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RESUMO

No cenario pandémico, as adversidades em relacao aos direitos fundamentais é de
protegé-los, mais que justifica-los. E € nesse cenario de restricdes sociais e
econdmicas que o uso de tecnologia pode ser um grande aliado na atividade
jurisdicional. O presente trabalho tem por problema de pesquisa e objetivo
demonstrar como a incorporag¢ao de solucdes tecnoldgicas impactou a prestacao
do servico publico de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica do Estado do
Para durante a pandemia. Para tal escopo, utilizou-se de meétodo hipotético-
dedutivo com a utilizacdao de pesquisa exploratdria para formacao do referencial
tedrico quanto ao Estado Digital e a influéncia das novas tecnologias diante do
cenario da pandemia voltado a assisténcia judicidria realizada pela Defensoria
Publica do Estado do Para. A estrutura desta pesquisa permite examinar se a
solucao tecnologia adotada pelo 6rgao publico em tela por meio do Conexao
Defensoria contribuiu, nao apenas para a continuidade da assisténcia judiciaria,
como também para aferir se houve ou ndao o aumento de atendimentos a
populacdao. Conclui-se que com a criagcao da plataforma eletrénica Conexao
Defensoria e outros sistemas tecnoldgicos para acesso remoto, constatou
significativo aumento quantitativo de atendimentos em referéncia a numeros
anteriores a pandemia, bem como se apresenta a necessidade de difusao de mais
informacdes a populagao, em especial, os em vulnerabilidade digital.
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ABSTRACT

In the pandemic scenario, the adversity in relation to fundamental rights is to
protect them, rather than justifying them. And it is in this scenario of social and
economic restrictions that the use of technology can be a great ally in jurisdictional
activity. The present work has as a research problem and aims to demonstrate how
the incorporation of technological solutions impacted the provision of public legal
aid services by the Public Defender of the State of Para during the pandemic. For
this purpose, a hypothetical-deductive method was used with the use of
exploratory research to form the theoretical framework regarding the Digital State
and the influence of new technologies in the face of the pandemic scenario aimed
at legal assistance carried out by the Public Defender of the State of Para. The
structure of this research allows us to examine whether the technology solution
adopted by the public agency in question through the Conexdo Defensoria
contributed, not only to the continuity of legal assistance, but also to ascertain
whether or not there was an increase in services provided to the population. It is
concluded that with the creation of the electronic platforrn Conexdo Defensoria
and other technological systems for remote access, a significant quantitative
increase of services was found in reference to numbers prior to the pandemic, as
well as the need to disseminate more information to the population, especially,
those in digital vulnerability.

KEYWORDS: pandemic; public defense; technology; Conexao Defensoria; digital

vulnerability.
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1. INTRODUCAO

A Organizagao Mundial da Saude (OMS) declarou que o surto do novo
coronavirus constitui uma Emergéncia de Saude Publica de Importancia
Internacional (ESPIl) em 30 de janeiro de 2020 e, em 11 de marco de 2020,
caracterizou a covid-19 como pandemia. Em virtude da doenca, foram registradas
4.496.681 mortes no mundo®, sendo que dessas, 579.308 ocorreram no Brasil até 30

de agosto de 2021 (Ministério da Saude, n.d.).

Visando a conten¢ao do avang¢o da covid-19 e para a recuperacao do sistema
de saude, os governos e organizacdes ao redor do mundo adotaram
recomendacdes sanitarias que abrangem a utilizacao de mascaras e higienizagao
frequente das maos, além das medidas de restricao da circulagdao de pessoas e
suspensao de atividades como meio de promover o distanciamento social -

lockdown.

A crise sanitaria associada as bruscas medidas de império para restricao de
circulacao de bens e servicos instalou uma crise humanitaria mundial que
impactou diversos setores, dentre os quais 0s da economia, comércio, industria,
educacao e alcancou os sistemas de justica, envolvendo tanto o Poder Judiciario
quanto as organizacdes de assisténcia judicidria. Diante desse cenario, foram
adotadas estratégias por parte dos Estados e particulares para amenizar os
prejuizos e buscar alternativas para a manutencao do funcionamento das

atividades, principalmente as consideradas essenciais.

No rol das atividades essenciais, a Defensoria Publica apresenta-se como
instituicao essencial a fungao jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a promocgao
dos direitos humanos e a prestacao do servigco publico de assisténcia judiciaria
gratuita e integral aos necessitados como instrumento do regime democratico em

consonancia com os ditames da Constituicao Federal de 1988.

Para permitir a continuidade do servico publico diante das medidas de

isolamento, o uso da tecnologia emergiu como solugao de aproximagao com os

5 Dados disponiveis na plataforma Painel do Coronavirus da OMS: https://covid19.who.int/
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usuarios através das ferramentas online disponiveis para as instituicdées e para a

populacao, trazendo consequéncias positivas € negativas.

O presente trabalho tem por problema de pesquisa como a incorporagao de
solugdes tecnoldgicas impactou a prestacao do servico publico de assisténcia

judiciaria pela Defensoria Publica do Estado do Para durante a pandemia.

Para tanto, a tecnologia sera considerada como etapa de desenvolvimento
(Nusdeo, 2016, p. 306), tendo como norte o modelo apresentado pelo Objetivo de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) de numero 16 da Agenda 2030 da Organizagao
das Nagdes Unidas (ONU): promover sociedades pacificas e inclusivas, proporcionar
O acesso a justica para todos e construir instituicdes eficazes, responsaveis e

inclusivas em todos os niveis (Organizacao das Nacdes Unidas, n.d.).

O objetivo geral da pesquisa € investigar como a incorporacao de solucdes
tecnoldégicas impactou a prestacao do servico publico de assisténcia judiciaria pela

Defensoria Publica durante a pandemia.

Para tanto, entende-se a Revolucao 4.0 como um movimento global que
impacta os setores de servicos, dentre eles, o do acesso a justica (Cappelletti &
Garth, 1988, p. 31). A justica aqui empregada deve ser entendida como um servico
prestado e alinhado as demandas de eficiéncia, transparéncia, responsabilidade e

celeridade da sociedade do século XXI (Toffoli, 2021, p. 14).

Parte-se do estudo da tecnologia como importante inovacao institucional na
perspectiva do Estado Digital de Direitos (Bellocchio & Santiago, 2020, p. 90), ao
permitir a continuidade da prestacao do servico publico de assisténcia judiciaria
durante a pandemia, sem ignorar o enfrentamento da vulnerabilidade digital para

O publico-alvo do servigo.

Por meio do método hipotético dedutivo, a pesquisa esta estruturada em
quatro partes para além da introducao e consideracgdes finais. Utiliza-se pesquisa
exploratdria para formacao do referencial tedrico quanto ao Estado Digital e a
influéncia das novas tecnologias diante do cenario da pandemia voltado a

assisténcia judiciaria realizada pela Defensoria Publica do Estado do Para.

Com a observacao participante, utiliza-se pesquisa quantitativa e qualitativa
para a catalogac¢ao dos dados coletados no periodo indicado. Enquanto técnica de
investigacao social, partilha-se o resultado da pesquisa, na medida em que as

circunstancias pandémicas permitem, sendo possivel observar a realizacao dos
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institutos juridicos insitos a propria realidade regional do Estado do Para por meio

da atuacao ativa da Defensoria Publica do Estado.

A primeira parte estuda os impactos da pandemia e das medidas de
isolamento social para os grupos de vulneraveis e seus reflexos para a continuidade
No servico publico de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica no Estado do
Para. Partindo-se dessa ideia, o artigo demonstra a continuidade dos servicos de
assisténcia judiciaria durante a pandemia com dados dos estudos do Global Access

to Justice e da Pesquisa Nacional da Defensoria Publica 2021.

O Global Acess to Justice Project € uma das maiores redes internacionais de
cooperacao académica coordenado por professores e juristas brasileiros e
estrangeiros. Em cooperacao com a Universidade Federal Fluminense (UFF) e com
as Defensorias Publicas do Equador, Rio de Janeiro e Sao Paulo — dentre outras
organizacdes de assisténcia judiciaria mundiais, pesquisou sobre os impactos da

covid-19 nos sistemas de justica em cinquenta e um paises no més de abril de 2020.

Também serdo utilizadas as notas técnicas a pandemia de covid-19 e os (as)
profissionais das Defensorias PUblicas — 1° e 2° etapas, relatérios organizados pelos
pesquisadores da Fundacao Getulio Vargas (FGV) e do Nucleo de Estudos da
Burocracia (NEB). Neles foram apresentados de forma sistémica os dados extraidos
de survey online realizado com 530 e 290 profissionais das Defensorias Publicas
Estaduais e da Defensoria Publica da Unidao em todas as regides do Brasil,

respectivamente na primeira e segunda fase da pesquisa.

Considerando os impactos da pandemia e das medidas de isolamento social
para os grupos vulneraveis, a segunda parte esta direcionado as maneiras que a
vulnerabilidade digital se relaciona com a realizagcdo do servico publico de
assisténcia judiciaria. A terceira analisa de que maneira a incorporag¢ao de solugcdes
tecnoldgicas impactou a prestacao do servico publico de assisténcia judiciaria pela

Defensoria PUblica do Estado do Para durante a pandemia.

A quarta parte, por seu turno, realiza estudo empirico sobre os dados do
Conexao Defensoria diante da utilizacdo dos recursos tecnoldgicos para
atendimento pela Defensoria Publica do Estado do Para. Com observacao
participante, a pesquisa empirica dos dados coletados junto ao Conexao Defensoria

envolve abordagem quantitativa e qualitativa nos marcos temporais, levando em
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conta as transformacdes do acesso a assisténcia adotadas pelo érgao publico

durante a pandemia.

Na depuracao dos dados, sao trés critérios: 1. Analise quantitativa sobre os
atendimentos realizados por més durante o ano de 2020; 2. Analise sobre os
instrumentos de acesso utilizados pela Defensoria; e 3. Andlise quantitativa e

comparativa apods a criacdo do Conexao Defensoria®.

Ressalta-se que esses trés critérios de analise integram a delimitacao do
objeto de estudo do artigo para fins de apresentacao parcial de resultados, tendo
em vista que os dados fornecidos até o presente momento pela Defensoria do
Estado do Para sao de natureza quantitativa, pois o projeto ainda esta em

andamento.

No que se refere a coleta de dados qualitativos, a pesquisa ainda esta
alinhada ao trabalho em andamento pela Defensoria do Estado do Par3a, sendo
atualmente catalogados em trés linhas, quais sejam: a triagem inicial dos pedidos
e atendimentos, o perfil do usuario, a qualidade do atendimento e a satisfacao do
usuario. Embora se tenha tragcado estudo de natureza qualitativa, constata-se que
a dificuldade, limitada a este periodo, consiste na escassez de dados, uma vez que

o projeto Conexao Defensoria ainda esta em andamento.

A estrutura desta pesquisa permite examinar se a solucao tecnologia
adotada pelo 6rgao publico por meio do Conexao Defensoria contribuiu, ndao
apenas para a continuidade da assisténcia judiciaria, como também para aferir se
houve ou ndo o0 aumento de atendimentos a populacao. Sera possivel examinar de
gue maneira a incorporacao de solugdes tecnoldgicas impactou a prestagao do

servico publico de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica do Estado do Para.

Enquanto instrumentos complementares, serdao os utilizados dados de
pesquisas empiricas mundial, nacional e local sobre assisténcia judiciaria, acesso a
justica e uso de tecnologia enquanto elementos integrantes ao referencial tedrico
com vistas a contribuir para uma compreensao qualificada sobre a transformacao
da prestacao dos servicos juridicos na perspectiva da Revolucao Industrial 4.0,

confrontando com o impacto social para os usuarios do servico.

¢ Regulamentado pela Portaria n°10/2021/GAB/DPG, de 1 de margo de 2021.
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2. IMPACTOS DA PANDEMIA E DAS MEDIDAS DE ISOLAMENTO SOCIAL
PARA OS GRUPOS VULNERAVEIS NA REALIZACAO DO SERVICO PU-
BLICO DE ASSISTENCIA JUDICIARIA PELA DEFENSORIA PUBLICA NO ES-
TADO DO PARA

No cenario de caos causado pela pandemia, o problema em relacao aos
direitos humanos hoje é protegé-los, mais que justifica-los (Bobbio, 2004, p. 16).
Essa protecao manifesta-se pela vontade politica que pode ser assegurada através
dos mecanismos juridicos de controle dos Estados democraticos de direito. A
preocupacao € confirmada pela pesquisa do Global Access to Justice Project
(2020), que revelou que em 31% dos paises investigados foram registradas violacdes

aos direitos humanos, sob pretexto de conter a disseminag¢ao da covid-19.

E no caminho para a promocdo do desenvolvimento humano durante a
crise, nao se pode deixar de levar em conta as diferengas especificas de um grupo
de individuos de outro, que justificam um tratamento nao igual (Bobbio, 2004, p.
34). Dependendo do contexto social em que estd inserido, o sujeito demanda a

intervencao direta do Estado para sua efetiva protecao.

De acordo com o estudo do Global Access to Justice Project (2020), 86% dos
paises concederam beneficios para reduzir os impactos econdbmicos e 37%
buscaram solucdes para abrigar a populacao de rua. Em relacao a violéncia de
género, 24% dos paises atuaram para preveni-la durante o lockdown e, em relacao
aos encarcerados, 92% das nacdes investigadas implementaram restricdes de

visitacao, enquanto 47% se voltaram a politicas de reduc¢ao da populagao presa.

No Brasil, a instituicdo do auxilio emergencial foi a principal medida de
provisao de liquidez e liberacdao de capital, orientada a estabilidade do sistema
financeiro e a oferta de crédito. Tal providéncia foi considerada essencial para a
sobrevivéncia da populagcao de baixa renda, inclusive identificada como uUnica fonte
de renda para 8,7% dos domicilios (Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada, 2021,

7 de janeiro).

Durante a pandemia, a queda da renda média da populagcao brasileira foi
sentida em diferentes niveis. A populacdao de menor renda foi duramente atingida

e cercade 17,7 milhdes de pessoas voltaram a pobreza, passando de 4,5% em agosto
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de 2020 para 12,8% da populacao em fevereiro de 2021 (Centro de Estudos

Estratégicos da Fiocruz, 2021, 27 de maio).

Portanto, mesmo diante do lockdown, os sistemas juridicos e de assisténcia
judicidria precisaram se manter em funcionamento numa perspectiva de
continuidade de servico publico essencial, ao passo que deveriam respeitar os
protocolos de distanciamento social. A pesquisa do Global Access to Justice Project
(2020) concluiu que 92% dos paises adotaram formas de funcionamento durante a

pandemia para mitigar os impactos negativos da covid-19.

Dentre as principais medidas utilizadas pelo sistema de justica, 73% dos
paises reorganizaram os trabalhos para uma modalidade remota e 71%
suspenderam temporariamente os atendimentos presenciais nos prédios das
cortes. Inobstante, a pesquisa revela que o processamento das ag¢des judiciais foi
suspenso em apenas 12% dos casos e a capacidade de manuteng¢ao da analise de

pedidos de prisdes foi reportada em 94% dos investigados.

Tais proporcgdes confirmam o carater essencial do servico de assisténcia
judiciaria e a consequente necessidade de manutencao do aparelhamento
defensorial durante a pandemia como garantidor das prerrogativas democraticas
dos direitos individuais, numa perspectiva ampla para o desenvolvimento
sustentavel através do fortalecimento das instituicdes, manutencao da paz social e
acesso a justica, principalmente num momento de crise. Ocorre que NO MesMmo
compasso do sistema de justica e da ampla maioria dos servicos, a assisténcia

judiciaria foi direcionada para uma nova forma de atendimento.

Global Access to Justice Project (2020) concluiu que 72% por cento dos
sistemas de assisténcia judiciaria adotaram medidas especiais de funcionamento
para mitigar os impactos negativos da covid-19. Houve reorganizac¢ao interna para
trabalho remoto em 53% dos paises e 47 % suspenderam os atendimentos
presenciais. Inobstante, apenas 12% suspenderam o recebimento de novos casos,
pelo que se avalia haver sido mantida a prestacao do servico essencial, mesmo que

em novo formato.

No Brasil, verifica-se que a prestacao do servico de assisténcia judiciaria se
manteve continua. Cumprindo o mandamento constitucional de defesa dos

direitos humanos, a Defensoria Publica se destacou pela conducao de acgdes
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judiciais e extrajudiciais voltadas a protecao dos grupos vulneraveis, tanto na esfera

individual quanto coletiva.

Na Pesquisa Nacional da Defensoria Publica (Esteves et al., 2021) se apurou
que no Brasil foram computados 13.181.256 atendimentos realizados em 2020,
mesmo diante das medidas sanitarias adotadas para tentar conter a disseminagao
do coronavirus. Por esse motivo, verificou-se uma queda de 32% em relacdao ao ano

anterior, em que se havia atingido a marca recorde de 19.522.126 atendimentos.

Em relacao aos processos gerados, a mesma pesquisa identificou que foram
instaurados 1.628.741 processos judiciais em 2020; uma diminuicao de 38% em
relacdo a 2019, que atingiu a marca de 2.630.157. Em relagdo aos acordos
extrajudiciais em 2020, houve o maior impacto de diminui¢gao do servico, sentido

em 53% em relagao a 2019.

Inobstante as dificuldades do atendimento voltado as questdes individuais,
0 ajuizamento de ac¢des coletivas pelas Defensorias Publica no Brasil atingiu o pico
quantitativo. Em 2020, foram manejadas 2.317 acdes coletivas, mantendo a marcha
crescente de envolvimento das Defensorias Publicas na protecao dos direitos
transindividuais da populacao vulneravel do pais. O aumento de 26% em relacao a
2019 reflete o fortalecimento institucional, segundo os dados da Pesquisa Nacional

da Defensoria Publica (Esteves et al., 2021).

Na Defensoria PUblica do Estado do Par3, verificou-se a continuidade dos
atendimentos a populacao vulneravel. No periodo de um ano de pandemia, foram
registrados 500.000 atendimentos. Em 2020, as defensorias do interior
contabilizaram 108.763 atendimentos, enquanto as defensorias da regido
metropolitana alcancaram a marca de 155.036 atendimentos. Também foram
promovidos programas de politica publica com emissdao de documentos e
orientacdes juridicas pelo Balcao de Direitos (Associacao Nacional das Defensoras

e Defensores Publicos, 2021, 7 de maio).

Em relagcao as atuacgdes coletivas, destacam-se as seguintes atuacdes da
Defensoria PuUblica do Estado do Para durante a pandemia: Habeas Corpus
Coletivo com pedido de substituicao por prisao domiciliar em favor das pessoas

presas identificadas como idosas’; na area da saude, foram ajuizadas agdes

7 STJ, HC n° 4.772.560/PA.
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coletivas para disponibilizagao e expansao de leitos hospitalares nas redes publica
e privada® para reduzir filas e aglomeragdes, foram enviadas recomendacdes e
ajuizadas acgdes coletivas para que a Caixa Econbmica Federal tomasse

providéncias em razao do pagamento do auxilio emergencial®.

A Defensoria Publica precisou se adaptar as circunstancias da nova realidade
e manter seu funcionamento, mesmo com as restricbes de atendimento
presencial. Dentre as solu¢cdes encontradas, destaca-se o uso da tecnologia para
reduzir o deslocamento dos usuarios e servidores e também para promover a

continuidade da prestacao do servico judicial eficiente e eficaz.

Para isso, foi criada a plataforma Conexao Defensoria®, um canal de
comunicacao que possibilita o agendamento online que atende a regiao
metropolitana de Belém, capital do estado do Para. Por meio dele, o assistido faz
seu cadastro via site institucional, e segue todo passo a passo para concluir o
agendamento. Também foram disponibilizados numeros de telefone celular e
utilizados aplicativos de mensagem instantanea, além do retorno gradativo das
atividades presenciais (Associacao Nacional das Defensoras e Defensores PuUblicos,
2021, 7 de maio).

Com a implementacao da plataforma eletrénica Conexao Defensoria,
verificou-se um novo arranjo institucional pela utilizacdo de novas tecnologia de
informacao na prestacdao do servico de assisténcia judiciaria. A inovacao
institucional estabeleceu um novo canal de comunicacdo e acesso a justica para
prestar atendimento, consulta processual e orientacdes gerais através da proposta

de um atendimento humanizado e individualizado.

Nesse trabalho serao analisados dados empiricos sobre a utilizacdo da
plataforma tecnolégica Conexao Defensoria e das novas ferramentas de
comunicacao utilizadas pela instituicdo para a prestacao do servico de assisténcia

judiciaria, como o celular e aplicativo de mensagem instantanea.

8TIPA, Acédo Civil PUblica n® 0833925-59.2020.8.14.0301 e Ac¢do Civil PUblica n® 0831419-13.2020.814.0301.
9 TRF1, Acdo Civil Publica n°®1014637-10.2020.4.01.3900.

0 Foi inaugurado por entendimento administrativo interno, com previsdo na Portaria n°®
10/2021/GAB/DPG. No momento discute-se novo regimento interno para Defensoria do Estado do
Pard, onde havera previsao expressa.
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Através de dados quantitativos sera verificado o impacto da pandemia no
atendimento da Defensoria Publica do Estado do Para. Para tanto sera examinado
o uso das solugdes tecnoldgicas durante e apds o periodo de lockdown, verificando-
se 0 processo de retomada do servico em formato hibrido, que aliou as formas
tradicionais de contato (aquelas ja utilizadas antes da pandemia) as formas
estabelecidas apds a pandemia que utilizaram novas tecnologias de comunicacao

e informacao.

3. O DESAFIO DA VULNERABILIDADE DIGITAL PARA A REALIZACAO DO
SERVICO PUBLICO DE ASSISTENCIA JUDICIARIA

A ONU reconheceu a promocao da paz, da justica e das institui¢cdes eficazes
como o ODS 16 da Agenda 2030, que faz parte do plano de acao global para
erradicar a pobreza e promover a vida digna para todos. Dentre suas metas, esta a
de promover o Estado de Direito e garantir a igualdade de acesso a justica para
todos (16.3); e a de desenvolver institui¢des eficazes, responsaveis e transparentes

em todos os niveis (16.6) (Organizacao das Nacdes Unidas, n.d.).

O Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), ao apresentar os
indicadores brasileiros para o ODS 16 da Agenda 2030 da ONU, considerou a
definicao de pessoas em situacao de vulnerabilidade como a mencionada na ficha

do ODS 1 para a meta 1.3:

Todos aqueles que sofrem violagdes ou restricdes a seus direitos, sobretudo,
em razao de raca, género, idade, deficiéncia, condicdes de mobilidade,
orientacao sexual, nacionalidade, religiao, territorialidade, cultura, privacao
de liberdade e situacdao econdmica, nao excluindo outras potenciais
situagcdes de vulnerabilidade verificadas empiricamente. (Instituto de

Pesquisa Econémica Aplicada, n.d., s/p)

A partir dessa definicdo de vulnerabilidade, o Ipea apresentou a adequagao
do documento mundial as prioridades do Brasil e considerou que a realidade do

acesso a justica aqui nao é, de fato, um problema para todos e que a agenda de
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Estado deve se concentrar em garantir o acesso a justica aos segmentos mais

vulneraveis (Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada, n.d.).

Portanto, a estratégia brasileira para alcancar o ODS 16 € a de fortalecer o
Estado de Direito e garantir o acesso a justi¢ca a todos, especialmente aos que se
encontram em situacao de vulnerabilidade (meta 16.3). A pesquisa que subsidiou a
readequacao levou em conta que, em 2010, apenas 40% das pessoas em conflito
buscavam um meio estatal de solucao (Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada,

n.d.).

Para os efeitos da assisténcia judiciaria, essa ideia de vulnerabilidade foi
associada a nocdo de necessidade prevista constitucionalmente ha trés décadas'.
Assim, diante da incumbéncia de promoc¢ao dos direitos humanos, a doutrina e a
jurisprudéncia acompanharam as mudangas sociais e reconheceram que a
caréncia econdbmica nao é o critério exclusivo para fins de atendimento pela
Defensoria Publica. O conceito aberto de necessitado evoluiu para incluir pessoas
que apresentam uma particular vulnerabilidade em face das relagdes sociojuridicas

existentes na sociedade contemporanea (Gongalves Filho, 2020, 23 de junho).

Em nota técnica sobre A pandemia de covid-19 e os (as) profissionais da
Defensoria Publica, se buscou captar o perfil do publico atendido, vez que é
“através dela é possivel compreender a importancia do servi¢co da Defensoria dada
a marginalizacao historica pela qual passam as pessoas atendidas, o que tem
relacao direta com as barreiras no acesso a justica impostas a essa parcela da

populacao” (Lotta et al., 20203, p. 06).

Na segunda fase do relatdrio, em dezembro 2020, se apurou que 81,4% do
publico atendido pela Defensoria Publica é formado por pessoas pobres e
extremamente pobres. As mulheres sao 58,3%, os idosos 52,8%, a populagao negra
50,7%, a populacao em situacao de rua 36,2%, as mulheres em situacao de violéncia
domeéstica 32,8%, as criangas e adolescentes 27,9% e a populagao trans corresponde
a 21% do total de assistidos, com a ressalva que os grupos nao sao excludentes entre
Si, OU seja, Uma mesma pessoa pode pertencer a mais de um grupo retratado (Lotta
et al,, 2020a).

T Art. 134 (Constituicao da Republica Federativa do Brasil, 1988).
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Potencializadas pela pandemia do novo coronavirus, as vulnerabilidades ja
existentes em grande escala antes da crise encontraram outras nuances, dentre
elas o problema da exclusao digital. Diante do atual estagio de interagao entre a
sociedade e a tecnologia, ndo se consegue mais abandonar o desenvolvimento
tecnoldgico e a auséncia do individuo nesse processo repercute no exercicio da

propria cidadania (Machado, 2020, 21 de julho, p. 2).

Quando da concessdao de auxilio emergencial concedido pelo governo

brasileiro as pessoas que tiveram sua renda comprometida durante a pandemia:

Vinculou o recebimento a necessidade do beneficidario possuir aparelho
celular e endereco de e-mail, baixar o aplicativo do programa e receber
mensagem via SMS (servico de mensagens curtas) para aciona-lo, o que
gerou graves empecilnos de acesso ao direito por parte de grupos
vulneraveis e levou a Defensoria Publica a ajuizar Agao Civil Publica visando

superar tais exigéncias. (Gongalves Filho, 2020, 23 de junho)

Nota-se que, ao mesmo tempo que a Internet funciona como ferramenta de
informacao e participacao em politicas publicas, a democratizagcao de seu acesso €
vital para que o sujeito possa exercer direitos, inclusive fundamentais. Nesse
sentido, o fendbmeno da digitalizacao do Estado nao pode se afastar de uma
governanga multissetorial voltada as referéncias democraticas de promogao da
Internet aberta, de livre acesso (tanto em relacao a infraestrutura quanto aos
conteudos) e voltada a nao discriminacao, em particular em relacao aos grupos

vulneraveis (Bellocchio & Santiago, 2020, p. 92).

No Brasil, os servigcos forenses ja estavam amplamente informatizados
mesmo antes da pandemia, mas Mmuitos atos processuais, por suas proprias
caracteristicas, continuavam sendo ordinariamente realizados de forma presencial.
O mesmo se refere aos servicos prestados pelas Defensorias Publicas, em que o
estagio de informatizacdao e digitalizacao dos servicos € bastante variado
principalmente em face da limitacao de recursos da assisténcia judiciaria (Alves,
2021, p. 32).

No contexto pandémico de intensificagcdo do uso de meios digitais em razao

do trabalho remoto, a utilizacao de recursos tecnoldgicos na prestacao do servico
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publico de assisténcia judiciaria trouxe paradoxos criados pelas novas formas de
atendimento, vez que se ativou e intensificou o uso de canais digitais de
comunicacao, como por aplicativos de mensagens instantaneas, formularios
digitais, videoconferéncias, e-mail, chatbot e ligacdes telefénicas (Goncgalves Filho,

Leitdo & Soares, 2021, 9 de fevereiro).

Contudo, apesar dos numeros demonstrarem o efetivo funcionamento do
servico de assisténcia judiciaria, a nota técnica A pandemia de covid-19 e os (as)
profissionais da Defensoria Publica apontou que 92,6% dos respondentes
acreditam que o acesso a justica foi impactado pela pandemia (Lotta et al., 2020a).
A pesquisa nacional confirma e agrava a impressao mundial de que apenas 39%
dos investigados consideraram que se manteve a capacidade de acessar a justica

em niveis normais durante a pandemia (Global Access to Justice Project, 2020).

Buscou-se ainda codificar os motivos pelos quais 47% dos profissionais
respondentes sentem que ndo estao realizando um atendimento satisfatério aos
seus assistidos e verificou que uma boa parte dos assistidos nao tém acesso a
recursos digitais, como celulares smartphones e computadores; e mesmo quando
possuem acesso, tém dificuldade de enviar documentos e se comunicar. Além
disso, muitos assistidos ndo possuem letramento digital e sentem dificuldade de

compreender o gue é requerido no atendimento (Lotta et al,, 2020b).

Essa dificuldade de se comunicar em ambiente virtual € referida como
analfabetismo funcional digital (Nunes, 2021, p. 586) —em contraponto a technology
literacy (alfabetizacao tecnoldgica) — e é uma das preocupagdes para a
compreensdo do cédigo proprio de funcionamento do sistema juridico diante da
Defensoria 4.0, o que evidencia a relacdo entre tecnologia, vulnerabilidade e

accountability (Machado, 2020, 21 de julho, p. 2).

Portanto, se hoje o uso da tecnologia é praticamente indispensavel, no
futuro a tecnologia sera a maior condicionante do exercicio da cidadania e da
administracao publica (Machado, 2019, p. 44), diante do periodo de mudancga de
paradigmas em que a demanda digital renova modelos tradicionais de prestagcao
de servicos publicos, trazendo certa dificuldade para a atuacao do Estado frente

aos novos desafios (Guerra, 2016, p. 211).

Assim, para fazer frente ao desafio da vulnerabilidade digital na prestacao do

servico de assisténcia judicidria durante a pandemia é necessario associar as
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vantagens do emprego da tecnologia pelo Estado Digital de Direito — considerando
as etapas de virtualizagao, automacao e transformacao pela Inteligéncia Artificial
(IA) — com respeito a0 modelo democratico para garantir ao usuario do servigco

publico o efetivo acesso a justica (Nunes, 2021, p. 584).

Nao se pode esquecer que a Defensoria Publica é voltada aos necessitados,
abrangidos nesse conceito os grupos vulneraveis; e que a vulnerabilidade digital é
realidade no atual estagio de desenvolvimento tecnolégico, tanto motivada pelo
aspecto econdmico quanto pelo de alfabetizacdao tecnoldgica. Independente do
motivo, a vulnerabilidade digital repercute na falta de cidadania digital, pelo que a
governanga na gestao dos servicos de assisténcia judiciaria deve incluir a garantia

dos direitos de quarta geracao.

A vulnerabilidade digital dos assistidos nao deve ser motivo para a
Defensoria Publica ficar de fora das transformacdes trazidas pela quarta revolucao
industrial. Trata-se de um fendmeno de digitalizacao disruptivo e irreversivel e as
novas formas de funcionamento auxiliam os processos de trabalho, principalmente
no contexto burocratico da administragao publica (Machado, 2019, p. 34). Além
disso, outras instituicdes de justica, como o Ministério Publico, escritérios de
advocacia ja fazem uso dessa tecnologia e muitas vezes em lado adversarial, pelo
gue a nao apropriacao dos recursos tecnoldgicos prejudicaria o acesso a justica do
proprio usuario. A inovacao tecnoldgica pode, inclusive, atenuar as deficiéncias

estruturais da Defensoria Publica (Pereira & Peixoto, 2020, p. 2).

Desse modo, para a prestacao dos servicos no modelo 4.0, a Defensoria
PuUblica precisa usar a tecnologia disponivel em seu formato mais atualizado, o que
tem a potencialidade de incrementar o desempenho do trabalho, desde as tarefas
auxiliares de classificacao e extracdao de dados de documentos, a elaboracao de
minutas de peticao com auxilio da IA e acompanhamento processual através de
encaminhamento de mensagens automaticas (machine learning). A aplicagao da
IA pode ainda, por exemplo, proporcionar um sistema de pré-triagem virtual para
classificacdo da demanda e agendamento, poupando tempo, deslocamento e
recursos da pessoa assistida, especialmente no contexto pandémico, evitando

espera e aglomeracao (Pereira & Peixoto, 2020).
Apesar de todas essas potencialidades, a governanga do servico de

assisténcia judicidria ndo deve se esquivar da questdo da vulnerabilidade digital. E
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fundamental reconhecer que existem usuarios excluidos digitais ou até em
situagdes em que o atendimento remoto € impossivel, como nas relacionadas a
violéncia domeéstica, curadoria de menor, superendividamento de pessoa idosa.
Nessas circunstancias, € necessario manter o atendimento presencial associado ao

remoto.

No movimento de digitalizacao dos servicos de assisténcia judiciaria, a
Defensoria Publica do Estado do Para implementou a plataforma tecnolégica
Conexao Defensoria para novas ferramentas de comunicacao, sendo sensivel
perceber o desafio de lidar com a vulnerabilidade digital. Nota-se a necessidade de
se estabelecer diferentes formatos de acesso a populacao desses servicos como
instrumento de inclusao social para que sejam implementados proporcionalmente
as formas tradicionais de contato (aquelas utilizadas antes da pandemia) e aquelas
provenientes de recursos tecnoldgicos de comunicacao e informacao,
confirmando que o processo de retomada do servico deve ocorrer em formato
hibrido.

4. A TECNOLOGIA COMO SOLUGCAO PARA ACESSO AO SERVICO PUBLICO
DE ASSISTENCIA JUDICIARIA DURANTE A PANDEMIA E COMO ETAPA
DE DESENVOLVIMENTO A PARTIR DO ESTADO DIGITAL DE DIREITOS

Ha um tempo a tecnologia tem facilitado a prestacao jurisdicional,
possibilitando o manejo de novas técnicas desenvolvidas com o uso da inovacao
(Paschoal, 2021, p. 210). Alavancada pela pandemia, a virtualizagao da justica foi
impulsionada em todo o mundo, que acelerou o processo de uso das tecnologias
de informacao (Toffoli, 2021, p. 15). O lockdown teria feito o sistema judiciario parar
e a tecnologia foi fundamental para garantir a continuidade de suas atividades
(Fux, 2021, p. 194).

Com o servico publico de assisténcia judiciaria nao foi diferente. Antes da
eclosao da pandemia, ja se verificava em muitos paises a crescente utilizacao de
recursos tecnologicos para facilitar e agilizar os servigcos publicos relacionados ao
acesso a justica. Entretanto, com a adoc¢ao do trabalho remoto, se intensificaram os
usos de canais virtuais e comunicacao digital para garantir a continuidade do
servico (Alves, 2021, p. 37).
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No Brasil, as Defensorias Publicas iniciaram um progressivo movimento de
informatizacao de suas atividades, com a adoc¢ao de plataformas tecnoldgicas e
sistemas de atendimento virtual ao cidaddao. As medidas de isolamento social
implementadas para tentar conter a disseminacao da covid-19, entretanto,
acabaram impulsionando o movimento de virtualizacdao do acesso a justica,
sobretudo em virtude da necessidade de utilizacao de recursos tecnolégicos para
evitar o contato pessoal com os destinatarios, segundo os dados da Pesquisa

Nacional da Defensoria PuUblica (Esteves et al., 2021).

Ratificando essa percepgao, o Global Access to Justice Project (2020)
verificou que em 65% dos paises foram tomadas medidas para facilitar o
recebimento de novos casos relacionados a pandemia. Para tanto, o uso da
tecnologia como forma de evitar o contato presencial com os clientes foi
confirmado com 71% dos paises. A ferramenta mais utilizada foi o e-mail, que
atingiu o patamar de utilizagao de 53%, enquanto o uso de celulares atingiu o
patamar de 49% e ficaram empatadas na marca de 35% de utilizacao, as
videoconferéncias, os chats e féruns online. Os call centers foram empregados em

33% dos paises. As mediacdes online incorreram em 8% dos investigados.

Acompanhando a tendéncia global de uso de tecnologia pela assisténcia
juridica, 90,3% dos membros da Defensoria Publica passaram a prestar
atendimento ao publico por via remota. Aplicativos de mensagem (78%), e-mail
(68%) e aparelhos de telefonia celular (655%) foram os meios de comunicagao
apontados como os mais utilizados, superando a tradicional comunicagao por
telefone (49%), assim como os aplicativos que permitem a realizagdo de
videoconferéncia (40,9%), de acordo com os dados da Pesquisa Nacional da

Defensoria PUblica (Esteves et al., 2021).

Na mesma Pesquisa Nacional da Defensoria Publica (Esteves et al.,, 2021), se
apurou gue 70% das Defensorias Publicas utilizam sistema eletrénico de processos
administrativos internos e 85% utilizam sistemas que auxiliam a atividade fim.
Sobre inteligéncia artificial, 44% dessas instituicdes ja utilizam. No contexto da
pandemia, 70% usaram ferramentas tecnoldgicas de atendimento remoto, sendo

que 22% delas se valeram de aplicativos de mensagem instantanea.
Esse processo de incorporagao de recursos tecnolégicos e comunicacionais

que se observou no ambito do poder judiciario e da assisténcia judiciaria decorre
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do fenbmeno da digitalizacao do Estado, compreendido como uma nova
concepgao de funcionamento do aparato estatal através da informatica e das
tecnologias de comunicacao e por um grande numero de direitos digitais,
considerados hoje também como direitos humanos (Bellocchio & Santiago, 2020,
p. 89).

Derivado do que tem sido reconhecida como a Quarta Revolugao Industrial
ou Revolucao 4.0, 0 avanco tecnoldgico vivenciado no mundo impacta as relagdes
sociais e oportuniza a remodelagao da prestacao dos mais variados servicos. As
facilitacdes trazidas pela tecnologia também transformam os modelos tradicionais
de prestacao de servicos publicos. Ocorre que o Estado Digital de Direito tem como
desafio proporcionar as mesmas garantias de dignidade da pessoa fora da linha

aqguelas usuarias dos servicos online (Bellocchio & Santiago, 2020, p. 89).

Na esfera judicial, a Justica Digital ou Justica 4.0 encontrou ressonancia
através da incorporacao de tecnologia associada a digitalizacdo, automacao e
inteligéncia artificial e proporcionou uma verdadeira virada na forma de prestacao
da jurisdicao. Ocorre que, da mesma forma que o Estado em sentido amplo deve
se preocupar com as garantias do cidadao, essa transformacao do servigo
jurisdicional deve ocorrer em respeito as normas constitucionais de processo para

gue se alcance o interesse publico (Nunes, 2021, p. 584).

A essencialidade do acesso a justica envolve, nao apenas proclamar, mas
também operacionalizar direitos garantindo-os mediante canais mudltiplos a
sociedade (Cappelletti & Garth, 1988) tendo como marco o Projeto Florenca. A
pobreza e a desigualdade, fendbmenos multifacetados, que influenciam
sobremaneira esse acesso pelo choque com obices econdmicos, psicoldgicos,
culturais e, dentre outros, o fisico; panorama que agravou essa distancia entre a
pessoa € a Justica na pandemia (Cappelletti & Garth, 1988, pp. 15-25). Essa situacao
conforma a chamada “pobreza no sentido legal”, representada pela “incapacidade
que algumas pessoas tém de utilizar plenamente a justica e suas instituicdes”
(Cappelletti & Garth, 1988, p. 9).

Entre a justica e a pobreza, tanto pela essencialidade quanto pelo carater
instrumental, os sistemas se estruturam e se combinam para combater esta
problematica, no sentido de propiciar aos vulneraveis o acesso a justica permitindo

a assisténcia judiciaria, com destaque para o Sistema Caritativo (ou da Advocacia
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Pro Bono), b) Sistema Judicare e c) Sistema Defensorial Publico (este ultimo,
inspirado no Salaried Staff Model estadunidense) (Alves, 2006, p. 46). Os fendmenos
da digitalizagao e da digitacao inseridos no contexto de isolamento e exclusao da

pandemia agravam o problema da distancia fisica para fins de vulnerabilidade.

Fernanda Tartuce (2015, pp. 284-285) sob a rubrica da vulnerabilidade
processual, esclarece que pode decorrer de questdes econdmicas, de Obices
geograficos, debilidades na saude, de desinformacao pessoal e da dificuldade de
emprego na técnica juridica e, ainda, da vulnerabilidade organizacional. O cenario
de pobreza e isolamento agravado pela pandemia, expde os litigantes vulneraveis
enquanto impedidos de praticar atos processuais em razao de uma limitagao
pessoal, por motivo de saude, econdmicos ou técnicos. Nesse contexto, o conceito
de vulnerabilidade digital é inovador e ganha forca e amplitude por afetar o
andamento do processo, ja alcando patamares de vulnerabilidade cibernética
diante da sociedade digital (Tartuce, 2022). Em rela¢cao ao Estado do Parg, o indice

de vulnerabilidade social pelo IPEA é de 0,317

Os desafios que emergem do novo funcionamento da atividade jurisdicional
como consectario do fendmeno da digitalizacao do Estado alcangcam o campo dos
direitos humanos e das instituicdes que o promovem (Bellocchio & Santiago, 2020,
p. 89). O servico de assisténcia judiciaria tem acompanhado a evolucao dos
trabalhos e direcionado sua performance para a Defensoria PUblica 4.0 (Machado,
2019, p. 50).

Para tanto, o funcionamento dos servicos de assisténcia judiciaria a partir do
fendmeno da digitalizagao do Estado e da Defensoria Publica 4.0 deve perseguir os
novos modelos de governancga, transparéncia e accountability para que impacte
positivamente e de fato favoreca a continuidade do servico publico para acesso a

justica e reducao dos conflitos, mais ainda durante a pandemia.

A governancga aplicada ao uso de tecnologia pela assisténcia judiciaria deve
garantir a organizacao dos trabalhos e a gestdao de recursos através de politicas
voltadas a participagao democratica, ao acesso a informacgao, a promog¢ao da

igualdade de género na internet, a protecao de dados e defesa do consumidor e a

2 Dado disponivel na plataforma IVS do IPEA: http://ivs.ipea.gov.br/index.php/pt/planilha
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liberdade de expressao, a fim de dar seguimento aos valores institucionais

(Bellocchio & Santiago, 2020, p. 92).

Ao exercer seu papel com transparéncia, a assisténcia judiciaria vale-se da
accountability para forjar uma verdadeira tecnologia de interesse publico, no
sentido de que as inovagdes tecnoldgicas devem funcionar a luz do impacto social
e publico trazido pelo novo modelo, que deve permanecer centrado no cidadao e

no ordenamento juridico (Nunes, 2021, p. 585).

Assim, a transferéncia de tecnologia a ser perseguida pela assisténcia
judiciaria como etapa de desenvolvimento (Nusdeo, 2016, p. 306) deve ser
racionalizada para entregar servico de qualidade as partes, diminuindo assimetrias
Nna organizacao dos processos (Scaff, Pereira & Pinheiro, 2021, p. 85) e, a0 mesmo
tempo que incorporando a evolucao, velando pela protecao aos direitos

fundamentais online (Bellocchio & Santiago, 2020, p. 89).

5. UMA ANALISE DOS DADOS DO CONEXAO DEFENSORIA DIANTE DA
UTILIZAGAO DOS RECURSOS TECNOLOGICOS PARA ATENDIMENTO PELA
DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO PARA DURANTE A PANDEMIA

A pesquisa empirica esta delimitada pela analise quantitativa dos dados
coletados junto ao Conexao Defensoria em fontes primaria e secundaria e visa
compreender de que forma os recursos tecnoldgicos foram utilizados nos

atendimentos realizados pela Defensoria Publica do Estado do Para.

Para fins de levantamento de dados, foram examinados os dados
provenientes e do Disk 129 e da plataforma eletrénica Conexao Defensoria, além de
processos administrativos. O marco temporal escolhido foi o ano de 2020 marcado
pela pandemia. Considerando o referencial tedrico adotado, o estudo empirico foi
organizado em dois niveis: primeiro, a quantidade de atendimentos e segundo, o
instrumento de acesso disponibilizado pela Defensoria. Para fins de depuragcao dos
dados, enquanto observador participante, foi adotada técnica de pesquisa
guantitativa em trés niveis: 1. Andlise quantitativa sobre os atendimentos realizados
por més durante o ano de 2020; 2. Andlise sobre os instrumentos de acesso
utilizados pela Defensoria e 3. Analise quantitativa e comparativa apds a criagcao do

Conexao Defensoria.
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Antes da pandemia, o esquema de triagem e agendamento da Defensoria
PuUblica do Estado do Pard para a regiao metropolitana era através do Disk 129, um
sistema de ligacao telefénica direta do assistido com atendimento por central
telefénica. O call center prestava a escuta geral da demanda, que poderia ser
consulta processual, orientacao juridica simples ou orientacao diversa quanto a
procedimentos e encaminhamentos aos 6rgaos competentes. Caso verificada a
necessidade de atendimento por defensor publico, se agendava através do sistema

eletrénico que auxilia na atividade fim, o SCPJ-WEB.

Assim, em relacao aos atendimentos de triagem antes da pandemia na
Defensoria PUblica do Estado do Para no ano de 2020, foram quantificados 14.365
em janeiro, 13.917 em fevereiro e 9.124 em margo. Desses, foram convertidos em
agendamento para defensor publico o quantitativo de 3.124 agendamentos em

janeiro, 3.549 em fevereiro e 2.748 s6 nos primeiros 10 dias de margo®.

A situacao de emergéncia em saude publica pela pandemia da covid-19 no
Municipio de Belém foi declarada em 18 de marco de 2020 pelo Decreto Municipal
95.955. Asituacao se agravou a ponto de serem determinadas medidas temporarias
de suspensao total de atividades nao essenciais no Estado do Para visando a
contencao do avancgo descontrolado da doenca e para recuperagao do sistema de
salde diante da nao eficiéncia das medidas de distanciamento social, através dos
Decretos Estaduais n. 729 de 5 de maio de 2020 e n. 800 de 31 de maio de 2020.

Diante do lockdown, a Defensoria Publica do Estado do Pard editou a
Portaria n° 071/2020-GAB/DPG, de 19 de marco de 2020. O ato administrativo
suspendeu o atendimento ao publico nos nucleos e unidades administrativas,
ressalvados os casos de urgéncia, conforme descritos no manual de
procedimentos, que passaram a ser atendidos de forma remota pelos canais de

comunicagao dos respectivos nucleos e unidades administrativas.

Nesse contexto, a triagem das demandas e atendimentos sofreu drastica
reducao, vez que ainda nao se tinha sistema de recebimento de atendimento
remoto. A realidade pré-pandémica consistia em call center concentrado em
ramais e equipamentos vinculados aos sistemas dos computadores fixados no

prédio da instituicdo. No periodo em que o lockdown estava estabelecido na regido

3 Memorando - Protocolo n. 2020/1047408 [Processo Administrativo Eletrénico - PAE].
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metropolitana de Belém, os atendimentos de triagem via Disk 129 foram
computados quantitativamente ao equivalente a 539 em abril, 456 em maio, 971

em junho.

Diante da realidade pandémica, a Defensoria Publica do Estado do Para
regulamentou procedimentos e protocolos para o atendimento remoto na regiao
metropolitana, dentre os quais criou, em 1° de julho de 2021, o portal Conexao
Defensoria como setor ordinario de triagem e ingresso de demandas que deve
priorizar o acesso remoto do assistido, evitando a necessidade de comparecimento

pessoal a Defensoria.

Também estabeleceu que o atendimento ao assistido ocorrera de forma
prioritariamente remota, sendo o atendimento presencial a exce¢ao, enquanto
durar o quadro pandémico. Para tanto, elegeu o aplicativo eletrénico de
mensagens instantaneas WhatsApp Business e ligagao telefénica convencional

como meios de operacionalizagao desse atendimento.

Com a implementacao da plataforma eletrénica Conexao Defensoria,
verificou-se um novo arranjo institucional pela utilizacao de novas tecnologia de
informacao e comunicacao na prestacao do servico de assisténcia judiciaria. A
inovagao institucional estabeleceu um novo canal de comunicacao e acesso a
justica para prestar atendimento, consulta processual e orientagdes gerais atraves

da proposta de um atendimento humanizado e individualizado.

A partir de entdo, verificou-se a retomada do volume de atendimentos de
triagem, vez que foram computados, no ano de 2020, 18.745 em julho, 18.283 em
agosto, 16.841 em setembro, 18.210 em outubro e 17.044 em novembro. Desses,
foram gerados agendamentos para defensores puUblicos no quantitativo de 779 em

julho, 1.902 em agosto, 2.307 em setembro, 2.922 em outubro e 2.509 em novembro.

Figural

Atendimentos pela Defensoria Publica do Estado do Pardg em 2020
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ATENDIMENTOS 2020

Fonte: Elaborada pelos autores.

Assim, o panorama de atendimentos de triagem no segundo semestre de
2020 pelo Conexao Defensoria totalizou 89.123 acionamentos, dos quais 9.340

foram convertidos em agendamentos para defensor publico™.

Ao se analisar as formas de acesso dos assistidos ao servico prestado, verifica-
se gque houve adesao as inovacdes tecnoldgicas colocadas a disposicao da
populacao. Além do Disk 129 ja utilizado, os recursos do Conexao Defensoria, de
aplicativos de mensagem instantanea e celular passaram a ser amplamente

utilizados, conforme os dados abaixo:

Tabela 1

Numeros dos atendimentos em 2020

Més - Ano 2020 | Telefone | App Mensa- Conexao Celular Total de
- Disk gem instan- | Defensoria atendimen-
129 tanea tos
Julho 12.913 804 4,085 943 18.745
Agosto 12.265 1.038 4119 861 18.283
Setembro 10.441 1.301 4.207 892 16.841
Outubro 11.300 1.289 4.842 779 18.210
Novembro 9.417 2.383 4,447 797 17.044

*Memorando - Protocolo n. 2020/1047408 [Processo Administrativo Eletrénico - PAE].
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Fonte: Elaborada dos autores®™.

A utilizacao das novas formas de comunicacao através da tecnologia entre
0s usuarios do servico de assisténcia judiciaria e a Defensoria Publica do Estado do
Para foi incorporada na rotina da instituicdo e do publico-alvo. Verifica-se a
retomada integral da prestacao dos servicos pela consolidagcao da utilizagcao das

ferramentas no ano de 2021, conforme a Tabela 2.

Registre-se que mesmo diante de novo lockdown determinado pelo Decreto
Estadual n. 800/2020, com alteracbes de 15 de marco de 2021, os patamares de
acesso ao esquema de triagem e atendimento somaram o quantitativo de 176.440

entre os meses de janeiro a setembro de 2021,

Figura 2

Atendimentos pela Defensoria Publica do Estado do Pard em 2021

ATENDIMENTOS 2021
21278
19694
I I mu’s
JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO

Fonte: Elaborada pelos autores.

Dos dados apresentados e pela média do total de atendimentos de triagem

entre os anos de 2020 e 2021, verifica-se que ocorreu nao apenas a retomada, mas

> Memorando Circular — Protocolo n. 2021/1093416 [Processo Administrativo Eletrénico - PAE].
' Memorando Circular — Protocolo n. 2021/1093416 [Processo Administrativo Eletrénico - PAE].
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0 aumento quantitativo de 10% de acionamento durante a pandemia com a
utilizacao dos recursos tecnoldgicos do Conexao Defensoria, aplicativo de

mensagens instantaneas e celular, conforme discriminado na Tabela 2:

Tabela 2

Numeros dos atendimentos em 2021

Més - Telefone - App Conexao Celular | SCPJ | Total de aten-
Ano 2021 Disk 129 Mensagem | Defensoria dimentos
instanta-
nea

Janeiro 10.964 2.997 2.834 728 1.278 18.801
Fevereiro 12.472 3.619 1.264 869 1.470 19.694
Marco 11.090 4.604 1.942 519 1.241 19.396
Abril 8.964 5.079 1.247 797 1.205 17.192
Maio 13.673 7290 1.525 964 2.166 25.618
Junho 11.523 6.403 724 878 1.750 21.278
Julho 6.831 5601 2.485 754 1.477 17.148
Agosto 6.364 6.504 2.193 898 2.189 18.148
Setem- 7.247 6566 2.053 873 2.426 19.165
bro

Fonte: Elaboracao dos autores'.

Numa perspectiva de comparacao da dinamica institucional antes e depois
da pandemia no que concerne ao atendimento pelo setor de triagem, se verifica
que com as ferramentas de inovacao tecnoldgica, houve um aumento de
acionamento de 24% pela comparacao dos meses de janeiro de 2020 (com 14.365

atendimentos) e janeiro de 2021 (com 18.801 atendimentos).

Para fins de recorte metodolégico de analise qualitativa, a técnica de
observacao participante permite investigar o objeto de estudo, na medida em que
as circunstancias o permitam, a fim de observar a aplicacao dos sentidos para obter
uma determinada informacao sobre algum aspecto da realidade (Rudio, 1986). E
mediante o ato intelectual de observar o fendbmeno estudado que se concebe uma

noc¢ao real do ser ou ambiente natural, como fonte direta dos dados.

7 Memorando Circular — Protocolo n. 2021/1093416 [Processo Administrativo Eletrénico - PAE].
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Para a coleta de dados ao viés qualitativo, importa esclarecer que a pesquisa
se encontra em andamento, uma vez que o projeto Conexao Defensoria ainda esta
em execucgao, sendo possivel especificar os seguintes indicadores: a triagem inicial
dos atendimentos, o perfil do usuario, e a qualidade do atendimento e satisfacao
do usuario. Percebe-se que essas trés categorias norteadoras podem ser aplicadas
enquanto critérios de qualidade dos servicos digitais no Estado Digital para a
ampliacao do acesso a justica enquanto assisténcia juridica pela Defensoria

Publica.

A fase de triagem envolve a recepcao do assistido e a verificagcao se a
demanda se enquadra dentre as atribuicbes da Defensoria, bem como a
identificacao sobre qual o nucleo interno deve receber a demanda. No que se refere
ao perfil do usuario, utiliza-se a Resolucdo CSDP n°180/2016 da DPE-PA que regula
o0 atendimento ao assistido com renda até 3 salarios-minimos, sendo que acima
disso, fica a critério do Defensor Publico a recep¢cao da demanda, ja na fase de

atendimento.

Nesse sentido, foram dois limitadores para a presente pesquisa: as
informacdes existentes ao tempo da apuracao dos dados e o periodo de pandemia
em si, na medida em que fendmenos que transformaram a relacdo entre a
assisténcia a populacao e a forma juridica de operacionalizar o acesso a justica

estava migrando sob a perspectiva do Estado Digital.

Nao foram localizados dados sobre a qualidade dos atendimentos e
satisfacdo dos usuarios. Todavia, registra-se o Projeto “Conhecendo o Assistido™®,
que esta sob a coordenacgao da Escola Superior da Defensoria Publica do Estado do
Para — DPE-PA, visa trabalhar informacdes para obter o panorama geral sobre a

qualidade dos servicos.

Portanto, embora se tenha tragado estudo também de natureza qualitativa,
constata-se que a dificuldade consiste na escassez de dados em relagao ao periodo
pesquisado. Contudo, considerando que processo esta sendo vivenciado pela
comunidade, os trés critérios de analise delimitam o objeto de estudo para fins de

apresentacao parcial de resultados, tendo em vista que os dados fornecidos até o

'8 Regulamentado pela Portaria n° 44/2021/GAB/DPG, de 9 de novembro de 2021.
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presente momento pela Defensoria do Estado do Para sao de natureza

quantitativa.

Ademais, o Conexao Defensoria agregou mais uma ferramenta de acesso ao
servico de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica do Estado do Par3,
associado a outras formas de contato. Acompanhando a tendencial mundial
verificada pelo estudo do Global Access do Justice, no Parda também foram
coligadas comunicacdes através de telefone fixo (Disk 129), celular e aplicativos de

mensagens instantaneas.

Portanto, nao se verificou a simples substituicao das vias de acesso ordinarias
anteriores a pandemia — no caso paraense, o Disk 129. Na verdade, foram somadas
outras formas de acesso para possibilitar a prestagcao do servico de assisténcia

judiciaria diante das restricdes de locomocao e atividades durante a pandemia.

Pelos dados apresentados, verifica-se que a média de utilizagcao das novas
tecnologias alcancou mais da metade dos acessos ao esquema de triagem de
atendimentos da Defensoria Publica do Estado do Para. O impacto da utilizagao
das solucdes tecnoldgicas atingiu a marca de 59% pelo uso do Conexao Defensoria,

de aplicativo de mensagens instantaneas e de celular.

Dentro do que esta sendo analisado neste trabalho, destaca-se a
accountability no desempenho da governanca pela gestao da instituicao que,
levando em consideracao a natureza do publico-alvo atendido pela Defensoria,
registrou que o Nucleo de Tecnologia da Informagao deve prezar por plataformas

intuitivas e acessiveis (Defensoria Publica do Estado do Par3, 2021).

Em contraposicao, computa-se que 41% dos assistidos da Defensoria Publica
do Estado do Para continuaram valendo-se dos meios de comunicagao tradicionais
para acessar os servicos de assisténcia judiciaria, no caso, pelo Disk 129. Com essa
informacao deve ser registrado que o publico-alvo da instituicdo demanda a

permanéncia das vias de provocag¢ao analdgicas.

Portanto, deve ser observada uma versao hibrida na prestacao dos servicos
de assisténcia juridica gratuita pds-covid-19, ou seja, o funcionamento do servico
em que sao associadas as formas de atendimentos presencial ordinario e remoto
com o uso das inovagdes tecnoldgicas, a depender da via de acesso do destinatario.

Defende-se a criagao desse novo ecossistema de acesso a justica que ampare tanto
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agueles que estdao em vulnerabilidade tecnologica quanto os que ja usufruem das
tecnologias de informacao e comunicagao (Alves, 2021, p. 22; Machado, 2020, 21 de

julho, p. 4).

A versao hibrida possibilita a gestao dos servicos dentro de um contexto de
sistema de justica multiportas (Didier, 2015, p. 37), compreendido como o complexo
de opcgdes que cada pessoa tem a sua disposicao para buscar solucionar um
conflito. Compreende-se que sao varias as vias de acesso e de tratamento de um
problema, devendo ser observadas nao apenas sob a perspectiva da
alternatividade, mas da adequacao em relagao a situacao fatica diante da

peculiaridade que se apresenta.

Para tanto, ao Estado Digital de Direito cabe assegurar acesso ao servico de
assisténcia judicidria pela via que mais corresponda a realidade do individuo,
presencial ou remota. Em tempos de fragilidade social provocada pela pandemia,
a compressao das dificuldades vivenciadas pelas pessoas nas mais variadas ordens
passa pela percepgao de que a governanga, notadamente dos 6rgaos do sistema
de justica, deve ser pautada também pela equidade, intimamente ligada a

accountability (Burle & Cortiz, 2020, p. 9).

Assim, diante da incorporacao de processos tecnoldgicos pelo Estado, a
prestacao do servico de assisténcia judiciaria deve buscar o desenvolvimento
sustentavel através da responsabilidade, associada a transparéncia e ao
compromisso das instituicdes de garantir uma distribuicao justa dos servicos,
balanceando os beneficios e os custos, sempre velando pela protecao aos direitos
fundamentais, inclusive em ambiente online, com vistas a promoc¢ao de sociedades

pacificas e inclusivas.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

O fenbmeno da digitalizacao do Estado ganhou novos contornos em
decorréncia da pandemia, vez que a incorporagao de recursos tecnoldgicos e
comunicacionais restou irreversivel e substituiu antigas por novas formas de
funcionamento que auxiliaram os processos de trabalho durante o lockdown e
apos, quando os protocolos de distanciamento social continuaram aconselhados e

até determinados.
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As inovacgdes institucionais, na perspectiva do Estado Digital, desenvolvidas
pela Defensoria Publica do Estado do Para permitiu a continuidade da prestagcao
do servico publico de assisténcia judiciaria durante a pandemia, com o
desenvolvimento de ferramentas, no caso, o Conexao Defensoria, para lidar com a
vulnerabilidade digital no cenario de pobreza e isolamento na pandemia.
Buscando a ampliagcdao do acesso a justica, constata-se que a incorporacao de
solucgdes tecnoldgicas impactou de forma positiva a prestacao do servico publico

de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica durante a pandemia.

A experiéncia vivenciada pela Defensoria PuUblica do Estado do Para durante
a pandemia demostra, diante dos dados apresentados, que as solucdes
tecnoldégicas para a prestagcdao do servico publico de assisténcia judiciaria
possibilitaram a continuidade do servico publico, mesmo com as restricdes de
atendimento presencial, revelando, ainda desafios futuros a combinacao entre

assisténcia judiciaria e tecnologia.

No Par3, verifica-se que a prestacao do servico de assisténcia judiciaria se
manteve continua. Cumprindo o mandamento constitucional de defesa dos
direitos humanos, a Defensoria Publica se destacou pela conducao de agdes
judiciais e extrajudiciais voltadas a protegcao dos grupos vulneraveis, tanto na esfera

individual quanto coletiva.

Antes de marco de 2020, o principal instrumento de acesso ao servico de
assisténcia judiciaria envolvia atendimento analdgico via ligacao por telefone,
sendo possivel quantificar que em janeiro, 14.365; em fevereiro, 13.917 e em marco,
9.124.

No periodo do lockdown, percebe-se a continuidade do servico publico no
mesmo formato, via Disk 129, sendo computados quantitativamente ao
equivalente a 539 em abiril, 456 em maio, 971 em junho. Portanto, observa-se uma
reducao drastica, comprometendo, ndo apenas o servigo publico, mas também a
instabilidade normativa naquele periodo, o que evidenciou a urgéncia de praticas

de governanca publica aliadas aos recursos tecnoldgicos.

Utilizando a pesquisa quantitativa, nota-se que, com a criagao da plataforma
eletrénica Conexao Defensoria e outros sistemas tecnoldgicos para acesso remoto,
foi constatado o aumento quantitativo de atendimentos, bem como a necessidade

de difusdo de informacdes a populacao.
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A analise quantitativa dos atendimentos no ano de 2020 permite quantificar
18.745 em julho, 18.283 em agosto, 16.841 em setembro, 18.210 em outubro e 17.044
em novembro. Desses, foram gerados agendamentos para defensores publicos no
quantitativo de 779 em julho, 1902 em agosto, 2307 em setembro, 2922 em

outubro e 2.509 em novembro.

O panorama de atendimentos de triagem no segundo semestre de 2020
pelo Conexao Defensoria totalizou 89.123 acionamentos, dos quais 9.340 foram

convertidos em agendamentos para defensor publico.

Na realidade pré-pandémica, em marco/2020, foram realizados 9124
atendimentos por meio dos canais tradicionais de atendimento analdgico. Com o
lockdown, em abril/2020, reducéo para 539; seguido por maio/2020, 546 e junho/20,
971 atendimentos. Com a implementacao do Conexao Defensoria, constata-se o

aumento de 18.715 atendimentos.

Adotando uma perspectiva de comparacao dinamica institucional, em
janeiro de 2020 foram realizados 14.365 atendimentos, sendo em que janeiro de
2021, este valor aumentou para 18.801 atendimentos. Pelos dados depurados,
percebe-se que houve um aumento de acionamento de 24% com a insercao e
difusao das ferramentas de inovagao. Seguindo nesta analise comparativa, a média
total dos atendimentos de triagem entre os anos de 2020 e 2021 indicam, nao
apenas a retomada, mas 0 aumento quantitativo de 10% de acionamento durante

a pandemia com a utilizagcao dos recursos tecnoldgicos.

Para a realizacdao da pesquisa qualitativa, foram tracadas trés categorias
norteadoras: a triagem inicial dos pedidos e atendimentos, o perfil do usuario e a
qualidade do atendimento e satisfacdo do usuario. Na catalogacao dos dados,
foram observados dois limitadores: a existéncia de informacdes e o periodo de
pandemia. A triagem importa para fins de organizacao interna e distribuicdo das
demandas por tema. Quanto ao perfil do usuario, nao foram localizados dados
perante o 6rgao publico para aprofundar este item no periodo pesquisado. Sobre a

gualidade dos atendimentos, também nao foram encontrados dados atualizados.

Seguindo na investigacao qualitativa, constata-se que a Defensoria Publica
apresenta preocupacao com a analise do perfil do usuario, conforme norma interna
— bem como com a qualidade dos atendimentos por meio do projeto Conhecendo

0 Assistido; sendo que ambas as a¢des institucionais ainda estdo em andamento.
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A dificuldade na coleta de dados se justifica porque os projetos ainda estao
em andamento, o que legitima esta publicacao pela apresentacao parcial de
resultados. Conclui-se que essas trés categorias norteadoras podem ser aplicadas
enguanto critérios de qualidade dos servicos digitais no Estado Digital para a
ampliacao do acesso a justica enquanto assisténcia juridica pela Defensoria

Publica.

Anteriormente a pandemia, os canais de atendimento consistiam em call
center concentrado em ramais e equipamentos vinculados aos sistemas dos
computadores fixados no prédio da instituicao —apds 2020, foram implementados
canais digitais de acesso com a plataforma eletrénica Conexao Defensoria, além do
uso de aplicativo eletrébnico de mensagens instantaneas WhatsApp Business e
ligacdo telefébnica convencional como meios de operacionalizacdo desse
atendimento. O trabalho remoto e o distanciamento social exigiram do 6rgao
publico a readequacao dos canais de contato com a populacao para fins de
continuidade do servico de assisténcia judiciaria por meio de solucdes

tecnoldgicas.

Ao se analisar as formas de acesso dos assistidos ao servico prestado, verifica-
se que houve adesao as inovacdes tecnoldgicas colocadas a disposicao da
populacao. Além do Disk 129 ja utilizado, os recursos do Conexao Defensoria, de
aplicativos de mensagem instantanea e celular passaram a ser amplamente

utilizados.

A incorporacao de solucdes tecnoldgicas impactou de forma positiva a
prestacao do servico publico de assisténcia judiciaria pela Defensoria Publica
durante a pandemia diante do aumento no numero de atendimentos a populagao.
A implementacao da plataforma eletronica Conexao Defensoria aliado a outras
solucdes tecnoldgicas demonstra a criagcao de um novo arranjo institucional pela
utilizacao de novas tecnologias de informag¢ao e comunicagao na prestagao do
servico de assisténcia judicidria. A inovacao institucional estabeleceu um novo
canal de comunicacao e acesso a justica para prestar atendimento, consulta
processual e orientacdes gerais através da proposta de um atendimento

humanizado e individualizado.
Inobstante o reconhecimento de sociedade em rede, é fundamental

reconhecer também que existem usuarios excluidos digitais ou até em situacdes
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em que o atendimento remoto é impossivel. A analise dos dados levantados, aliada
ao referencial tedrico, permite concluir pela possibilidade de uma versao hibrida de
gestdao de servicos, em que cabe ao Estado assegurar acesso ao servico de
assisténcia judicidria pela via que mais corresponda a realidade do individuo,
presencial ou remota, tecnoldgica ou analdgica, indicando como proposicao de

pesquisa futura o desafio da vulnerabilidade digital.

A proposicao pelo modelo de funcionamento hibrido do servico publico de
assisténcia judiciaria durante a pandemia associa as formas de atendimento
presencial e remoto com o uso das inovagdes tecnoldgicas, a depender da via de
acesso do destinatario, para que ampare tanto aqueles que estdao em
vulnerabilidade tecnoldégica quanto os que ja usufruem das tecnologias de

informacao e comunicacgao.

Com isso, o funcionamento da Defensoria Publica 4.0 demanda a gestao dos
recursos passe pela aplicacao da governancga e accountability voltadas a efetiva
democratizacdo do acesso, principalmente dos grupos vulneraveis. E necessario
associar as vantagens do emprego da tecnologia pelo Estado Digital de Direito a
protecao dos vulneraveis digitais com respeito ao modelo democratico para
garantir ao usuario do servico publico o efetivo acesso a justica, o que se indica

enquanto aprofundamento em pesquisas futuras.
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