade, a baixa renda, ao menor grau de ensino, a moradia em
regides rurais e a outros aspectos de vulnerabilidade socioeconémica geram maiores
niveis de desigualdade e, consequentemente, de dificuldade na utilizagdo de recursos
tecnolégicos (Sung; Lee, 2024).

O discurso institucional de maior acessibilidade em razao da digitalizagao dos
servigos do sistema de justica ndo pode, portanto, desconsiderar as condigdes
materiais e cognitivas dos usuarios desses servicos, notadamente os excluidos
digitais (Gasco-Hernandez; Valle-Cruz, 2025; Liu; Zhou; Liang, 2025; Motta; Asensi,
2024; Polat, 2012). Algumas possiveis solugdes para se efetivar o acesso digital a
justica englobam a alfabetizag¢ao digital, por meio da educagédo em direitos, para que
pessoas dominem, ainda que de forma basica, o uso das tecnologias de informagao
€ comunicacgao acessiveis, bem como a efetivagao de politicas publicas para viabilizar
a conexao e a estrutura necessarias para o adequado uso de tecnologias de
informagédo e comunicagido acessiveis e sistemas (Isaac; Godwill, 2025; Liu; Zhou;
Liang, 2025; Maciel, 2025; Tassigny; Gomes; Leitao, 2023).
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4.3 Uso de tecnologias de informagao e comunicagao acessiveis pelas
Defensorias Publicas

O contexto de acesso digital a justica e de balanceamento entre inser¢cao de
tecnologias nas rotinas laborais e desestimulo de exclusdo digital € intensificado na
realidade das Defensorias Publicas. No Brasil, a Defensoria Publica, cuja missao
constitucional é proteger as pessoas em situagao de vulnerabilidade, tornou-se campo
privilegiado para a observacdo desse fendbmeno, sobretudo com a adogao
emergencial de canais digitais durante a pandemia de Covid-19 (Alves, 2021).

Os atendimentos realizados a populagdo eram usualmente presenciais. Com a
pandemia e a necessidade de isolamento social, as Defensorias Publicas brasileiras
precisaram se adaptar e implementar atendimento virtuais. Em Defensorias estaduais
e distrital, aplicativos e sistemas de atendimento remoto, como aplicativos de
mensagens, e-mail, telefone, dentre outros, com énfase no aplicativo WhatsApp,
passaram a ser usados de forma institucionalizada, o que revelou a necessidade de
reconfiguragdo das praticas institucionais, ajustes na infraestrutura e atencéo a
fragilidade digital dos usuarios (Bonat; Assis; Rocha, 2022; Costa, 2021; Moraes,
2022; Nascimento, 2021; Tassigny; Gomes; Leitao, 2023).

Em momento posterior ao isolamento social causado pela pandemia de Covid-
19, as Defensorias Publicas brasileiras mantiveram o atendimento remoto em atencao
as facilidades e aos beneficios gerados por esse tipo de canal. Sem prejuizo do
atendimento presencial, que foi mantido (até para nao excluir pessoas sem dominio
da tecnologia, que podem optar pela forma de atendimento que melhor lhe convém),
as Defensorias Publicas disponibilizaram, de forma geral, canais de atendimento
virtual, sem, todavia, haver obrigatoriedade generalizada das tecnologias de
informacao e comunicacao acessiveis para realizar esse atendimento (e-mail, ligagao
telefénica, aplicativo de mensagens, dentre outros), podendo variar a depender da
instituicdo (Bonat; Assis; Rocha, 2022; Moraes, 2022; Sylvestre, 2022; Tassigny;
Leitdo, 2023).

Diferentemente de outras instituicbes do sistema de justica, que nao realizam
o atendimento de pessoas em situacao de vulnerabilidade com tanta intensidade, a
modernizagdo administrativa e tecnoldgica no ambito das Defensorias Publicas
demanda um olhar atento ao usuario para que nao haja exclusodes digitais. Isso porque
o usuario das Defensorias Publicas pode ser enquadrado, em determinadas
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situagdes, como excluido digital (como, por exemplo, a populagdo em situagéo de
rua), o que exige cautela na forma de disponibilizacdo de servigos publicos digitais
(Liu; Zhou; Liang, 2025).

O desafio é, portanto, facilitar e aprimorar o atendimento, inclusive com
utilizacao de tecnologias de informacado e comunicagdo acessiveis de atendimento
remoto, sem inviabilizar o acesso dos usuarios que ndo possuem familiaridade com a
tecnologia. A utilizacdo de inteligéncia artificial, por exemplo, tem um potencial
significativo no aprimoramento de rotinas de atividades na Defensoria, especialmente
em relagcdo a tarefas repetitivas e burocraticas. Considerando o alto volume de
demandas e a insuficiéncia na estrutura de pessoal, esse tipo de tecnologia pode
otimizar os servigos de elaboragdo de documentos, agendamento de usuarios para
atendimento, esclarecimentos juridicos e acompanhamentos processuais, 0 que
demanda, todavia, investimentos em infraestrutura e capacitagao (Pereira; Peixoto,
2020).

A literatura aponta diversas experiéncias adotadas pelas Defensorias Publicas
brasileiras em termos de implementagdo da tecnologia no trabalho realizado. As
Defensorias Publicas do Estado do Rio Grande do Sul e do Ceara, sem prejuizo do
atendimento presencial, implementaram o sistema de atendimento por telefone, e-mail
e WhatsApp, inclusive com assistentes virtuais disponiveis em tempo integral para
repassar informagdes (Nascimento, 2021; Schlottfeldt; Silva, 2023).

A Defensoria Publica do Estado do Para instituiu a plataforma Conexao
Defensoria, que permite o atendimento remoto dos usuarios por meio do cadastro e
agendamento de interessados, além do encaminhamento de demandas e orientagdes
gerais. A plataforma é integrada a WhatsApp, ligacbes telefénicas e aplicativos de
mensagens instantaneas, o que facilitou a usabilidade do sistema (Scaff et al., 2023).

Na Defensoria Publica do Estado do Maranhao, com a pandemia da Covid-19,
o atendimento institucional foi viabilizado por meio de ligagéo telefénica, WhatsApp,
e-mail e chat online (Costa, 2021). A Defensoria Publica do Estado do Goias, além de
instituir atendimento remoto via WhatsApp, e-mail e telefone, implementou
atendimento itinerante por meio do programa “Vans dos Direitos”, em que a instituicdo
se desloca geograficamente para comparecer as comunidades e realizar o
atendimento a populagéo (Bonat; Assis; Rocha, 2022).

Em pesquisa realizada na Defensoria Publica da Unido, verificou-se que 46%

dos respondentes ndo possuem acesso regular a internet e que 54% precisam de
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apoio para utilizar os servigos digitais, destacando-se que 0s usuarios possuem pouca
habilidade para utilizagdo de servigos virtuais (Maciel, 2025). Ademais, pesquisa
empirica identificou dificuldades de utilizagdo do aplicativo para celulares
desenvolvido pela DPU, em que apenas 10,9% dos usuarios conseguiram instalar e
usar o aplicativo, com relatos de falta de acesso a internet ou conexao precaria;
inexisténcia de smartphone adequado; e dificuldades de compreensao das instrugdes
de uso (Moraes, Thaina Rodrigues de, 2022).

Complementarmente, pesquisa realizada pelo Nucleo de Estudos da
Burocracia da FGV em junho de 2020 identificou, por meio de survey online com 530
profissionais das Defensorias Publicas dos Estados, do Distrito Federal e da Uniao,
que apenas 53% dos respondentes acreditavam que conseguiam atender o publico
satisfatoriamente, sendo que aproximadamente um terco dos profissionais nao
percebiam condigbes adequadas para realizar o trabalho remoto e quase um quinto
nao possuiam equipamentos necessarios para realizar atividades virtuais (Lotta et al.,
2020a). Os principais motivos vinculados a insatisfagdo do atendimento remoto
decorreram da exclusao digital e da falta de estrutura das Defensorias Publicas.

A mesma pesquisa da FGV foi realizada novamente em setembro 2020 com
290 profissionais de Defensorias Publicas brasileiras, demonstrando melhoria do
cenario das Defensorias Publicas em alguns meses. A investigacao revelou que houve
apoio institucional significativo quanto a disponibilidade e recebimento de
equipamentos para o teletrabalho (mais de 80% dos respondentes registraram possuir
condicbes para trabalho remoto), havendo suporte institucional da chefia direta,
coordenacao e Defensoria-Geral (Lotta et al., 2020b).

A referida pesquisa sinalizou, ainda, que 60% dos respondentes
compreenderam que conseguiam atender satisfatoriamente aos usuarios (um
acréscimo de 7% em relagao a investigagao anterior), havendo recomendacéao para
se investir e ampliar os canais de atendimento e contato com usuarios, especialmente
aqueles com acesso limitado a internet (Lotta et al., 2020b). A pesquisa, realizada ha
cinco anos, nao reflete, necessariamente, a realidade das Defensorias Publicas de
hoje, uma vez que o lapso transcorrido permitiu aperfeicoamentos institucionais e
aprendizados referentes ao atendimento virtual. Nada obstante, € importante ter
atencao a individuos que estdo em situagado de exclusao digital, a fim de que nao

sejam inviabilizados e ainda mais excluidos.
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Percebe-se, portanto, iniciativas positivas em termos de atendimento remoto
pelas Defensorias Publicas, o que nao afasta a necessidade de se disponibilizar o
atendimento presencial e de implementar estratégias e politicas publicas para acolher
a populacéo em situagao de vulnerabilidade e ndo manter ou acentuar desigualdades
socioecondmicas no acesso a justica.

A assisténcia juridica prestada pelas Defensorias Publicas, que é gratuita e
integral, incorpora, nesse cenario atual, a necessidade de também ser digital. Assim,
as Defensorias Publicas brasileiras prestam assisténcia juridica integral, gratuita e
digital, com a preocupagcdo de nao excluir os usuarios em razao de eventuais

dificuldades tecnoldgicas.

4.4 Defensores como burocratas de nivel de rua

Considerando esse cenario, a atuagao das Defensorias Publicas pode ser
compreendida pela lente da teoria dos burocratas de nivel de rua, que foi concebida
para compreender a atuacao de servidores publicos que trabalham na linha de frente
da implementagao das politicas publicas, mantendo contato direto com os cidadaos e
tendo significativa discricionariedade em suas agdes. Esses profissionais sao agentes
que, em sua rotina, interpretam e adaptam normas e politicas as condi¢gdes concretas
de usuarios do servigo publico prestado (Jesus, 2023; Lipsky, 2010).

Dessa forma, burocratas de nivel de rua sao funcionarios publicos que
interagem diretamente com os cidadaos e tém poder substancial sobre como aplicam
politicas publicas no dia a dia. As decisdes tomadas pelos burocratas compdem, na
pratica, a politica publica executada, que traduzem relevante impacto social. Assim,
nao apenas ha a implementacdo de politicas, mas a sua constante producéo e
reinterpretacao, de forma que os burocratas de nivel de rua intermediam a relagao
entre o Estado e a sociedade (Bonelli et al., 2019; Lipsky, 2010).

Defensores publicos atuam como intermediarios entre o cidadéo e o sistema
de justica (ou mesmo intermediarios de direitos, ainda que além da esfera judicial),
exercendo funcdes que vao desde a orientacdo e promocao de direitos até a defesa
judicial e extrajudicial dos usuarios, inclusive com interagdes com outros burocratas,
como policiais e juizes. Os defensores publicos sdo alvo de esperanga ou

descontentamento dos cidadaos, notadamente pelas consequéncias praticas de suas
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decisdes na vida dos usuarios e pelo impacto social causado em razao do exercicio
de suas atribuicdes (Alves, 2021; Prado, 2023).
Nesse cenario, € possivel apresentar duas proposi¢des teodricas vinculadas as

caracteristicas “producéo da politica publica na pratica” e “impacto social”:

P1: Defensores motivados para o trabalho por questdes humanitarias tendem

a ser mais disponiveis para atendimento remoto mediado por tecnologias.

P2: Defensores de familias com rendas mais baixas ao entrar na carreira
tendem a ser mais disponiveis para atendimento remoto mediado por

tecnologias.

E importante ressaltar que, sem prejuizo dos controles institucionais, os
burocratas de nivel de rua possuem certa discricionariedade na sua atuagao,
possibilitando a tomada de decisbes sobre o exercicio de suas fun¢des dentro de
limites legais e institucionais, o que implica realizar analises e aprecia¢des subjetivas,
que dependem das peculiaridades do caso concreto e geram as politicas publicas
reais (Lipsky, 2010; Lotta; Santiago, 2017).

Os defensores publicos brasileiros possuem relativa liberdade de atuacao no
exercicio de suas atividades, notadamente porque a Constituicdo Federal e as normas
infraconstitucionais asseguram a independéncia funcional, garantia que permite ao
profissional tomar as decisées que entender mais adequada para o caso concreto, a
exemplo da recomendagao por um acordo e do ajuizamento de determinada acgao
judicial (Bonat; Assis; Rocha, 2022).

Ha, portanto, o desafio de tratar todos os usuarios de forma igualitaria e,
concomitantemente, agir com flexibilidade para solucionar questdes extraordinarias
que nao se encaixam no padrao de normalidade (Prado, 2023). Desse modo,
apresentam-se a terceira proposi¢cao tedrica, conectada ao aspecto da

“discricionariedade”:

P3: Defensores que percebem maior autonomia profissional e independéncia
funcional tendem a ser menos disponiveis para atendimento remoto mediado

por tecnologias.
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Além disso, as desafiadoras condi¢coes de trabalhos dos burocratas de nivel de
rua usualmente apresentam escassez de recursos, notadamente em razdo da alta
demanda pelos servigos, o que exige a criagcao de rotinas e fluxos de organizacgao.
Assim, nota-se excesso de casos e insuficiéncia de tempo para tratar adequadamente
as situagdes, o0 que evidencia o desafio de optar por quantidade/produtividade ou
qualidade/satisfacéo (Lipsky, 2010).

No mesmo sentido, as Defensorias Publicas brasileiras apresentam carga de
trabalho potencialmente infinita em razdo da alta demanda e procura por servigos de
assisténcia juridica gratuita (Prado, 2023). A Emenda Constitucional n° 80/2014 previu
a expansao e universalizagdo das Defensorias Publicas, determinando a existéncia
de defensores publicos em todas as unidades jurisdicionais, o que, todavia, ainda n&o
foi cumprido (Esteves et al., 2025). Assim, ha insuficiéncia de recursos em relagao a
demanda pelos servigos dessas instituicdes, 0 que demanda a adogao de critérios e
rotinas para gerenciar o fluxo de trabalho, priorizar casos e organizar o atendimento
(Faustino; Batitucci; Da Cruz, 2023; Vidal, 2013; Vieira; Radomysler, 2015).

Dessa forma, considerando as condicbes de trabalho que permeiam os
servigcos prestados pelas Defensorias Publicas, apresentam-se trés proposi¢oes

tedricas complementares:

P4: Defensores que possuem maior carga de trabalho tendem a ser menos

disponiveis para atendimento remoto mediado por tecnologias.

P5: Defensores que percebem que possuem estrutura tecnoldgica de
trabalho inadequada tendem a ser menos disponiveis para atendimento

remoto mediado por tecnologias.

P6: Defensores que percebem que possuem pessoal de apoio insuficiente
tendem a ser menos disponiveis para atendimento remoto mediado por

tecnologias.

A atuacdo dos defensores publicos exemplifica, portanto, a légica dos
burocratas de nivel de rua, pois tém contato direto com o cidadao vulneravel para
viabilizar impactos sociais e implementar politicas publicas de acesso a justica. Além

disso, defensores tomam decisdes discricionarias em cenarios de recursos limitados
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e condi¢cdes de trabalho restritivas, o0 que exige a criagdo de rotinas e critérios de
otimizagao dos servicos.

Nessa perspectiva, o desafio contemporéaneo das Defensorias Publicas reside
em equilibrar eficiéncia, acessibilidade e qualidade, sem perder de vista o carater
humanizado e adaptativo que caracteriza o trabalho dos burocratas de nivel de rua.
Se, por um lado, o atendimento remoto amplia o alcance dos servigos, facilitando o
acesso de pessoas que, por barreiras geograficas, econdmicas ou de mobilidade,
tinham dificuldade em comparecer presencialmente, por outro cria novos desafios
relacionados a mediagdo da relagdo entre burocratas de nivel de rua e usuarios,
especialmente em relagédo aos excluidos digitais.

O atendimento remoto mediado por tecnologias da informagao evidencia a
tensdo entre a promessa de ampliacdo do alcance da Defensoria Publica e os limites
reais impostos pela pobreza digital, o perfil profissional dos defensores publicos e os
modelos institucionais vigentes, exigindo reflexao critica e estratégias integradas para
que o uso de tecnologia se converta em efetivo instrumento para a promogéao da
justica.

A busca pela eficiéncia ndo pode comprometer a qualidade do atendimento ou
desconsiderar as barreiras que dificultam o acesso a justica da populagdo em situacao
de vulnerabilidade. Dessa forma, € importante compreender o uso de tecnologias no
atendimento remoto realizado por defensores publicos brasileiro, a fim de analisar o
perfil dos profissionais que adotam tais recursos e em que contextos
sociodemograficos eles estao inseridos.

Considerando a teoria dos burocratas de nivel de rua e as premissas dessa
vertente tedrica, sdo oferecidas algumas proposi¢des tedricas a serem testadas neste
estudo empirico. Cada uma das proposigdes € apresentada e discutida nos paragrafos
seguintes.

A primeira proposi¢céo tedrica (P1), vinculada a variavel de motivagéo
humanitaria para a escolha do cargo de defensor publico, pressupde que o profissional
que apresenta estimulos atinentes a justica social e ao trabalho juridico-assistencial
se posiciona de forma mais empatica e, consequentemente, mais disponivel ao
usuario, inclusive estando mais disponivel para o atendimento remoto (Mahler, 2024;
Wakefield, 1993). A referida proposicao esta conectada a produgéo da politica publica
na pratica e ao impacto social, caracteristicas da teoria dos burocratas de nivel de rua

referentes a atuagdo na ponta para a concretizagdo da politica publica e das
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repercussdes positivas na vida dos individuos em situagdo de vulnerabilidade
(Feenberg, 2017).

A segunda proposic¢ao (P2), conectada a variavel da renda familiar anterior ao
ingresso na carreira, parte da premissa de que defensores publicos provenientes de
familias de rendas inferiores tendem a estar mais disponiveis a populagao em razéo
da identificagdo e empatia em relacédo aos usuarios (Gerdes; Segal; Lietz, 2010).
Assim, tendo conhecimento da realidade de vulnerabilidades vivenciadas pelo
destinatario do servico publico, ha interesse na produgao de politica publica na pratica
€ no impacto social causado, o que se conecta com essas caracteristicas da teoria
dos burocratas de nivel de rua (Feenberg, 2017).

A terceira proposigdo tedrica (P3), relacionada as variaveis autonomia
profissional e independéncia funcional, presume que o defensor publico que percebe
maior liberdade em sua atuagao (na atividade-fim ou em relagéo a propria Defensoria
Publica) possui maior permissao para escolher as formas de atuacéo, o que, pela
sobrecarga de trabalho inerente a profissdo, implica a menor disponibilidade para o
atendimento remoto (Judi et al., 2025; Seppala et al., 2020). Essa proposi¢ao se
conecta a discricionariedade, atributo da teoria dos burocratas de nivel de rua
concernente a liberdade de escolha dos burocratas para tomar determinadas decisées
(Feenberg, 2017).

A quarta proposig¢ao (P4) se vincula a variavel carga de trabalho e supde que
defensores publicos que percebem maior carga de trabalho sdo menos disponiveis
para o atendimento remoto. A premissa compreende que o defensor publico que
possui maior volume de trabalho e mais atividades, consequentemente tem menos
tempo disponivel para os atendimentos remotos, e, com isso, utilizando menos
tecnologias de informagé&o e comunicagao acessiveis (Creagh et al., 2025; Hulme et
al., 2025; Pilvar; Watt, 2024). Essa proposi¢gao se conecta com as condigdes de
trabalho, aspecto da teoria dos burocratas de nivel de rua que indica condi¢cbes
insuficientes de trabalho, escassez de recursos e alta demanda de servigos
(Feenberg, 2017).

A quinta proposigao tedrica (P5) é relacionada a variavel percepgéo sobre a
estrutura tecnoldgica e pressupde que o defensor publico esta mais disponivel para o
atendimento remoto se a instituicdo fornece melhores estruturas de tecnologia, uma
vez que as tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis e o0 suporte

disponiveis ao profissional facilitam a utilizagdo dos meios tecnolégicos (Ng; Lit;
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Cheung, 2022). Essa proposi¢cao igualmente se vincula ao elemento condigdes de
trabalho (Feenberg, 2017).

Por fim, a sexta proposicédo (P6) se conecta com a variavel percepgao de
pessoal de apoio e persume que o defensor publico esta mais disponivel para o
atendimento remoto a medida em que sua percepgao de suporte de colaboradores é
maior, uma vez que estes o auxiliam na execugao de suas tarefas, facilitando a sua
atuacdo e viabilizando mais tempo para utilizar tecnologias de informagdo e
comunicacao acessiveis a favor dos usuarios (Errichiello; Pianese, 2021; Greenhalgh
et al., 2024; Kerr et al., 2025). Essa proposi¢cdo também é atinente a caracteristica
condigbes de trabalho (Feenberg, 2017).

A Tabela 10 apresenta uma sintese das proposicoes tedricas e a relagao de

cada uma delas com as premissas da teoria dos burocratas de nivel de rua.

Tabela 10 — Proposi¢des tedricas do estudo.

Caracteristica da teoria dos

Proposicao ,
posi¢ burocratas de nivel de rua

P1: Defensores motivados para o trabalho por questdes
humanitarias tendem a ser mais disponiveis para atendimento
remoto mediado por tecnologias

Produgéo da politica publica
na pratica e impacto social

P2: Defensores de familias com rendas mais baixas ao entrar na
carreira tendem a ser mais disponiveis para atendimento remoto
mediado por tecnologias

Produgao da politica publica
na pratica e impacto social

P3: Defensores que percebem maior autonomia profissional e
independéncia funcional tendem a ser menos disponiveis para Discricionariedade
atendimento remoto mediado por tecnologias

P4: Defensores que possuem maior carga de trabalho tendem a
ser menos disponiveis para atendimento remoto mediado por Condigdes de trabalho
tecnologias

P5: Defensores que percebem que possuem estrutura tecnologica
de trabalho inadequada tendem a ser menos disponiveis para Condigdes de trabalho
atendimento remoto mediado por tecnologias

P6: Defensores que percebem que possuem pessoal de apoio
insuficiente tendem a ser menos disponiveis para atendimento Condigdes de trabalho
remoto mediado por tecnologias

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Indicadas as proposigdes teodricas, apresenta-se o meétodo utilizado na

pesquisa.

4.5. Método

O estudo possui natureza quantitativa, com utilizacdo de dados provenientes
da Pesquisa Nacional da Defensoria Publica de 2025. A Pesquisa consistiu na
aplicacado de questionario online (survey), entre setembro de 2020 e junho de 2021,
com os defensores publicos estaduais e distritais em exercicio no pais. Dentre os
6.216 defensores em exercicio, 2.947 responderam o questionario, o que representa
47,4% do total.

A principal variavel do estudo é a disponibilidade dos defensores para utilizacéo
de tecnologias de informagao e comunicagcao acessiveis nos atendimentos remotos.
Essa disponibilidade foi mensurada com base na quantidade e nos tipos de
tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis utilizadas pelos defensores,
considerando as seguintes: 1) aplicativos de mensagem, 2) celular, 3) e-mail, 4)
aplicativos de videoconferéncia, 5) telefone e 6) outras tecnologias de atendimento
remoto. Assim, a variavel foi operacionalizada por meio de uma escala de 0 a 6, sendo
0 o valor para o defensor que n&o utiliza nenhuma tecnologia de informacéo e
comunicagao acessivel e 6 para aquele que usa todas.

Adota-se a premissa de que uma maior disponibilidade do defensor publico no
uso de tecnologias no atendimento remoto resulta em maior acesso aos servigos
fornecidos pelas Defensorias por parte dos usuarios. O usuario, portanto, pode ser
atendido remotamente por diferentes meios, dependendo da discricionariedade do
defensor publico.

Para a adequada compreensdo dos resultados apresentados, cabe destacar
que algumas das variaveis analisadas neste estudo foram construidas a partir de
escalas categoricas codificadas numericamente. As variaveis associadas com cada
uma das seis proposi¢cdes do estudo sdo as seguintes:

I.  Motivagdo humanitaria para o trabalho (P1): interesse pelo trabalho
juridico-assistencial como motivagao para ingresso na carreira;
[I.  Renda familiar antes de ingressar na carreira (P2): classe econémica

antes do ingresso na carreira;
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[lI.  Autonomia institucional e independéncia funcional (P3): liberdade da
Defensoria Publica em relagao ao Poder Executivo e independéncia do
defensor publico para o exercicio das fungdes inerentes ao cargo;

IV.  Volume de trabalho (P4): quantidade de trabalho sob a responsabilidade
do defensor publico;

V. Estrutura tecnoldgica (P5): percep¢ao da adequacdao da estrutura
tecnologica nas unidades da Defensoria Publica;

VI.  Estrutura de pessoal de apoio (P6): percepcédo da adequacdo da

estrutura de pessoal de apoio nas unidades da Defensoria Publica.

Em relagdo a motivagdo humanitaria para o trabalho, considerando o trabalho
juridico-assistencial, os valores corresponderam a 0 (ndo) e 1 (sim). No caso da
variavel “Renda familiar anterior”, os valores indicam faixas de renda familiar mensal,
em salarios-minimos, anteriores ao ingresso na Defensoria Publica, sendo 0 para
acima de 20 salarios-minimos; 1 para entre 10 e 20 salarios-minimos; 2 para entre 4
e 10 salarios-minimos; 3 para entre 2 e 4 salarios-minimos; e 4 para até 2 salarios-
minimos.

Por sua vez, as variaveis “Independéncia funcional” e “Autonomia institucional”
traduzem percepgdes sobre o grau de independéncia e autonomia no exercicio da
fungéo e na instituicdo, variando de 0 (nenhuma), 1 (pouco), 2 (muito) a 3 (total).

As variaveis “Volume de trabalho”, “Estrutura de pessoal’ e “Estrutura de
tecnologia” expressam avaliagdes subjetivas dos defensores publicos quanto a
adequacao desses aspectos em seu contexto de atuacéo. Para o volume de trabalho,
os valores variam entre 0 (reduzido), 1 (adequado), 2 (excessivo) a 3 (muito
excessivo). No caso da estrutura de pessoal e da estrutura de tecnologia, os valores
representam as categorias nada adequada (0), pouco adequada (1), adequada (2) e
muito adequada (3).

Também foram consideradas outras variaveis para ajudar na contextualizagao
dos resultados referentes as proposi¢des tedricas. As variaveis sao as seguintes:

i. Sexo: homem (0), mulher (1);
ii. Cor:amarela (0), branca (1), indigena (2), parda (3), preta (4);
iii. ldade: em anos;

iv. ~ Tempo de carreira: em anos.
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Dessa forma, os resultados numeéricos das variaveis devem ser interpretados
considerando que correspondem a posi¢des médias em escalas ordinais, refletindo
tendéncias gerais de percepc¢ao dentro de cada dimensao avaliada.

A analise estatistica foi conduzida com apoio de software especializado e de
acesso livre (Jamovi). Inicialmente, foi realizado o teste de Shapiro-Wilk para verificar
a normalidade da variavel “disponibilidade” e os resultados indicaram que a variavel
uma distribuicdo anormal.

Diante disso, optou-se por métodos estatisticos ndo paramétricos para analise
das associacbes entre as variaveis de interesse, assegurando maior confiabilidade
nos resultados, sem a restricdo dos pressupostos paramétricos de normalidade e
homoscedasticidade (Bocianowski et al., 2023).

Para investigar as associacdes entre as variaveis, utilizou-se o coeficiente de
correlagdo de Spearman, que nao pressupde linearidade nem normalidade das
variaveis em analise. E relevante registrar que os resultados néo indicam relacéo de
causalidade entre as variaveis consideradas e a disponibilidade dos defensores para
0 uso de tecnologias no atendimento remoto. Os achados sédo evidéncias de
associagdes entre as variaveis, sendo necessario estudos mais aprofundados para
explicar exatamente como e porque a relacéo entre as variaveis ocorre.

A analise descritiva realizada com a amostra de defensores publicos brasileiros
permitiu a identificagdo de importantes padrdes sociodemograficos e profissionais. A
Tabela 11 apresenta a analise descritiva de variaveis da Pesquisa Nacional da

Defensoria Publica de 2025, com média, mediana, desvio padrdo, minimo e maximo.

Tabela 11 — Estatisticas descritivas das variaveis do estudo.

Variavel Média Mediana E:;:’éiz Minimo Maximo
Disponibilidade p/ atend. remoto (0-6) 3,13 3 1,56 0 6
Humanitarismo como motivagéo 0,73 1 0,44 0 1
Renda familiar anterior 1,35 1 1,08 0 4
Autonomia institucional 1,60 2 0,76 0 3
Independéncia funcional 2,23 2 0,67 0 3
Volume de trabalho 2,03 2 0,71 0 3
Estrutura de tecnologia 1,46 2 0,70 0 3




102

Estrutura de pessoal de apoio 1,04 1 0,68 0 3
Sexo 0,49 0 0,50 0 1

Cor 1,48 1 0,92 0 4
Idade 41,75 40 9,49 22 74
Tempo de carreira (em anos) 12,00 10 8,97 1 40

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao analisar a variavel “Disponibilidade para atendimento remoto” na escala de
0 a 6, observa-se que a distribuicdo entre os respondentes apresenta maior
concentragcao nos niveis intermediarios. O maior percentual foi registrado para o valor
3, com 25,25% dos participantes (744 pessoas), seguido de perto pelo valor 4, que
corresponde a 24,19% (713 pessoas). Em seguida, aparecem as respostas com valor
5, representando 17,88% (527 respondentes), e o valor 2, com 13,54% (399
participantes). Nos niveis mais baixos, 8,96% dos respondentes (264 pessoas)
indicaram nenhuma disponibilidade (0), enquanto 7,43% (219 pessoas) apontaram
disponibilidade 1. Por fim, o menor percentual foi observado no valor maximo (6), com
apenas 2,75% dos participantes (81 pessoas) indicando total disponibilidade para
atendimento remoto.

Além disso, a variavel “Disponibilidade para atendimento remoto (0-6)”
apresentou média de 3,01, mediana de 3,0, desvio padrao de 1,80, minimo de 0 e
maximo de 6. Estes valores indicam, de forma geral, uma disponibilidade mediana dos
defensores publicos (com atendimento remoto realizado por trés diferentes canais
virtuais), com significativa dispersao (ha defensores que relatam total indisponibilidade
até aqueles com maxima disponibilidade para o atendimento remoto das demandas
institucionais).

No aspecto motivacional, nota-se que o “humanitarismo” constitui fator
relevante para a maioria dos respondentes (73,2%), indicando alinhamento com os
valores institucionais da Defensoria Publica, voltados a promog¢ao de justi¢ca social
enquanto 26,8% (790) afirmaram n&o ser esse um motivo relevante. Tal achado
corrobora os resultados do IV Diagndstico da Defensoria Publica no Brasil, que
evidenciam o engajamento social como um importante motivador para ingresso e
permanéncia na Defensoria Publica, o que representou 91% dos profissionais

respondentes (Ministério da Justi¢a, 2015).
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A renda anterior ao ingresso na carreira apresentou distribuigdo assimétrica,
com mediana igual a 1, sugerindo que a renda familiar de defensores publicos antes
do ingresso na carreira tangenciava valores entre 10 e 20 salarios-minimos, com
meédia se aproximando a rendimentos entre 4 e 10 salarios-minimos.

A renda familiar antes do ingresso na Defensoria Publica é aspecto que poderia
influenciar o nivel de disponibilidade para atendimento remoto dos defensores
publicos. A principio, seria possivel inferir que defensores publicos que integravam
nucleos familiares cuja renda é mais baixa seriam mais disponiveis, justamente pelo
reconhecimento e a compreensado com usuarios da Defensoria Publica.

A andlise dos dados mostra que a maioria dos defensores publicos
respondentes provém de familias com renda anterior a partir de 4 salarios-minimos
(2.434 pessoas, somando as categorias 0, 1 e 2). Apenas 86 respondentes relataram
ter origem em familias com renda de até 2 salarios-minimos, o que representa uma
proporcao significativamente baixa (2,9% dos respondentes). Isso revela uma
tendéncia de ingresso na Defensoria Publica majoritariamente por individuos de
estratos socioecondmicos médios ou altos, o que pode refletir barreiras estruturais de
acesso a carreira para pessoas de baixa renda.

Nesse sentido, destaca-se que os defensores publicos brasileiros integram a
elite juridica, uma vez que, a despeito da paridade de género na carreira, o perfil do
defensor & majoritariamente branco e proveniente de familias cuja renda é
relativamente alta (Esteves et al., 2025; Jesus, 2023; Lotta et al., 2020a).

De acordo com os dados, o Distrito Federal possui a maior quantidade de
defensores publicos provenientes de familias cuja renda mensal acima de vinte
salarios-minimos (41%), seguido do Rio Grande do Norte (40%), Rio de Janeiro (38%),
Sé&o Paulo (31%) e Parana (30%). Por outro lado, observou-se énfase de familias de
defensores publicos cuja renda mensal era de até dois salarios-minimos no Tocantins
(9,5%), Mato Grosso do Sul (6,81%), Acre (5%), Maranh&o (4,76%) e Paraiba (4,6%).

Em relacdo as condi¢des de trabalho, as médias das avaliagdes de volume de
trabalho (2,03), estrutura tecnoldgica (1,46), estrutura pessoal (1,04), independéncia
funcional (2,23) e autonomia institucional (1,60) sugerem, em geral, percepg¢des
medianas, sendo notavel que as variaveis relacionadas a independéncia funcional e
volume de trabalho apresentaram medianas elevadas (2,0), enquanto estrutura

pessoal foi avaliada de forma mais restritiva (mediana 1,0).
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Os dados indicam que uma parte significativa dos participantes considera que
ha limitacdes tecnologicas em seu ambiente de atuacdo. Nesse sentido, 237
defensores classificaram a estrutura tecnolégica como nada adequada, o que
corresponde a percepgdo mais critica possivel (o que representa 8,05% dos
respondentes). J& um numero expressivo de 1.233 respondentes avaliou a estrutura
como pouco adequada, sinalizando deficiéncias importantes, ainda que nao
completas, nos recursos tecnologicos oferecidos (equivalente a 41,88%).

Por outro lado, 1.349 defensores consideraram a estrutura adequada,
sugerindo que, embora n&o necessariamente ideal, os meios tecnoldgicos disponiveis
atendem minimamente as suas necessidades (correspondente a 45,82% dos
respondentes). Apenas 125 respondentes atribuiram a estrutura a avaliagdo de muito
adequada, o que representa um percentual relativamente pequeno diante do total de
respostas (4,25%).

Em relagcdo a percepgao sobre a estrutura tecnoldgica, € possivel notar
diferencgas entre as diferentes unidades federativas. Notou-se que ha avaliagao mais
positiva nos Estados do Acre e do Amazonas (mais de 55% dos respondentes
relataram percepcao adequada). Por outro lado, o Amapa evidenciou destaque
negativo, com 100% dos respondentes classificando a estrutura tecnolégica como
pouco ou nada adequada. A Figura 10 evidencia as diferengas de percepgao entre as
unidades federativas, considerando 0 como avaliacdo reduzida da estrutura; 1 como

adequado; e 2 como excessivo.
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Figura 10 — Ranking de unidades federativas por percepgéo da estrutura tecnolégica.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir dos dados analisados na pesquisa, observa-se uma avaliagao
predominantemente negativa quanto a adequagdo da estrutura de pessoal. Dos
respondentes, 1.762 (62,4%) classificaram a estrutura de pessoal como pouco
adequada, enquanto 568 (20,1%) a consideraram nada adequada. Somadas, essas
duas categorias indicam que mais de 82% dos participantes enxergam deficiéncias
significativas nesse aspecto da infraestrutura institucional.

Em contraste, apenas 548 respondentes (19,4%) avaliaram a estrutura como
adequada, e um numero ainda menor, 63 (2,2%), a classificou como muito adequada.
Esses dados evidenciam que a minoria dos profissionais considera satisfatérias as
condigdes de pessoal disponiveis para a realizagao de seu trabalho.

Apesar do compartilhamento de percepgdes negativas, notam-se algumas
diferengas entre as unidades federativas, com destaque positivo para a regiao Norte,

a excegao do Amapa e do Para. A Figura 11 demonstra esse cenario.
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Figura 11 — Ranking das unidades federativas da percepgao sobre a estrutura de pessoal.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

No que tange a carga de trabalho, a percep¢cao média dos defensores equivale
ao excesso de trabalho, sendo a avaliagao média de recursos humanos e tecnologia
aproximada de pouco adequada. Essas percepcbes podem indicar desafios
estruturais e de recursos, comuns ao cotidiano da Defensoria Publica (Bonat; Assis;
Gomes da Silva Rocha, 2022; Pereira; Peixoto, 2020).

Esses achados ressaltam a importancia de discutir a adequagao das condi¢des
de trabalho e a necessidade de politicas institucionais que favorecam uma melhor
distribuicao das demandas e promocao de equilibrio entre vida pessoal e profissional,
evitando desgaste e comprometimento da atuacéo institucional.

Complementarmente, ha variaveis que apresentam frequéncia de ocorréncias
e percentual de representatividade. A amostra em termos de género apresenta 50,6%
(1.490) dos participantes mulheres, enquanto os homens correspondem a 49%
(1.445). Os dados evidenciam um perfil de género equilibrado entre os respondentes,
com percentual residual de nao informacéao (0,4%, correspondente a 12 individuos).

Percebe-se, portanto, que, diferentemente de outras instituigdes do sistema de justica,
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como o Judiciario (Yoshida; Held, 2019) e o Ministério Publico (Morais et al., 2019),
ha paridade de género na carreira, o que é confirmado por outras pesquisas com
diferentes bases de dados (Santos, 2013).

No que tange a variavel etnia, a autodeclaracdo predominante foi branca
(73,4%, com 2.164 individuos), seguida por parda (20%, com 591 defensores
publicos) e preta (2,8%, com 82 pessoas), observando-se baixa representatividade de
pessoas amarelas (1,4%, com 40 respondentes) e indigenas (inferior a 0,1%,
correspondente a 2 individuos), além de 68 casos sem informagao (2,3%). Esses
dados sinalizam um predominio de profissionais brancos, refletindo um padrao
recorrente em carreiras juridicas no Brasil (Santos et al., 2023), com destaque
especial para a importancia de Defensorias Publicas implementares acdes efetivas
para alcangar maior igualdade racial no recrutamento de defensores publicos,
notadamente pelo recorte racial dos usuarios dessas instituicdbes (Alves; Casseres,
2023).

E importante, ainda, registrar a interseccionalidade no que tange as condicdes
socioeconOmicas das familias dos defensores publicos em relacido a etnia e ao
género, evidenciando diferentes graus de diversidade. Percebe-se destaque de
defensores homens autodeclarados brancos provenientes de familias com renda
mensal superior a vinte salarios-minimos (84,2%). Em familias de renda inferior a dois
salarios-minimos, nota-se presenga majoritaria de mulheres, com maior
expressividade de pessoas pardas (40%).

Observa-se, ainda, que, independentemente do sexo, defensores publicos
autodeclarados brancos sdo maioria no que tange a familias com maior poder
econbmico. Por outro lado, nas demais etnias, verifica-se maior quantidade de
defensores publicos provenientes de familias de classes socioeconbmicas menos
favorecidas.

Os resultados, evidenciados na Figura 12, reforcam o cenario identificado na
literatura acerca da necessidade de analise conjunta das categorias raga, género e
classe, em que ha maior marginalizagao e vulnerabilidade de mulheres negras, pobres
e periféricas (Constante; Bastos, 2021; Michener; Brower, 2020). Esse contexto
implica maiores dificuldades do usufruto de direitos por parte de pessoas que
apresentam esses marcadores sociais, evidenciando invisibilidades histéricas e
heterogeneidade dentro de grupos (Corus et al., 2016; Crenshaw, 2013; Hogan et al.,
2018).
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Figura 12 — Distribuicdo por etnia e sexo em familias com renda maior ou menor.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Por fim, verificou-se que a idade média dos participantes foi de 41 anos,
variando de 22 a 74 anos, enquanto o tempo de carreira revelou média de 12 anos,
com amplitude de 1 a 40 anos, denotando a presenca tanto de defensores recém-
ingressos quanto de profissionais com mais experiéncia.

Os resultados da analise descritiva apontam para uma categoria profissional
marcadamente homogénea em termos raciais e relativamente equilibrada em termos
de género, ainda que com lacunas importantes de diversidade. O perfil de
engajamento humanitario destaca o papel social da Defensoria Publica, enquanto as
avaliagdes de condigdes de trabalho e disponibilidade sinalizam limitagdes estruturais
e institucionais. Tais achados subsidiam discussdes tedricas e podem orientar
politicas publicas voltadas ao aprimoramento da carreira e a promog¢ao da equidade
no acesso e permanéncia na Defensoria Publica.

Apresentado o método e as analises descritivas dos dados, apresentam-se as
discussdes referentes as analises de correlacdo e os respectivos resultados e
discussodes das proposig¢oes tedricas testadas.
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4.6 Resultados

Em relagdo a aspectos regionais, a Figura 13 sinaliza a comparagado de
disponibilidade para atendimento remoto entre defensores publicos de diferentes

unidades federativas, organizada pelas cinco regides brasileiras.

Figura 13 — Distribuicdo de categorias de disponibilidade por defensores publicos de diferentes
unidades federativas.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Notam-se significativas diferencgas entre os defensores publicos de diferentes
unidades federativas em termos de disponibilidade para atendimento remoto. Nada
obstante, é importante interpretar os resultados considerando que ha peculiaridades
regionais e geograficas que devem ser consideradas. Nao ha que se falar, por
exemplo, em utilizagao de atendimento por videochamada em locais que n&o dispdem
de internet. Assim, a comparagao entre defensores publicos de diferentes unidades
federativas deve ser feita de forma cautelosa.

E possivel, ainda, analisar os resultados de disponibilidade para uso de
tecnologias da informagao em atendimento remoto de acordo com o agrupamento de
defensores publicos pelas diferentes regides brasileiras. Percebe-se maior
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Centro-Oeste, com 30,8% dos respondentes informando que usam pelo menos cinco
diferentes tecnologias de informagdo e comunicagcdo acessiveis no atendimento
remoto. A utilizagcdo de pelo menos trés tecnologias tem maior representatividade de
defensores que trabalham nas Regides Sul (53,6%) e Sudeste (51,4%). Por fim,
verificam-se os maiores percentuais de utilizacdo de duas ou menos tecnologias entre
defensores que atuam nas Regides Nordeste (38,3%) e Norte (35,2%). A Figura 14
ilustra os resultados.

Figura 14 — Distribuicdo de categorias de disponibilidade dos defensores publicos por regido brasileira.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

E importante pontuar, todavia, que a média regional ndo implica conclusées
generalizadas sobre as respectivas unidades integrantes. Apesar de a regiao
Nordeste apresentar o menor grau de disponibilidade, as Defensorias dos Estados do
Piaui e de Alagoas figuram como unidades que apresentam percentuais significativos
em relacdo ao uso de diferentes canais de atendimento remoto. A Tabela 12 evidencia
as trés unidades federativas com maiores percentuais dos diferentes niveis de

disponibilidade dos defensores publicos.
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Tabela 12 — Unidades federativas com maiores percentuais de disponibilidade de defensores publicos.

Quantidade de canais Unidade Federativas de vinculagao dos defensores publicos e
remotos disponiveis percentuais

Defensores publicos do Mato Grosso do Sul (44,4%), Mato Grosso (39%)
Soub e Piaui (44,1%)

Defensores publicos de Alagoas (67,7%), Distrito Federal (62,5%) e
Soud Santa Catarina (60,3%)

Defensores publicos Amapa (36,7%), Paraiba (38,2%) e Roraima
1ou?2 (36,6%)

Defensores publicos do Maranhdo (22,1%), Paraiba (14,7%) e Para
0 (17,6%)

Fonte: Elaborado pelo autor.

Por fim, é possivel destrinchar os defensores publicos por unidade federativa
de acordo com cada uma das tecnologias de informagdo e comunicagao acessiveis
utilizadas: aplicativos de mensagem, celular, e-mail, aplicativos de videoconferéncia,
telefone e outras tecnologias de atendimento remoto. A analise dos dados dos
defensores publicos estaduais e distritais revela diferengas do atendimento remoto. A
intensidade da utilizagdo de diferentes tecnologias de informacdo e comunicagao
acessiveis revela variagbes de acordo com as unidades federativas.

Defensores publicos vinculados a Mato Grosso do Sul, Mato Grosso, Piaui e
Acre se destacam com altos indices de utilizagdo de tecnologias em atendimentos
remotos. No Mato Grosso do Sul, por exemplo, mais de 84% dos defensores realizam
atendimento aos usuarios por email e 71% por telefone, o que representa um ambiente
propicio a oferta de atendimentos virtuais. No Acre, mais de 82% dos defensores
publicos realizando atendimento via celular e 69% por e-mail. Por outro lado, apenas
13,3% dos defensores publicos vinculados ao Amapa realizam atendimento por e-
mail, enquanto somente 20% atendem os usuarios via telefone, o que sinaliza
barreiras sensiveis a implementacao de politicas digitais para o atendimento remoto
de usuarios.

No que tange a andlise regional, aproximadamente 91% dos defensores
publicos das unidades federativas da regido Centro-Oeste utilizam aplicativos de
mensagem, além de haver alta cobertura de email (73,7%) e celular (81%). Os
defensores publicos que laboram nas unidades federativas da regido Sul apresentam
a menor utilizagdo de aplicativos de mensagem (70,9%), mas evidenciam énfase na

disponibilizacdo de e-mail (77,2%). Por sua vez, defensores publicos da regido
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Sudeste também apresentam bons resultados em termos de atendimento remoto
(76,2% para aplicativos de mensagem), mas com menor expressividade de
atendimento por celular (60,6%).

Complementarmente, defensores publicos da regido Norte utilizam, de forma
significativa, aplicativos de mensagem (86%) e celular (72%). Em paralelo, defensores
publicos da regiao Nordeste registraram indices relevantes nos atendimentos remotos
por aplicativos de mensagens (78,3%) e celular (62,9%). A Tabela 13 apresenta os
percentuais médios de uso de tecnologias de informagédo e comunicagdo acessiveis

por defensores publicos de acordo com a regiao brasileira.

Tabela 13 — Percentuais de uso de tecnologias de informagdo e comunicagao por defensores, por
regiao.

Aplicativo de Video-

Regido mensagens conferéncia Celular E-mail Telefone Outros
Centro-Oeste 91,0% 44,9% 80,9% 73,7% 58,4% 8,3%
Sul 70,8% 46,1% 70,6% 77,2% 60,9% 6,3%
Sudeste 76,1% 37,0% 60,5% 76,1% 57,0% 15,7%
Norte 86,3% 46,3% 71,9% 44.8% 43,5% 8,6%
Nordeste 78,3% 41,9% 62,8% 58,5% 33,7% 3,1%

Fonte: Elaborado pelo autor.

De maneira geral, o aplicativo de mensagens € o recurso mais acessivel, com
os defensores publicos de praticamente todas as unidades federativas apresentando
mais de 60% de disponibilidade para atendimento remoto por essa ferramenta, e
média nacional de 79%. Esse dado refor¢a o potencial de estratégias baseadas em
aplicativos méveis, como WhatsApp ou Telegram, sobretudo em contextos nos quais
outras formas de atendimento remoto sao insuficientes.

A Tabela 14 indica os defensores publicos das trés unidades federativas com
maiores indices de utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicagao

acessiveis de atendimento remoto.
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Tabela 14 — Estados com maiores proporgdes de utilizagao de tecnologias por defensores, por tipo de
tecnologia.

Tecnologia Estados com % de defensores que usam

Aplicativos de mensagem Mato Grosso (84,1%), Mato Grosso do Sul (83,3%) e Acre (82,6%)

Celular Mato Grosso (84,1%), Mato Grosso do Sul (83,3%) e Acre (82,61%)

. Santa Catarina (89,7%), Mato Grosso do Sul (84,4%) e Goias
E-mail (36,5%)

Aplicativos d
plicativos ce Sao Paulo (39,7%), Acre (21,7%) e Mato Grosso do Sul (14,4%)

videoconferéncia

Mato Grosso do Sul (71,1%), Rio Grande do Sul (70,5%) e Goias
Telefone (68,9%)

—
Outras tecnologias de S&o Paulo (39,7%), Acre (21,7%) e Mato Grosso do Sul (14,4%)

atendimento remoto

Fonte: Elaborado pelo autor.

Observou-se que os percentuais relativos a aplicativos de mensagem e celular
foram idénticos, inclusive com defensores publicos das mesmas unidades federativas
que mais utilizam essas tecnologias de informagdo e comunicagdo acessiveis. O
mesmo ocorreu com aplicativos de videoconferéncia e outras tecnologias de
atendimento remoto, o que pode evidenciar que, nas respostas, os defensores

publicos interpretaram as categorias como idénticas.

4.6.1 Analise de correlagao linear

Apresentadas as analises descritivas das variaveis, esta secdo traz uma
analise de correlacao linear (coeficiente de Spearman). A Tabela 15 apresenta a
matriz de correlagao entre todas as variaveis do estudo. Os resultados sao discutidos
nas subsegdes seguintes de acordo com cada uma das seis proposi¢coes tedricas

definidas no estudo.
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Variaveis Disponibilidade Humanitarismo Renda Autonomia Indeper'.ndenma Volume de Tecnologia Pessoal Sexo Cor Idade
Funcional Trabalho
Disponibilidade o
o 0.087** —
Humanitarismo
0.015 -0.017 —
Renda
) -0.011 0.039* -0.029 —
Autonomia
|ndependéncia -0.047* 0.034 -0.017 0.412*** —
Funcional
Volume de 0.079*** 0.021 -0.008 -0.069*** -0.127*** —
Trabalho
) 0.018 0.017 0.004 0.310** 0.171* -0.115*** —
Tecnologia
-0.005 0.014 -0.003 0.256** 0.155** -0.274*** 0.406*** —
Pessoal
0.052** 0.064** -0.022 -0.012 -0.097*** 0.033 -0.016 -0.025 —
Sexo
c -0.016 -0.007 0.119*** -0.003 -0.017 -0.017 -0.028 0.010 -0.034 —
or
dad -0.053** -0.185*** 0.005 0.120** 0.097** -0.031 0.138*** 0.173** 0.052** 0.032 —
ade
Tempo de -0.067*** -0.189*** -0.028 0.125** 0.121** -0.069*** 0.125*** 0.171** 0.077** -0.022 0.853***
carreira

Fonte: Elaborado pelo autor.
Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p <.001
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4.6.2 Motivagdao humanitaria para a escolha do cargo (P1)

Inicialmente, analisa-se a relagdo entre humanitarismo (interesse pelo trabalho
juridico-assistencial como motivagao para ingresso na carreira) e disponibilidade para
usar tecnologias em atendimentos remotos. Os resultados indicam que existe uma
correlagao positiva (coeficiente de Spearman = 0.087) entre as variaveis e que essa
correlagao é estatisticamente significativa (p valor <.001).

Isso indica que os defensores publicos que ingressam na carreira motivados
por razbes humanitarias demonstram um padrao de disponibilidade significativamente
distinto em relagdo aqueles cujos motivos de entrada sdo outros, como estabilidade,
prestigio ou remuneragao. Esse achado parece sugerir que a motivagao intrinseca,
especialmente aquela vinculada ao desejo de ajudar o préximo e contribuir para a
justica social, exerce influéncia sobre o grau de engajamento e compromisso desses
profissionais com o trabalho.

Os resultados indicam que defensores movidos por motivos humanitarios
reportam uma disponibilidade média de 3,2, ou seja, usam aproximadamente trés
tipos distintos de tecnologias no atendimento remoto. Por outro lado, aqueles nao
motivados pelo trabalho juridico-assistencial apresentam média de 2,8. Esse resultado
¢ significativo, ainda que as diferencas nao sejam tao distantes. Esse achado reforga
que a disposicao para aceitar novas tarefas, assumir horarios flexiveis e manter maior
envolvimento institucional esta relacionada a natureza do propdsito que fundamenta
a escolha pela carreira.

O resultado esta alinhado com achados da literatura, em que profissdes de
ajuda ao proximo, com enfoque na assisténcia social e areas afins, sdo usualmente
exercidas em razdo de motivagbdes altruistas (Wakefield, 1993). No que tange
especificamente a Defensoria Publica, a motivacdo humanitaria para a escolha da
carreira pode ser traduzida pelo compromisso com a proteg¢ao de pessoas em situagao
de vulnerabilidade e com a luta contra desigualdades sociais (Mahler, 2024). Nesse
contexto, a escolha pelo cargo de Defensor Publico se vincula a empatia com o
individuo em situagao de vulnerabilidade e com o senso de concretizagao da justica,
ainda que exista uma sobrecarga de trabalho e a necessidade de comprometimento
e dedicacgao significativas (Ogletree, 1993; Williams, 2012).

Assim, a motivagdo humanitaria configura um fator de sustentagéo para maior

disponibilidade no uso de tecnologias de informagcéo e comunicagéo acessiveis no
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atendimento remoto, gerando assim evidéncias para a sustentacdo da primeira

proposic¢ao tedrica (P1).

4.6.3 Renda familiar antes de ingressar na carreira (P2)

Os resultados da analise estatistica apresentados na Tabela 15 mostram que
a renda familiar antes de ingressar na carreira ndo esta correlacionada com a
disponibilidade dos defensores em utilizar tecnologias para o atendimento remoto.

Ao contrario do que foi proposto, o fato de o defensor publico estar inserido,
antes do ingresso na carreira, em contexto familiar de hipossuficiéncia econémica néao
apresentou relevancia no grau de disponibilidade para atendimento remoto.

Acredita-se que os resultados decorrem de dois motivos principais.
Primeiramente, o fato de defensores publicos serem provenientes de familias cujas
rendas mensais sao altas pode impactar na auséncia de associagdao entre as
variaveis. Dessa forma, de acordo com os dados coletados, apenas 86 respondentes
indicaram ter origem em familias com renda de até 2 salarios-minimos, o que
representa uma proporgao significativamente baixa (o que representa 2,9% dos
respondentes).

Assim, a teoria da burocracia representativa, que compreende que funcionarios
publicos que apresentem caracteristicas (raca, género, etnia, classe, dentre outros)
similares aos usuarios do servigo estdo mais propensos a atuar de forma sensivel e
empatica (MEIER; NIGRO, 1975), n&do pode ser utilizada como um fator de explicagéo
para o fendmeno observado, notadamente em razdo das divergéncias de
caracteristicas econdmicas entre os defensores e os usuarios.

Em segundo lugar, uma possivel explicagdo para a auséncia de relevancia
estatistica consiste no fato de que a condicdo econdmica familiar do defensor pode
apresentar diferencas na empatia dos defensores, mas nao apresenta impactos
significativos em termos tecnoldgicos. Isso porque aspectos como compreensao e
acolhimento podem estar mais conectados ao proprio perfil do profissional e as
convicgbes pessoais do que com a renda familiar anterior ao ingresso na carreira.

Além disso, é possivel que a auséncia de relacio estatistica seja explicada pelo
fato de que a identificacdo socioecondmica com o usuario seja destinada a forma de

atendimento do usuario, independentemente de ser remoto ou presencial, mais do
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que a quantidade de tecnologias de informagéo e comunicagao acessiveis disponiveis
para o atendimento remoto.

Assim, a disponibilidade para o uso de tecnologias de informagédo e
comunicagao acessiveis no atendimento remoto ndo possui relagcdo com a renda

familiar anterior ao ingresso na carreira, o que refuta a proposigao tedrica P2.

4.6.4 Autonomia institucional e independéncia funcional (P3)

Em relacdo a autonomia institucional, consistente na capacidade de a
Defensoria Publica se governar e tomar decisdes por si mesma, sem interferéncia
externa, notadamente do Poder Executivo, o teste estatistico evidenciou um valor
negativo do coeficiente de Spearman (-0,011), mas sem significancia estatistica. Por
outro lado, no que tange a independéncia funcional, consistente na liberdade para o
exercicio das funcdes inerentes ao cargo de defensor publico, o teste estatistico
indicou uma correlacdo negativa, com coeficiente de -0,047 e com significancia
estatistica, o que indica relacao significativa entre as variaveis.

A literatura indica que a independéncia funcional de defensores publicos é
interessante para que o profissional possa atuar sem receio de represalias ou
retaliacdes, estando livre de interferéncias externas. Ademais, a independéncia na
atuacao permite certo controle das atividades realizadas pelo defensor publico (Bunin,
2021). O resultado obtido pode ser um indicativo de percepgao de controle externo ou
dependéncia institucional, em que a percepg¢ao por maior independéncia funcional
pode ensejar maior liberdade na escolha pelos meios disponibilizados para
atendimento remoto, inclusive para optar por menos disponibilidade para esse tipo de
atendimento, com reducédo dos mecanismos de atendimento.

Nessa perspectiva, a teoria dos burocratas de nivel de rua, ao indicar a
discricionariedade como um elemento caracteristico desses burocratas, conecta-se a
esse cenario, uma vez que a disponibilidade para atendimento remoto se torna uma
prerrogativa individual do defensor que, dentro dos limites normativos e de sua
independéncia funcional, pode ser exercida de forma mais ou menos enfatica (Lipsky,
2010; Lotta; Santiago, 2017).

Assim, tendo certo espacgo de liberdade para a tomada de decisbes sobre o

exercicio das suas fungdes em razdo da independéncia funcional, incluindo o
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atendimento remoto, o defensor publico atua como burocrata a nivel de rua. Percebe-
se, portanto, que a maior percepgao de independéncia funcional (e de liberdade de
atuacao) permite que o defensor se coloque menos a disposi¢cdo dos usuarios para o
atendimento remoto.

Nada obstante, € importante refletir sobre o grau de accountability relativo aos
defensores publicos, uma vez que excessos de liberdades funcionais podem gerar
falhas de supervisbes de atividades institucionais (Buta; Teixeira; Fernandes, 2022;
Cunha, 2020), o que pode influenciar, inclusive, na disponibilidade para o atendimento
remoto.

A proposicao tedrica P3 foi, portanto, parcialmente confirmada, em que nao ha
correlacdo entre percepcdo de autonomia institucional e disponibilidade para
atendimento remoto, mas ha relagao estatisticamente significativa desse atendimento

ao se considerar a percepgao sobre independéncia funcional.

4.6.5 Carga de trabalho (P4)

Em relagcdo a percepcédo de carga de trabalho dos defensores publicos, a
analise indicou uma correlagao positiva, com coeficiente de 0,079, e estatisticamente
significativa com a disponibilidade dos defensores para o uso de tecnologias no
atendimento remoto.

A percepgao do volume de trabalho revela-se uma variavel relevante para a
disponibilidade dos defensores publicos, ainda que com intensidade linear mais
discreta. A analise dos dados mostra que defensores que percebem seu volume de
trabalho como “alto” apresentam niveis de disponibilidade para atendimento remoto
superiores em comparacgao aqueles que avaliam sua carga como “baixa” ou “média”.

Embora a magnitude da correlagdo seja considerada fraca, a significancia
estatistica sugere que quanto maior a carga de trabalho relatada pelos profissionais,
maior é a frequéncia de atendimento remoto. Essa associacao pode refletir diversas
dindmicas institucionais e operacionais a depender da otica que o fenbmeno é
investigado. Se a premissa € a de que a sobrecarga de trabalho decorre da adogao
de ferramentas de atendimento remoto, seria possivel inferir uma relagéo positiva.

Nada obstante, o estudo investiga fatores que afetam o atendimento remoto, o que
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implica conduzir a proposicao tedrica da forma inversa, isto €, de que a carga de
trabalho é aspecto anterior a disponibilidade para atendimento.

A literatura sinaliza que a ampliagcdo do atendimento remoto, muitas vezes
adotada como estratégia para aumentar a capilaridade e a acessibilidade dos servigos
da Defensoria Publica, pode resultar na intensificacdo do ritmo de trabalho, no
aumento de demandas e na sensacgao de disponibilidade continua (Lotta et al., 2020a;
Lotta et al., 2020b).

Além disso, o ambiente remoto pode ampliar a responsabilizacao individual do
defensor sobre a gestdo do tempo, sem que haja, necessariamente, um
redimensionamento proporcional da estrutura de apoio ou dos critérios de alocagao
de demandas (Lotta et al., 2020a). Nesse sentido, a literatura aponta a relagcéo entre
maior disponibilidade para a realizagdo de atendimentos remotos, sobrecarga de
atividades e percepcado excessiva sobre a quantidade de trabalho, o que afeta
diretamente as incumbéncias do defensor publico (Bunin, 2021; Mahler, 2024).

Dessa forma, acreditava-se que o defensor publico que dispusesse de mais
recursos para gerir e, consequentemente, percebesse uma carga de trabalho maior,
estaria menos disponivel para realizar atendimentos remotos, uma vez que teria que
distribuir o seu tempo disponivel entre diferentes atividades (incluindo o atendimento).
Ocorre que os resultados identificaram uma associagao positiva entre as variaveis, de
forma que os defensores publicos que compreendem maiores cargas de trabalho
estdo mais disponiveis para o atendimento remoto. Assim, refuta-se a proposi¢ao

teodrica P4.

4.6.6 Percepgao sobre a estrutura tecnolégica (P5)

Os resultados apresentados na Tabela 15 mostram que a percepgao sobre a
estrutura tecnolégica das Defensorias por parte dos defensores nao influencia
significativamente a disponibilidade dos defensores em usar tecnologias nos
atendimentos remotos, uma vez que o coeficiente indicado na matriz ndo tem
significancia estatistica.

Esse resultado é inesperado, uma vez que se acreditava que a estrutura
tecnoldgica mais adequada facilitaria o atendimento remoto de defensores publicos e,

consequentemente, permitiria maior disponibilidade para essa atividade.
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Uma possivel explicagdo para a auséncia de significancia estatistica é a
predisposi¢cao subjetiva do préprio defensor publico para estar mais ou menos
disponivel para realizagdo de atendimento remoto. Assim, ainda que a instituicao
disponibilize estrutura tecnoldgica mais robusta, a percepg¢éo pessoal e o proprio perfil
do defensor publico podem ser fatores que se sobressaem e definam a quantidade de
tecnologias de informagéo e comunicagao acessiveis disponibilizadas.

Naturalmente, ndo ha como se disponibilizar as tecnologias de informacao e
comunicagao acessiveis se o defensor publico ndo possui acesso a elas — aparelhos
para videochamada, celular para aplicativos de mensagem, computador para acessar
e-mail, dentre outros. Outra possivel explicagao corresponde a possibilidade de que
defensores publicos utilizem recursos pessoais (computador particular, celular proprio,
dentre outros) e, portanto, ndo demandem maior ou menor estrutura tecnoldgica
institucional.

Nesse sentido, estudo indicou que 63,2% dos defensores publicos néo
receberam equipamentos para o teletrabalho no inicio da pandemia, mas possuiam,
em casa, a estrutura necessaria para o atendimento remoto, o que afasta a
dependéncia institucional e evidencia possivel interdependéncia entre disponibilidade
para atendimento remoto e percepgao sobre estrutura tecnoldogica da Defensoria
Publica (Lotta et al., 2020b).

Assim, a hipotese tedrica P5 foi rejeitada, ndo havendo correlagdo estatistica

entre as variaveis.

4.6.7 Percepcgao sobre a estrutura de pessoal de apoio (P6)

Por fim, é quanto a relacéo entre a percepg¢ao sobre a estrutura de pessoal de
apoio e a disponibilidade dos defensores para o uso de tecnologias no atendimento
remoto, os resultados indicaram que o coeficiente da relacdo nao é estatisticamente
significativo.

Esses achados sugerem que, dentro do contexto da amostra estudada, a
percepcdo dos respondentes sobre a estrutura de pessoal ndo interfere na
disponibilidade dos defensores para o atendimento remoto.

Uma possivel explicagcdo para a auséncia de relacdo estatisticamente

significativa corresponde ao carater pessoal dos aspectos que influenciam a
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disponibilidade para atendimento remoto. Verificou-se que, das proposi¢oes tedricas
apresentadas, aquelas que foram confirmadas equivalem a questdes subijetivas
(motivagcdo humanitaria e percepcao de independéncia funcional), o que sinaliza
possivel desconexdo entre questdes institucionais (como percepgéo da estrutura de
pessoal de apoio) e disponibilidade para atendimento remoto.

Assim, o fato de o defensor publico disponibilizar mais ou menos tecnologias
de informac&o e comunicagdo acessiveis para atendimento remoto se vincula ao
proprio defensor, independentemente da estrutura de apoio que ele possui. Assim, a

proposi¢cao P6 também foi refutada.

4.7. Conclusoes

Os resultados da pesquisa sugerem que a integracdo de tecnologias de
informacgao e comunicagao na prestacao de servigos da Defensoria Publica brasileira
pode ser vista como um aspecto da modernizagao institucional, mas, ao mesmo
tempo, como um espago de reflexbes criticas. Por um lado, a digitalizacdo de
atendimentos e a introducao de canais remotos expandiram os recursos de prestagao
de servigos de assisténcia juridica, o que é particularmente importante em um pais
onde existem desigualdades territoriais e sociais. Por outro lado, simplesmente
disponibilizar tecnologias de informagao e comunicag¢ao ndo garante, por si so, acesso
democratico a justica para pessoas em situacao de vulnerabilidade.

O resultado da analise estatistica com quase metade dos defensores publicos
estaduais e distritais (2.947 respondentes, equivalente a 47,4%) evidencia que a
disposigao em trabalhar remotamente varia significativamente entre os profissionais e
nao é diretamente relacionada com as percepg¢des de infraestrutura tecnolégica ou de
equipe de apoio. Verificou-se, em verdade, que motivagdes humanitarias impactam
mais a disponibilidade para atendimento remoto do que condi¢cdes objetivas de
trabalho. No entanto, é exatamente essa dependéncia da subjetividade que evidencia
a fragilidade de um modelo que depende muito das condi¢des pessoais dos
profissionais.

Portanto, a oferta dos servicos da Defensoria Publica ainda pode nao ser
equitativa para todos. Grupos vulneraveis, como os idosos, pessoas com baixo nivel

de escolaridade, residentes de areas rurais, pessoas sem habilidades digitais ou sem
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acesso regular a internet, enfrentam obstaculos reais para acessar os servicos da
Defensoria Publica através de canais digitais.

Esse panorama cria uma forma nova de exclusdo, em que o0 acesso a justica,
embora tecnicamente disponivel, permanece, na pratica, inacessivel a muitos
usuarios. A excluséo digital, portanto, ndo simplesmente espelha, mas amplia as
desigualdades existentes, o0 que apresenta desafios significativos para a
modernizacao institucional.

A manutencgao de diferentes canais de atendimento, presenciais e remotos, €,
portanto, aspecto indispensavel para evitar abordagens exclusivamente virtuais se
convertam em um novo obstaculo para os que ja se encontram excluidos.

Do ponto de vista da formulacédo de politicas publicas, o cenario apresentado
demanda medidas estruturantes de inclusado virtual, como a alfabetizacdo digital, a
entrega de equipamentos e infraestrutura apropriada e a expansao dos planos de
conectividade, de modo que a tecnologia seja ndo apenas um paliativo necessario,
mas parte de uma politica maior de democratizagdo do acesso a justica.

Em relagdo aos equipamentos, possiveis alternativas para solugdes concretas
tangenciam a utilizagdo de pontos de conectividade ou de inclusao digital, em que
determinadas instituicdes do sistema de justica viabilizam o acesso a tecnologias de
informacdo e comunicagdo acessiveis para a populacdo, mediante utilizacdo de
recursos disponiveis nas sedes dessas organizagbes. Parcerias entre diferentes
instituicbes podem, inclusive, gerar mais beneficios aos usuarios, especialmente
aqueles excluidos digitais.

A Defensoria Publica ndo deve ser apenas uma prestadora de servigos juridico-
assistenciais, mas um espacgo de escuta e adaptacdo de acordo com as percepgoes
dos usuarios. Caso corretamente utilizada, a tecnologia representa um instrumento de
ampliagao da cidadania, devendo evitar intensificacbes da exclusao digital.

Por fim, a titulo de agenda de pesquisa, sugere-se o aprofundamento
qualitativo nas percepcgdes dos usuarios da Defensoria Publica quanto ao atendimento
remoto, especialmente daqueles em situagdo de exclusao digital. Ademais, seria
relevante investigar os efeitos de politicas de inclusdo digital realizadas por
Defensorias estaduais em distintos contextos territoriais. Por fim, recomenda-se o
monitoramento longitudinal do uso de tecnologias na Defensoria Publica, em especial
com foco na evolucao da infraestrutura, capacitacédo profissional e impactos sobre a

efetividade do acesso a justica ao longo do tempo.
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5. DISCUSSAO DOS RESULTADOS DOS ESTUDOS

Os resultados dos trés estudos que compdem a tese refletem o debate
contemporaneo acerca do desempenho das Defensorias Publicas, tanto sob o ponto
de vista organizacional quanto do usuario. E possivel pontuar avangos e desafios que
reafirmam a centralidade dessas instituigdes para o acesso a justica, ao mesmo tempo
em que explicitam as limitagdes estruturais, gerenciais e tecnoldgicas enfrentadas no
contexto brasileiro.

A analise do desempenho das Defensorias Publicas demanda perspectiva
multidimensional (Buta; Gomes; Lima, 2020; Guimaraes; Gomes; Guarido Filho, 2018;
Koopmans et al.,, 2014). Os achados das pesquisas elaboradas confirmam essa
compreensao, registrando que a mensuragéo do desempenho nao pode ser limitada
a elementos quantitativos, devendo inserir dimensdes qualitativas para abarcar o
fendmeno da performance da assisténcia juridica integral e gratuita.

Esse panorama se alinha a compreensdo de limites dos indicadores
tradicionais de desempenho, notadamente pela necessidade de centralizacdo do
fenémeno no usuario (Vidal, 2013; Worden, 1991). Assim, ao adotar essas premissas,
as Defensorias Publicas se conectam com objetivos vinculados a resultados sociais
(Witesman; Silvia; Child, 2022).

As condigdes institucionais, como infraestrutura e equipe de apoio, sao
assuntos presentes na literatura (Anderson; Heaton, 2012; Fix-Fierro; Suarez Avila,
2015; Gottlieb; Arnold, 2021) e nos resultados das pesquisas empiricas realizadas
(com a ressalva do resultado de grau de disponibilidade para atendimento remoto). A
sobrecarga de trabalho, portanto, é fator que influencia o desempenho das
Defensorias Publicas, o que tem vinculagdo com a qualidade do servico e com a
satisfagéo do usuario (Jaffe, 2018; Welch, 2004).

As pesquisas empiricas indicaram que a incorporagao de tecnologias de
informacao e comunicacao acessiveis, com énfase para o WhatsApp, no atendimento
remoto, causa impactos distintos a depender do perfil dos defensores e das demandas
dos usuarios (com maior ou menor grau de disponibilidade e de acessibilidade).

Nao se desconsidera o potencial das tecnologias de informagao e comunicagao
acessiveis para ampliar o acesso da atuacdo da Defensoria Publica e minimizar
barreiras (especialmente geograficas). Nada obstante, € importante considerar o risco

de exclusdo digital de pessoas em situagdo de vulnerabilidade (justamente os
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usuarios dos servigos da Defensoria Publica), sobretudo em regides de menor
infraestrutura (Berger, 2023; Warren; Salehi, 2022).

Os achados de pesquisa se deparam com esse paradoxo ao registrar que 0s
usuarios prezam pela humanizacado e eficiéncia do atendimento presencial, e, ao
mesmo tempo, pela rapidez e facilidade dos canais remotos. O desafio, portanto, é
viabilizar canais hibridos que democratizem e ampliem os canais de acesso do
usuario, sem comprometer, todavia, o atendimento humanizado e acessivel para
todos.

Além disso, as trés pesquisas realizadas dialogam em termos de se considerar
a importancia da perspectiva do usuario como importante elemento de avaliagdo do
desempenho das Defensorias Publicas (Hagan, 2019; Nébrega, 2023). Dessa forma,
a satisfacdo do usuario é, além de indicador de desempenho, diretriz das politicas
institucionais, o que exige o didlogo permanente da Defensoria Publica com os
destinatarios do servigo publico. Essa perspectiva promove a ampliagdo de processos
de inovagao que consideram a equidade e a inclusdo.

E natural conceber que parametros de produtividade, especialmente em termos
quantitativos, devem ser considerados ao se analisar o desempenho de Defensorias
Publicas na prestacédo dos servigos de assisténcia juridica integral e gratuita. Nao se
desconsidera, ainda, que critérios qualitativos, como importantes decisdes judiciais,
igualmente devem ser considerados ao se analisar a eficiéncia/eficacia da atuagéo
destas instituigdes.

Nada obstante, ndo ha como se falar em uma proposta de desempenho de
Defensorias Publicas sem considerar as expectativas e as percepgdes dos usuarios
do servigo prestado, especialmente porque as Defensorias Publicas possuem a
funcdo de tutelar e defender os direitos destes individuos, que se encontram em
situacao de vulnerabilidade.

Os trés estudos, portanto, apresentam abordagens individuais, mas que se
complementam e dialogam em torno de um assunto central: a concepgao de

desempenho de Defensorias Publicas centrada na percepgao do usuario.
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6. CONSIDERAGOES FINAIS

Essa tese investigou, por diferentes perspectivas metodoldgicas, fatores que
influenciam o desempenho das Defensorias Publicas brasileiras, com enfoque na
perspectiva do usuario. Partindo da constatagdo da centralidade dessas instituicdes
na efetivagdo do acesso a justica para populagdes em situacédo de vulnerabilidade, a
pesquisa tragcou um percurso que abrangeu desde uma revisdo sistematica da
literatura até estudos empiricos com usuarios e defensores publicos.

E possivel afirmar que o desempenho das Defensorias Publicas é um
fendmeno multidimensional e profundamente condicionado por fatores institucionais,
subjetivos, tecnoldgicos e contextuais. Nesse sentido, a tese reafirma a importancia
de n&o reduzir o desempenho a métricas exclusivamente quantitativas, como numero
de atendimentos ou de peticdes, mas sim de considerar aspectos como a satisfacéo
do usuario, o impacto social da atuacdo e o fortalecimento institucional das
Defensorias.

A anadlise empirica trouxe luz a desafios significativos. Embora as tecnologias
de informagao e comunicag¢ao sejam instrumentos valiosos para ampliar o alcance da
atuacao da Defensoria Publica, especialmente no atendimento remoto, ndo se deve
confundir inovagdo com desumanizagao. O uso da tecnologia deve ser orientado pela
empatia, escuta ativa dos usuarios e garantia da qualidade no atendimento, sem
submeter os assistidos a um sistema automatizado e distante. A experiéncia do
Distrito Federal, com uso extensivo de tecnologias de informagéo e comunicagao
acessiveis, como o WhatsApp, mostra que a tecnologia pode facilitar, mas também
apresenta riscos de precarizagao ou de exclusao digital para populagdes vulneraveis.

E importante pontuar que os resultados extraidos da realidade da Defensoria
Publica do Distrito Federal ndo sdo automaticamente transferiveis para outros estados
da federacdo. O DF apresenta caracteristicas peculiares de estrutura administrativa,
perfil dos assistidos, densidade tecnoldgica e histérico institucional. Portanto, as
proposicdes elaboradas nesta tese devem ser aplicadas com sensibilidade ao
contexto local, evitando generalizagdes indevidas a outras unidades da federagao.

A pesquisa evidenciou que a ampliagdo do atendimento remoto nao pode e ndo
deve substituir o atendimento presencial. O desenho de modelos hibridos precisa
respeitar as limitacbes da atuagdo remota e garantir que a escolha do canal de

atendimento seja orientada pelas necessidades do usuario.
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Ademais, a independéncia funcional dos defensores publicos torna mais
dificultosa a imposicéo verticalizada de atendimento remoto, exigindo, ao invés disso,
processos dialdgicos e participativos no ambito das Defensorias.

A proposta inovadora da tese foi dar voz aos usuarios da Defensoria. Ao
escuta-los com rigor metodolégico, a pesquisa reafirma que qualquer esforgo de
melhoria institucional deve partir das percepcdes, demandas e vulnerabilidades
daqueles que sao a razdo de existir da Defensoria Publica, porém dentro das
possibilidades institucionais. A satisfagdo dos usuarios, portanto, deve ser um
principio estruturante da gestdo institucional nos moldes das implementagdes
possiveis.

A tese também contribui para a elaboracdo de uma proposta tedrica do
desempenho de Defensorias Publicas centrada no usuario e para o debate sobre
produtividade na assisténcia juridica integral e gratuita, especialmente ao destacar
que a busca por eficiéncia ndo pode comprometer os principios e finalidades da
Defensoria Publica. E necessario evitar que o foco em metas de produtividade leve a
uma burocratizagdo desumanizada do servigo ou a uma légica estrita de controle de
resultados. A Defensoria Publica deve ser uma instituicho comprometida com a
transformacgao social, com a escuta ativa e com o cuidado com os usuarios.

Em sintese, a tese evidencia que o aprimoramento do desempenho das
Defensorias Publicas ndo se faz apenas com mais tecnologia ou mais metas, mas
com mais escuta, mais compreensao do contexto, mais dialogo institucional e, acima
de tudo, mais compromisso com os direitos das pessoas vulneraveis.

O trabalho possui algumas limitagdes, a exemplo da auséncia de investigacao
especifica de excluidos digitais, os quais demandam, integral ou parcialmente, a
prestacdo de atendimentos presenciais — na sede fisica da Defensoria Publica ou em
atividades itinerantes.

Além disso, a pesquisa nao considerou especificidades de determinados
usuarios, a exemplo de pessoas em situacao de rua ou individuos encarcerados, que
possuem, naturalmente, dificuldades de acesso a Defensoria Publica — no
atendimento remoto ou presencial.

Complementarmente, os dados utilizados no segundo estudo sdo de
2024/2025, o que evidencia um panorama atual de percepc¢ao dos usuarios. Todavia,
os dados empregados no terceiro estudo se referem a uma pesquisa realizada em

2021, momento em que as instituicdes do sistema de justica, em geral, enfrentavam
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os desafios da pandemia do Covid-19 e, portanto, ndo possuiam maturidade em
termos de atendimento remoto. Assim, existem limitagdes no que tange a comparagao
entre os resultados.

Como agenda de pesquisa para estudos futuros, sugere-se a realizagao de
investigacbes em areas complementares de atuagdo da Defensoria Publica, como
atividades na seara da saude, da violéncia doméstica e da populagao em situagao de
rua, as quais podem possuir demandas especificas e anseios particulares dos
usuarios nao captados nessa tese.

Além disso, seria interessante que pesquisas vindouras analisassem
realidades existentes no cenario pds-pandémico, a fim de identificar mudancas
ocorridas desde a coleta de dados da Pesquisa Nacional da Defensoria Publica. Seria
especialmente relevante compreender as perspectivas de defensores publicos que
nao prestam atendimento remoto e entender como essas escolhas afetam a realidade
€ 0 acesso a populagado em situagao de vulnerabilidade.

Por fim, futuros estudos poderiam captar a realidade e a opinido de usuarios
excluidos digitais (tanto o individuo que ndo tem qualquer acesso a meios de
atendimento remoto quanto aquele que possui limitagdes em relagcdo apenas a
determinadas tecnologias de informacao e comunicagao acessiveis), a fim de se
estabelecer politicas publicas de inclusdo desse grupo social e o aprimoramento do
atendimento das Defensorias Publicas.

Em sintese, a tese apresenta contribuicbes praticas, tedricas e sociais ao
propor critérios de desempenho das Defensorias Publicas que incluam a percepgao
dos usuarios — desconectando-se do foco exclusivo de aspectos de produtividade. O
acesso a justica, portanto, envolve a propria escuta ativa dos usuarios, que possuem
importancia na analise dos servigos de assisténcia juridica integral e gratuita.

Na perspectiva pratica, a tese propde eixos operacionais para a gestiao das
Defensorias Publicas, com a criacdo de indicadores, de modelos de atendimento
hibrido, da gestao de riscos de exclusdo digital e da estruturagao institucional para a
melhor prestacao de servicos.

Na otica tedrica, a tese consolida um quadro conceitual sobre o desempenho
de Defensorias Publicas, dialogando-se com a teoria dos burocratas de nivel de rua e
apontando-se as influéncias de questdes subjetivas na disponibilidade para o

atendimento remoto de defensores publicos.
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Na concepcgéo social, a tese reforga a centralidade do usuario como critério de
legitimidade na prestagcdo de servigos publicos — em especial no ambito do sistema
de justica e das Defensorias Publicas. Ademais, a tese reafirma a preocupagéo com
a exclusdo digital e a missdo das Defensorias Publicas na promog¢ado do acesso a
justica, na reducao de desigualdades e na garantia de direitos as pessoas em situagao
de vulnerabilidade.

A tese, portanto, contribui para a formulagao de politicas publicas inclusivas e
equitativas, de forma a fortalecer a confianga da sociedade no trabalho desenvolvido
pelas Defensorias Publicas no que tange a efetivacdo de direitos e a protecao da

populagdo em situagao de vulnerabilidade.
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Temas

Perguntas

Referéncias

Identificacao

Qual é seu nome completo?

Qual é seu género/sexo?

Qual é sua raga/cor de pele?

Qual é sua idade?

Até que grau de ensino vocé estudou?

Situacao
socioecondmic
a

Atualmente vocé esta trabalhando?

Vocé trabalha com o que?

Qual a renda mensal do seu nucleo familiar que mora
com vocé (vocé e eventuais pessoas que morem com
vocé)?

Vocé possui casa propria?

Em que regido administrativa/cidade vocé mora?

Bernardes et al. (2022)

Vocé conheceu a Defensoria publica por indicagao de
alguém, pela internet, entraram em contato ou de

Expe_riéncias outra forma?
anteriores com | Quantas vezes vocé procurou 0s servicos da Bernardes et al. (2022)
a DPDF Defensoria publica?

o Vocé procurou a Defensoria publica para resolver
quais problemas?

e« O que te deixa insa?isfei'to(_a) como usuario(a) dos Aguiar-Aguilar (2021);
servigos da Defensoria publica? O que a DP faz que Campbell et al. (2015);
néo te agrada? J i .

. . oe (2020); Kocivar et

e O que a equipe da Defensoria publica faz ou pode I. (1973); Moore et al

. N fazer para te deixar satisfeito como usuério dos al. ( v '
Satisfagéo servicos prestados? (2020); Ogletree

e Enquanto a Defensoria publica esta resolvendo seu (1995); Sharma et al.
problema (processo por exemplo), vocé gostaria de | (2022); Tata et al.
ter contato com a equipe responsavel todos os dias, | (2004); Tura (2013);
uma vez na semana, uma vez por més ou s6 quando | Vidal (2014)
ocorrer alguma novidade?

e O que a equipe da Defensoria publica faz ou pode | Aladwan; Alshami
fazer para vocé confiar no trabalho feito? Ou seja, eu | (2021); Lopez-Lemus
confio no trabalho da DP por isso. (2021); Tanny;

o Na sua opinido, os servicos da Defensoria publica sédo | Zafarullah (2022); Lim;

Confianca prestados de forma profissional/tem profissionalismo | Lee (2021); Chien;
ou nao? Por qual motivo? Thanh (2022);

e Quando vocé foi atendido na Defensoria publica, a | Witesman, Silvia: Child
equipe/pessoa responsavel te explicou quais seriam | (2022): Butkus et al.
0s proximos passos € 0 que seria necessario fazer ou (2023)
nao?

e Ao entrar em contato com a Defensoria publica, suas
duvidas foram tiradas ou ficou alguma duvida que ndo | Tanny; Zafarullah
foi explicada? (2022); Lim; Lee

. e Em comunicagbes de WhatsApp, se vocé mandar | (2021); Lopez-Lemus
Qual@ade do uma mensagem hoje, qual é o prazo que vocé espera | (2021); Kelly et al.
atendimento que a Defensoria publica responda? No mesmo dia, - Chien: Thanh

um dia, trés dias, uma semana?

Como vocé avalia o tratamento recebido pela equipe
da Defensoria publica nos atendimentos? Bom, ruim,
pode melhorar?

(2022); Butkus et al.

)
)
(2021)
)
(2023)

Contato

Se vocé precisar hoje entrar em contato com a DP,
como vocé faz? Presencial, por ligacdo, por
WhatsApp ou por outras formas?

Chien; Thanh (2022);
Witesman, Silvia; Child
(2022); Kelly et al.
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e E facil ou dificil é ter acesso & Defensoria publica na | (2021); Tanny;
sua opinido? Zafarullah (2022);

e Informacgbes sobre a Defensoria publica, como | Butkus et al. (2023)
endereco, contato/nimero e nucleo responsavel pelo
atendimento, é facil ou dificil ter acesso a essas
informacgbes?

e A linguagem e as palavras usadas pela equipe da
Defensoria publica sao simples e compreensiveis ou
teve dificuldades de entender o que ¢é
informado/muito técnico?

e O local de atendimento da Defensoria publica em
termos de espaco e estrutura € bom, é ruim ou pode

melhorar?
e Para pessoas com dificuldade de locomogédo | Lopez-Lemus (2021);
Estrutura fisica (cadeirantes e pessoas idosas), o local de | Vilke; Vilkas (2018);
atendimento da Defensoria publica é acessivel? Butkus et al. (2023)

e A localizagdo da Defensoria publica € boa para que
as pessoas comparegam presencialmente ou é de
dificil acesso? Por exemplo transporte publico ou
lugar longe.

e Para complementar: ha outro assunto ou questao que
seja importante para que o trabalho da Defensoria
publica seja melhorado? Algo que a DP nao faz e
poderia fazer ou que faz e que poderia mudar. Sobre
qualquer coisa: atendimento, acesso, lugar

Encerramento

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos estudos revisados.



