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A pandemia da Covid-19 intensificou o uso dos meios digitais, evidenciando a
necessidade de se pensar a relacdo entre a Defensoria Publica e a populagao
sob uma nova perspectiva. Isso porque a adog¢ao do trabalho remoto, imposta
pela necessidade de distanciamento social, fez surgir formas alternativas de
atendimento, ativando e intensificando o uso de canais virtuais, como, por
exemplo, comunicacdo por aplicativos de mensagens instantaneas,
formularios digitais, e-mail, chatbot, ligacdes telefonicas, videoconferéncias
etc.

Considerando esse cendrio, o novo paradigma o
demanda a redefinicdo da atividade institucional a  l '
partir de trés frentes: 1) promover a inclusdo digital f‘_%,
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da parcela da populacao vulnerabilizada pela falta de -
acesso aos meios digitais; 2) manter atividades que u
demandam a presenca fisica (como as audiéncias de
custddia); e 3) aperfeicoar os canais de atendimento
virtual como alternativas para atender as pessoas que utilizam os servigos da
Defensoria Publica.

Com efeito, a experiéncia atualmente vivenciada vem revelando que a
atividade presencial é essencial e inafastavel para o desempenho de algumas
funcdes e para parte dos assistidos, mas para outra parcela os meios virtuais
potencializam o acesso a justi¢a, algo muito mais amplo do que o acesso ao
Poder Judiciario.

Nesse sentido, vém surgindo varios novos canais ou portas (justica
multiportas) para o reconhecimento e efetivacdo de direitos, os quais vém



sendo apresentados por diversas institui¢des publicas e privadas, a exemplo
da Defensoria Publica, do Ministério Publico e da Advocacia (publica e
privada), que compdem as funcdes essenciais a justica, conforme
estabelecido pela Constituicdo Federal.

Ndao se pode olvidar que a assisténcia juridica gratuita prestada pela
Defensoria Publica € direito fundamental previsto no artigo 5°, LXXIV e 134
da Constituicdo Federal, sendo consequéncia do também essencial direito ao
acesso a justica. Assim, pela sua natureza principioldgica, o direito a
assisténcia juridica gratuita deve ser efetivado na maxima medida possivel
(ALEXY, 2011, p. 90).

Para a satisfacao de suas possibilidades juridicas, importa considerar que o
individuo ou grupo vulneravel tem direito a assisténcia juridica quando a
vulnerabilidade impede ou dificulta sobremaneira o acesso a justica. Para a
satisfacdo pratica desse direito, a Defensoria Publica deve propiciar o mais
amplo acesso e a maior abrangéncia de atuacdo possivel, o que,
necessariamente, envolve investimentos financeiros, novas formas de
organizacdo, ampliacdo de seus quadros e transformacdao digital.

Segundo Nancy Fraser (2003), existem situa¢fes nas quais a injustica €
resolvida através de investimentos e transformacdes em estruturas
econdmicas e politicas basicas. Em outros casos, se faz necessario o
reconhecimento e a valorizacdo positiva da diversidade cultural.

Os desafios da Defensoria Publica exigem um duplo olhar: para dentro, no
sentido de adaptar ou reinventar a atuacao institucional de acordo com o
novo paradigma tecnologico, sem abandonar sua esséncia, ou seja, mantendo
a necessaria aproximacao com os necessitados e a humanizacao desta
relacdo; e para fora, visando garantir a inclusdo digital de grupos
vulnerabilizados, assim como lutando para que a adocéo de novas
tecnologias pelo sistema de justica ndo seja fator de exclusao e de violacéo de
direitos.

A complexidade dos obstaculos a serem superados se evidencia, também,
quando constatamos que, embora, a priori, estejamos diante de uma questao
de redistribuicdo (de investimento e transformacdes em estruturas
econdmicas que permitam o amplo acesso as novas tecnologias), as
vulnerabilidades estdo, em regra, conjugadas, havendo interseccionalidade
entre o fator digital e outros (racismo estrutural, classe social, género,



desigualdades regionais, idade, nacionalidade, nivel educacional e
informacional etc.), gerando o que se pode chamar de hipervulnerabilidade
(GONCALVES FILHO, 2020, p. 175-), a exigir, também, em grande parte,
reconhecimento destes grupos.

O efetivo acesso a justica necessita levar em conta as aspiragdes sociais das
mais diversas esferas da populacao, sendo necessarias, contudo, certas
condicOes para que isto seja realidade. Nesse sentido, é importante
considerar a acessibilidade ao sistema juridico, para que seja possivel
alinhar-se aquele conceito mais amplo de acesso a justica, porta de entrada
para a inclusdo social, a qual é questao primordial e condigao sine qua non
para a efetivacdo dos outros direitos, como aponta Sadek (2009).

Conforme exp0s José Alberto Oliveira de Paula Machado (2020): “a travessia
para uma Defensoria multiportas foi acelerada por essa crise pandémica”,
inaugurando a versdo hibrida da Defensoria Publica. Certamente, como ja
apontado, um dos maiores desafios da Instituicdo no contexto do uso de
novas tecnologias estara relacionado a exclusao tecnologica/digital, tendo em
vista que esta faz emergir mais uma barreira a ser enfrentada tanto pela
pessoa assistida quanto pelas defensoras e defensores publicos: a
vulnerabilidade digital.

As novas tecnologias apresentam um paradoxo: ao tempo em que podem
potencializar o acesso a justica, também sao capazes de criar obstaculos,
afetando a capacidade pessoal de acessa-la, em uma espécie de atualizacao

das conclusdes de Cappelletti e Garth (1988[4], p- 22):

A “capacidade juridica” pessoal, se se relaciona com as vantagens de
recursos financeiros e diferencas de educacdo, meio e status social, € um
conceito muito mais rico, e de crucial importancia na determinacao da
acessibilidade da justica. Ele enfoca as indmeras barreiras que precisam ser
pessoalmente superadas, antes que um direito possa ser efetivamente
reivindicado através de nosso aparelho judiciario. Muitas (sendo a maior
parte) das pessoas comuns ndo podem — ou, a0 menos, ndo conseguem —
superar essas barreiras na maioria dos tipos de processos. Num primeiro
nivel estd a questdo de reconhecer a existéncia de direito juridicamente
exigivel. Essa barreira fundamental é especialmente séria para o0s
despossuidos, mas ndo afeta apenas os pobres. Ela diz respeito a toda a
populacdo em muitos tipos de conflitos que envolvem direitos.




Tomemos o exemplo dos atendimentos realizados pela Defensoria Publica.
Os canais virtuais facilitam o contato entre a instituicdo e a parte interessada
em assisténcia juridica, o que proporciona quantitativo maior se comparado
aos atendimentos presenciais. De acordo com noticia publicada no site da

Defensoria Publica da Unido (DPU)[S], entre 13 de marc¢o e 18 de maio, o
trabalho remoto na DPU somente na unidade localizada na cidade de
Fortaleza movimentou mais de 5 mil processos.

Conforme noticia publicada no site da Anadep[ﬁ], a Defensoria Publica do
Estado do Mato Grosso realizou 162.489 atividades juridicas gratuitas no
periodo de 17 de marco de 2020 — quando foi suspenso o atendimento
presencial por conta da pandemia de Covid-19 — até o final de julho de 2020.

A Defensoria Publica do Rio de Janeiro, de 23 de marco a 17 de junho de

2020, contabilizou um total de 144.231 atendimentos realizados a disténciam.
Ja a Defensoria Publica do Estado do Ceara promoveu 183.690 atuagoes de
abril a junho de 2020, periodo em que todos 0s servicos presenciais do orgao

(8]
permaneceram suspensos em todo o Estado .

Nesse cendrio, destaca-se que, durante a pandemia, pessoas que nunca
haviam acessado a Defensoria Publica anteriormente passaram a utilizar
seus servicos, justamente por conta da facilidade, para alguns,
proporcionada pelo simples ato de enviar uma mensagem via WhatsApp
para a central telefénica da instituicao.

A analise preliminar dos dados do sistemas internos de controle Solar,
utilizado pela Defensoria Publica do Espirito Santo, a partir da experiéncia
pratica de um dos autores deste artigo, demonstra que uma possivel nova
leva de usuarios passou a acessar a Defensoria Publica, sendo, talvez,
pessoas com renda familiar um pouco superior se comparado aos usuarios
que historicamente acessavam a Defensoria Publica presencialmente.

Em contrapartida, muitos usuarios que ja estavam cadastrados nos sistemas
da Defensoria Publica ndo retornaram durante a pandemia para dar
sequéncia aos procedimentos de assisténcia juridica, o que implica que, ao
final da crise sanitaria, provavelmente veremos a integracao desses dois
grupos, chegando-se a um novo conjunto de pessoas atendidas formado



pelos usudrios mais antigos somados 0S novos, que passaram a acessar a
Defensoria Publica pela primeira vez durante a pandemia via meios remotos.

Outro ponto importante é que o atendimento remoto pode se apresentar
como um obstaculo a comunicacao, tanto para a parte expressar
corretamente a sua demanda quanto para a compreensdo dos direitos e
orientacoes pela defensora ou defensor publico. A situagao pode ser
agravada nos casos de atendimentos coletivos, envolvendo grupos
vulneraveis ou da sociedade civil. Além disso, para aqueles que ndo possuem
acesso ou nao conseguem utilizar os meios tecnologicos, a adocao de
atendimentos por meios unicamente virtuais pode representar obstaculo
insuperavel.

Nesse cenario, para que o atendimento virtual potencialize a prestacado dos
Servicos é necessario que a sua realizacdo ocorra com foco na qualidade da
comunicacdo com a pessoa assistida sobre suas demandas e direitos, sob
pena de se tornar mais uma barreira de comunicacdo e um obstaculo a
assisténcia juridica. Assim, também € necessario que ocorram encontros
presenciais como op¢do para aqueles que ndo possam ou ndo consigam se
valer do atendimento remoto, ou seja, ha necessidade de se adotar o modelo
hibrido.

Sob o ponto do desempenho das fung¢des pelos membros da Defensoria
Publica, os meios tecnolégicos podem resultar em potencializacao do direito
a assisténcia juridica, com vistas a maxima efetividade, por exemplo,
permitindo que atos urgentes sejam realizados a qualquer momento e de
qualquer local, sem necessidade de deslocamento fisico, e, inclusive,
diminuindo o tempo de resposta. Ainda, o trabalho remoto pode representar
mais tempo liquido de dedicacdo a atividade institucional, suprimindo o
tempo utilizado com o deslocamento até as unidades da instituicdo,
audiéncias e reunioes.

Além disso, muitas pessoas que nao conseguiriam ou possuem dificuldades
para se deslocar até a instituicdo (por exemplo, por residirem em locais
distantes ou por impedimentos fisicos, como aquelas com deficiéncia fisica),
podem encontrar ai algumas facilidades, viabilizando, até mesmo, monitorar
certas questdes que exigem comunicacdo permanente.

E essencial que as defensoras e os defensores publicos atuando por meio
remoto facam um exercicio constante de empatia e humanizacao nas



relacdes pessoais com seus assistidos, para que sejam preservados 0s
vinculos de confian¢a na relacgao institui¢ao-assistido. Tais vinculos sdo
elementos caros ao cumprimento dos objetivos da Defensoria Publica (artigo
3° da LC 80/94) e a concretizacdo da missdo institucional de promover a
difusdo e a conscientizacao dos direitos humanos, da cidadania e do
ordenamento juridico (artigo 4°, inciso III da L.C 80/94).

Os novos contornos das relacdes entre a pessoa beneficiaria de assisténcia
juridica gratuita e Defensoria Publica no contexto pos pandemia parecem
trazer a tona a necessidade de uma nova analise empirica e epistemologica
sobre o0 acesso a justica. Tomando novamente como parametro a obra
homonima de Cappelletti e Garth (1988), é preciso repensar o obstaculos
relacionados a “aptiddo para reconhecer um direito e propor uma agao ou
sua defesa” (possibilidade das partes - capitulo II, item B, 2), o enfoque do
acesso a justica e as mudancas nos meétodos utilizados para a prestagao dos
servicos juridicos (capitulo IV, item D), sob uma perspectiva pos-moderna.

Assim, é urgente que a Defensoria Publica (em todos os seus ramos

— estaduais e federal — e de forma conjugada) promova um amplo
diagndstico diante do novo contexto, levando em conta os obstaculos e
considerando o olhar dos envolvidos, especialmente das pessoas assistidas,
as quais devem ser ouvidos como principais interessados.

Criatividade, experimentacao ousada e o enfoque do acesso a justica para
usar as expressoes dos estudiosos do Projeto de Florenca (1988, p.159),
devem ser o ponto de partida para encontrar as solucdes, que parecem
passar pela construcdo de uma Defensoria Publica multifacetada e
multiportas (MACHADO, 2020), que transite entre o mundo material e o
virtual (os quais apresentam divisas cada vez mais proximas), com vistas a
maximizacdo do direito fundamental a assisténcia juridica publica e gratuita
prestada pela instituicao.
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