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PARTE | - AS BASES DO PROJETO

1. Introducdo
1.1. O que é a Clinica

A Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama é uma experiéncia que pretende inovar no campo do
ensino juridico, criada com o apoio do Centro Académico Xl de Agosto, do Departamento Juridico XI de
Agosto, do Nucleo de Estudos Internacionais do Largo Sao Francisco e de professores da Faculdade de
Direito da USP, em setembro de 2009.

Reconhecida como matéria de cultura e extensdo da graduagdo da FDUSP, a Clinica Luiz Gama
tem uma préatica reflexiva cujos principais objetivos sdo engajar os alunos em uma atuacao responsavel
em Direitos Humanos e aproximar a Universidade da realidade social, fazendo-a dialogar com a

comunidade na qual se insere.

1.2. Um breve histdrico da Ouvidoria

A Ouvidoria Comunitaria da Populagdo em Situacdo de Rua de S3o Paulo surgiu da demanda do
Movimento Nacional da Populagdo de Rua (MNPR) de conhecer mais sistematicamente o quadro de
violacGes de Direitos Humanos que atinge essa populacdo; através de uma parceria entre o MNPR, o
Conselho Estadual de Defesa dos Direitos da Pessoa Humana (CONDEPE), o FGrum Permanente de
Acompanhamento das Politicas Publicas de Populagdo em Situacdo de Rua de S3do Paulo (Férum
Permanente) e a Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama.

Em 2010, localizada no Bras, no estabelecimento da revista “OCAS”, a Ouvidoria Comunitaria
comegou a atender a populagdo de rua e enfrentou diversas dificuldades, dentre elas a sua localizagdo
distante dos locais mais frequentados e a pouca divulgagdo. Com uma média de 1,3 atendimentos por
semana nesse periodo, a Clinica realizou seu primeiro relatério' com base nas reclamagdes, dentncias e

orientagdes e depoimentos coletados.

L A Clinica Luiz Gama produz anualmente um relatério com base nos atendimentos realizados pela Ouvidoria, que
documenta as violagGes de Direitos Humanos presentes nos relatos visando ser uma ferramenta de andlise estrutural
sobre os problemas da Rua.



Baseando-nos em pressupostos prdprios e com uma metodologia reflexiva, construimos um
atendimento rigoroso, que ndo se limita a um questiondrio para a pessoa responder, bem como o
relatério ndo é apenas a simples demonstracdo estatistica de dados coletados com uma andlise
meramente quantitativa. O ouvidor deve ser apto a reconhecer os problemas ndo ditos que se
escondem por tras do relato. Ele deve permitir e possibilitar o entendimento da dimensao estrutural das
violagGes, a partir de uma construgdo propria, e ndo apenas a assimilacdo de um discurso impositivo -
como eventualmente acontece no ambito dos direitos humanos.

Nossos pressupostos de atuacdo, que serdo melhores explicados durante o documento, ndo
permitem a limitacdo de tempo na execugdo das entrevistas nem na discussdao dos relatos obtidos. Ndo
temos a intencdo de ser apenas mais um dos servicos da rede de atendimento, mas sim possibilitar a
visualizacdo politica, muitas vezes preterida em discursos assistencialistas. Acreditamos que nossa
metodologia realmente faz a diferenca, como reconhecido pelos parceiros e pessoas associadas a
dindmica da rua.

Como fundamento das nossas atividades na Ouvidoria, temos também a coletivizacdo das
demandas por nés recolhidas. Com isso queremos dizer que nossa preocupacao principal ndo é lidar
com o caso do individuo, dando-lhe um retorno imediato®, mas sim reconhecer os tipos de violagdes que
ocorrem, entendé-las dentro de um sistema e entdo coletiviza-las, considerando-as como um problema
politico e ndo puramente individual.

Em setembro de 2011, a Ouvidoria mudou-se para o Servico Franciscano de Assisténcia Social
(SEFRAS), localizado ao lado da Faculdade de Direito do Largo Sdo Francisco. O SEFRAS ja era
usualmente muito frequentado pela popula¢do de rua do centro de Sdo Paulo, devido ao conhecido
“Cha do Padre” ®. Tal mudanca, somada a uma gradual consolidacdo dos servigos oferecidos pela
Ouvidoria, resultou num grande aumento no numero de atendimentos, passando, em média, a 4,3

atendimentos semanais.

% Temos consciéncia de que o problema individual também merece atencéo e muitas vezes oferece dificuldades ao
ouvidor para simplesmente adiar sua solucdo. A literatura sobre a atuacdo de Clinicas de Direitos Humanos nos
Estados Unidos e na América Latina trata a tempos do dilema “caso x cliente”. Observamos essa situagéo
recorrentemente na Ouvidoria, tentando soluciona-la da seguinte maneira: (1) realizando encaminhamentos para que
parceiros da Rede de Atendimento possam resolver a necessidade individual; (1) discutindo junto aos parceiros
eventuais encaminhamentos a serem dados pela propria Ouvidoria.

¥ Servico oferecido no SEFRAS todas as tardes, servindo comida para a populagdo em situac&o de rua.



1.3. Necessidade de expansdo

Deparando-nos com uma situagdo de aumento da procura pelo atendimento na Ouvidoria, nés,
alunos da Clinica Luiz Gama, come¢camos a problematizar se ndo haveria a necessidade de ampliacdo de
nossos servicos. Dado 0 aumento em média de 230%* de casos em 2011 chegamos a uma insuficiéncia
de pessoal contando apenas com os alunos da Clinica para atender a todas as demandas, queixas e
violagGes que chegavam até nés através da Ouvidoria. Além disso, julgamos fundamental a ampliacao
do funcionamento de érgaos como a Ouvidoria, voltados exclusivamente para a demanda da populacao
de rua, a fim de oferecer maior visibilidade aos 6rgaos publicos e privados sobre essa questdo social.

Consideramos a expansdo dos atendimentos também em seus aspectos positivos. Afinal,
ampliar a quantidade de relatos implicaria aprimorar a criacdo dos nossos documentos, como o relatério
e os boletins®” aumentando a visibilidade dos problemas diariamente enfrentados por aqueles que estdo
em situacdo de rua.

Vale destacar que a necessidade de expansdo do atendimento na Ouvidoria foi reafirmada por
diversos 6rgaos que trabalham com a questdo da rua, como nossos préprios parceiros, que julgam um

dia semanal insuficiente perante a demanda atual.

1.4. Expansdo da Ouvidoria ou novas ouvidorias

Decidido que é necessaria uma expansdao dos atendimentos para lidar com a demanda da
populagdo de rua, a questdo que surgiu para nds é se deveriamos aumentar a Ouvidoria Comunitdria da
Populagdo de Rua (aumentando, assim, o nimero de ouvidores e de dias de funcionamento) ou se
deveriamos criar novas ouvidorias, espalhadas pela cidade ou talvez Estado.

Concluimos pela necessidade de ampliacdo da nossa Ouvidoria, em detrimento da criacdo de
novas ouvidorias, em razdo da nossa prépria experiéncia como ouvidor comunitdrio. Sao fatores que
pesaram para a criagdo do grupo Formacdo de Ouvidores: (i) o entendimento de que ainda podemos
melhorar os nossos atendimentos através de um aperfeicoamento metodoldgico; (ii) o fato de sabermos

gue é possivel alcancar mais pessoas para serem atendidas; (iii) a necessidade de aumentar o numero

* Tendo em vista a irregularidade em alguns registros da Ouvidoria, essa porcentagem néo inclui a totalidade dos
relatos, embora revele uma aproximagdo razoavel ao nimero real de atendimentos.

® Os boletins sdo publicagdes periédicas da Clinica Luiz Gama fazendo uma anélise critica sobre temas recorrentes
nos atendimentos da Ouvidoria.
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de atendimentos sem prejudicar o método da ouvidoria, mantendo nossa disponibilidade aqueles que

voltam a nos procurar.

1.5. Ouvidorias Itinerantes

Observamos que as ouvidorias itinerantes tem uma capacidade de atingir um publico mais
diverso da populac¢do de rua, lidando da complexidade desse universo e atingindo inclusive o segmento
mais prejudicado — aqueles que por diversas razdes ndo procuram qualquer tipo de servico social®.

Aumentar os recursos humanos disponiveis a Ouvidoria possibilitaria o aumento de ouvidorias
itinerantes, e, portanto, maior exceléncia na caracterizacdo das peculiaridades da rua, melhorando
nossos relatérios e retorno aos parceiros.

A ouvidoria itinerante também é uma oportunidade para tornar a Ouvidoria mais comunitaria.
Indo até as pessoas, incentivando-as a dar seus relatos, conversando sobre os problemas da situacdo de
rua, ndo sé conseguimos ter uma visdo mais ampla desta questdo social, como conseguimos criar um
espaco de confianca no qual a pessoa busca concretizar seus direitos.

O numero de ouvidorias itinerantes ainda é baixo. Uma dificuldade, dentre outras, é a
articulagdo dos parceiros para a sua consecugdo. Espera-se que, com os novos ouvidores, torne-se mais

facil a organizacdo de itinerantes, levando em consideracdo uma maior disponibilidade dos parceiros.

2. Metodologia

2.1. Metodologia Aplicada a este Documento

Como introduzido até aqui, este documento tem por objetivo mostrar o desenvolvimento do
projeto realizado pelo grupo “Formacdo de Ouvidores”, desde os nossos questionamentos iniciais até a
definicdo das bases da ideia de Formacdo e a apresentacdo do cronograma proposto.

Para expor o processo de constru¢cdo da Formagdo de Ouvidores de forma ldgica e coerente,
optamos por uma organizacdo tematica para abordar os principais pontos do projeto. Atentando a
evolugao pouco linear de cada aspecto da Formacgdo, a sequéncia cronoldgica nos pareceu pouco

adequada a compreensdao do desenvolvimento de nossas atividades. A divisdo por temas permite ao

® Enquanto atendemos no SEFRAS, sabemos que lidamos com um publico especifico, por vezes um tanto restrito.
As pessoas que vdo até 14 sdo, na maior parte das vezes, ja familiares com a rede de atendimento, tendo um grau
menor de vulnerabilidade que o publico alcancado pelas ouvidorias itinerantes.
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leitor compreender as varias faces da Formacgdo e como cada uma delas foi pensada pelos alunos e pelos
parceiros até se consolidar como elemento a ser incorporado na preparacao dos novos ouvidores.

Além disso, apesar dos temas ja se mostrarem bem desenvolvidos neste documento, os
parametros e ideias aqui apresentados ndo tém a pretensdo de esgotamento das discussGes sobre a
Formacdo. Esta exposicdo dos pontos do projeto esta sujeita a futuras contribuicdes dos parceiros da
Ouvidoria Comunitaria, dos novos alunos que entrardo para a Clinica de Direitos Humanos e dos
proprios destinatarios da Formacdo. O carater conclusivo é do trabalho deste grupo de atividade

especifica, portanto, ndo implica o fechamento da proposta de Formacgao de Ouvidores em si.

2.2. Metodologia de trabalho do grupo Formagdo de Ouvidores

2.2.1. Aimportancia das reuniées com os parceiros da Ouvidoria

O Grupo Formacao de Ouvidores se apresenta como consequéncia de uma experiéncia empirica
dos alunos da Clinica, como resultado de uma reavaliagdo dos rumos a serem tomados pela Ouvidoria.
Quando as reunides de grupo comecaram, ndo havia muitos elementos concretos sobre o qué de fato
deveria pautar a Formagdo de Ouvidores. Entretanto, ja estava claro que a participagdo conjunta dos
parceiros da Ouvidoria e da Clinica Luiz Gama nesse projeto seria essencial. Essa certeza foi construida
com base nos pressupostos tedricos da rua enquanto questdo social.

A introducdo tedrica sobre o nascimento da populagdo de rua como questado social trazida pelos
textos de Daniel De Lucca aos alunos da Clinica nos permitiu entender que a nogdo de questdo social se
constréi pelos atores que giram em torno dela e, ao mesmo tempo, esses atores passam a ser moldados
por ela. Inafastavel, portanto, a contribuicdo dos parceiros enquanto personagens centrais da dinamica
da rua, permitindo que a Ouvidoria ndo esvazie o vinculo com seu préprio alvo de atuagdo - a populagdo
em situagdo de rua.

Outra justificativa para a necessidade dessa participagdo surge do fato de a Ouvidoria
Comunitaria da Populagdo de Rua ser uma conquista de todos esses atores, que juntos a criaram. Logo,
nao faz sentido que qualquer projeto que envolva essa Ouvidoria seja elaborado somente pela Clinica de

Direitos Humanos Luiz Gama.



2.2.2. Preparagao para as reunioes

Os momentos que antecederam os encontros dos alunos do grupo Formagdo com os parceiros
se apresentaram como oportunidade de refletir sobre as indaga¢des que poderiam surgir e como
oferecer possiveis respostas a elas, bem como compartilhar eventuais duvidas. Com isso, pudemos sair
do plano abstrato e garantir um posicionamento consistente nas reunides. Vale ressaltar
que, da forma como foram conduzidos, os momentos de preparacdo para as reunides também
possibilitaram que a construcdo do projeto fosse condizente com o método clinico. Isso porque a
experiéncia dos encontros com os parceiros é sempre precedida pela reflexdo que permite ao aluno se

preparar para aprender da pratica, ou seja, aprender a aprender.

3. Pesquisa e especificidades da Ouvidoria

3.1. Por que a pesquisa foi importante para a formacgdo.

A decisdo de fazer uma pesquisa sobre Ouvidorias surgiu logo no inicio do projeto Formacao de
Ouvidores e teve um sentido muito concreto: autoconhecimento.

Sentiu-se a necessidade de refletir sobre o que era a Ouvidoria Comunitdria da Populacdo de
Rua, qual era o seu papel, quais eram seus objetivos, como era a metodologia de atuacdo de um ouvidor
gue pertencesse a essa ouvidoria, etc. S3o perguntas fundamentais que ndo foram feitas apenas pelo
Grupo Formacgdo de Ouvidores, mas pela Clinica em geral.

Essas questdes ndo sdo respondidas facilmente, pois a Ouvidoria Comunitaria da Populacdo de
Rua ndo é um projeto acabado e pronto. Ndo é, também, a implantacdo de um projeto idéntico a outro
ja existente. E um projeto em construgdo, num processo complexo que procurar responder as todas as
especificidades de um contexto muito bem localizado: a questdo social da populacdo de rua, na forma
como ela é hoje colocada, no espago urbano de Sdo Paulo.

Era preciso dar respostas tangiveis para essas perguntas, pois os pontos fundamentais do
projeto estavam ligados ao que a Ouvidoria exigiria dos novos ouvidores. O Grupo Formagado percebeu
qgue a Ouvidoria Comunitaria da Populacdo de Rua era a base para definir o perfil do ouvidor que seria
formado.

Quando essa ideia se consolidou, surgiu a proposta de fazer uma pesquisa abrangente sobre
ouvidorias, pois uma das formas de construir definicGes é por comparacdo. Se havia uma dificuldade em

definir a nossa Ouvidoria partindo do zero, poderiamos comecar comparando ela com outras ideias que
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ja existiam. Dessa forma, estabelecendo, por comparacgdo, aquilo que é semelhante, reforcariamos
certos aspectos da nossa Ouvidoria. Por outro lado, estabelecendo aquilo que era diferente,
colocariamos em evidéncia as suas especificidades.

O Grupo Formacado, entao, realizou a pesquisa proposta, fez uma reflexdao ampla e profunda
sobre a Ouvidoria Comunitaria e sobre todas as questdes que consideramos essenciais no trabalho com
o mundo da Rua. Todo esse trabalho e reflexdo consolidaram as bases e conceitos para os alunos da
Clinica.

Para além disso, essa pesquisa nos fez repensar a nossa prépria formagdo, quais foram seus
acertos e falhas, de forma que o Projeto Formag¢dao de Ouvidores comecou a ganhar contornos

concretos. Os resultados dessa pesquisa serdo trabalhados nos pontos seguintes.

3.2. Objetivos do trabalho da Ouvidoria

No tocante aos diferentes propdsitos de uma ouvidoria, nossa pesquisa trouxe dois tipos
principais: (i) as ouvidorias preocupadas com a coletivizacdo das demandas, conferindo cardter publico a
lesdo particular fundada em les3o privada’; e (ii) ouvidorias particulares com o objetivo de transformar
sua escuta privilegiada das criticas e sugestdes formuladas pela comunidade em geral em radiografia
institucional que aponta a necessidade de mudancas, atuando como instrumento de cogestdo da
administragdo publica.

Nossa Ouvidoria, por sua vez, pauta-se por um papel reflexivo e politico de coletivizacdo das
demandas, buscando a partir daquilo que “transborda” do relato algo maior. O foco do trabalho é a
coletanea e avaliagdo de depoimentos e denuncias advindos da populagdo em situagdo de rua,
distinguindo-se, por exemplo, de um 6érgao de controle e avaliagdo de uma instituicdo determinada.
Diante dessas caracteristicas, a Ouvidoria Comunitdria apresenta um carater mais pré-ativo com a
disseminacdo de informagdes sobre direitos e érgdos publicos, buscando fortalecer a nogdo de sujeitos
de direito, principalmente pela via da tomada de consciéncia por parte dessa populagdo, evitando um

método impositivo.

" Esta nova qualificacdo transforma a demanda particular em demanda de interesse plblico, com o manto de
protecdo da administragdo publica. E ainda 6rgdo de ligacdo entre a cidadania e o Poder Plblico, empenhando-se
para que cidadaos e agentes publicos compreendam que o respeito e a garantia aos direitos das pessoas € a razao
primeira da existéncia do Estado.
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Constatamos que esses padrdes particulares a Ouvidoria Comunitaria resultam da especificidade
guanto a seus destinatarios (populacdo em situacdo de rua), incomum as demais analisadas. Visando dar
vazdo as sistematicas violacbes de direitos em seu sentido estrutural, o carater politico que
pretendemos ter na Ouvidoria é essencial. Nao buscamos o controle e avaliacido do cidadao com
relagao a um 6rgao publico, mas sim criticas e dentncias, construindo o direito do qual o individuo se
vé como titular. Nesse sentido, identifica-se um trabalho para além do papel intermediario entre poder

publico e a comunidade.

3.3. Metodologia de atuacao especifica e seus reflexos sobre a Formagao de novos ouvidores

Analisando os procedimentos que conduzem as atividades de outros tipos de ouvidoria,
verificamos parametros distintos no que tange a atencdo as criticas e denuncias que lhes sdo
apresentadas e ao encaminhamento a elas atribuido, funcionando como um instrumento agil para
intervir onde hd violagdo de direitos. Um dos exemplos é identificado no papel dos Ombudsmen de
homeless® (grupo distinto da populagdo em situacdo de rua por considerar principalmente o problema
de habitacdo), onde o foco estd sobre as demandas individuais e solu¢do das mesmas.

Apesar de a Ouvidoria Comunitaria ndo estar voltada exclusivamente para a solugdo de
problemas individuais que lhes sdo postos pelos moradores em situacdo de rua atendidos, tentamos
resolver as demandas individuais na medida em que elas aparecem e dentro das nossas préprias
limitagGes. Dessa forma, o ouvidor comunitdrio que for lidar com a populagdo de rua deve ter ampla
gama de conhecimento sobre os servigos publicos e do terceiro setor que podem ser ferramentas na
resolugdo de um caso especifico.

A Formacdo, portanto, tem como uma de suas facetas proporcionar ao novo ouvidor um
panorama sobre os diversos problemas que podem chegar a ele, esclarecendo alguns dos possiveis
encaminhamentos além da coletivizagao das demandas. No momento do atendimento, o ouvidor deve
dar a pessoa atendida perspectivas de que algo sera feito para mudar a situagdo, ainda que uma solugdo

imediata para o problema individual ndo seja sempre possivel. Além disso, o novo ouvidor ndo pode

® Em conformidade com a legislacéo federal do Departamento de Moradia e Desenvolvimento Urbano dos EUA,
The McKinney-Vento Homeless Assistance Act , a definicdo de homeless abrange os individuos que ndo possuem
uma residéncia noturna fixa, regular e adequada.
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deixar de atentar para a urgéncia particular de algumas demandas, agindo com sensibilidade para lidar

com situagdes excepcionais.

3.4. Papel democratico do Ouvidor

Para além dos diferentes modelos de atua¢do encontrados a partir de nossa pesquisa, foi
possivel identificar uma esséncia em comum entre elas. Ainda que sob concepgdes distintas, as
ouvidorias sdo tidas como ferramenta de consolida¢cdo da democracia, estimulando a participacdo do
cidaddo no controle e avaliacdo do drgdo e de seus servicos, seja ele publico ou particular.

Trata-se de um espaco favoravel a transformacdo institucional permanente, permitindo
mudancas e ajustes em sintonia com as demandas da sociedade. Assim, seja qual for o ambito de
atuacdo da Ouvidoria, elas se caracterizam como agentes de mudanca; e este papel também nos é
indispensavel enquanto atores na Ouvidoria Comunitaria, na busca por mudangas estruturais referentes
a situacdo de rua, procurando respostas ndo somente a demandas individuais, mas em face de toda

sociedade: parte essencial de nossa atuacdo politica.
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PARTE Il - IDEIAS, PRESSUPOSTOS E O PLANEJAMENTO DA FORMAGAO

4. Modelo de formacéo continuada

4.1. Esclarecendo Conceitos: Formagdo ou Curso de Capacitagdo?

O trabalho pautado pelo método clinico tem como uma de suas bases o questionamento da
relacdo tradicional professor-aluno e do método vertical de aprendizado que ela implica. Em oposicdo a
ideia de uma palestra em que o professor simplesmente transmite seu conhecimento e o papel dos
alunos é apenas assimilar o que lhes é passado, a estrutura da clinica incentiva o posicionamento critico
do estudante. Entende-se, assim, que o aprendizado — sobretudo quando se trata de uma preparacao
para lidar com a imprevisibilidade de situa¢Ges reais — € mais proveitoso se o aluno participa ativamente
do processo de construgdo do argumento. Entre tentativas e erros, aluno e professor compdem um
debate muito mais enriquecedor do que um método estdtico de mera transferéncia de conhecimento
sem espago para a critica e para a verdadeira formacdo do aluno: elementos essenciais para que ele
saiba se posicionar adequadamente fora da sala de aula.

A partir de nossa experiéncia na Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama, portanto, ndo seria
coerente adotar o modelo caracteristico de um curso de capacitacdo que ofereceria aulas para ensinar
como ser um ouvidor. O conceito de Formagao de Ouvidores esta vinculado a discussdo entre os atuais
ouvidores e aqueles que fardao parte da Ouvidoria Comunitaria. Trata-se de uma constante troca de
experiéncias, de modo que, embora os encontros tenham temas pré-definidos, estes serdo abordados
por meio de um debate, afastando-se do modelo de uma aula ou palestra.

Acreditamos que o processo de formagdo é o meio de preparagdo mais adequado para o
desempenho do ouvidor comunitdrio. Estimulando o debate desde o inicio, a formag¢do promove nao sé
a quebra do raciocinio baseado no senso comum, mas também o comportamento proativo que é
essencial aqueles que trabalham com a populacdo em situagdo de rua. Diante de relatos extremamente
distintos entre si, caberd ao ouvidor aplicar a sensibilidade critica construida durante a formacdo para
fazer do momento da Ouvidoria mais do que o simples preenchimento dos campos de uma ficha de
atendimento.

Para que a formacdo se dé dessa maneira, foram pensados encontros em que o futuro ouvidor

participara de debates de textos indicados para cada tema a ser discutido, momento em que podera
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expor suas proprias construcdes sobre o texto e suas criticas. Concomitantemente, estdo previstos para
as reunides momentos de experimentacdao com a dinamica que caracteriza a rua: seus agentes, suas
instituicdes, seus equipamentos, pessoas em situacao de rua, etc.

Cabe ressaltar que a formacao é, por assim dizer, reflexiva, sendo importante tanto para os

novos ouvidores quanto para os ja atuantes, que estarao sujeitos a novas perspectivas.

4.2. A Importancia de uma Formagao Continuada

Embora o periodo inicial da Formacao tenha como principal objetivo introduzir a dindmica da
Ouvidoria Comunitdria aos novos ouvidores, temos a consciéncia de que ndo se trata de um processo
esgotavel. Entender essa dinamica, alids, implica reconhecer que a experiéncia como ouvidor é de
constante crescimento e auto-avaliacdo. A postura critica que tanto buscamos nao se restringe a analise
dos relatos; reexaminar nossa prépria atuacdo, criticamente, é qualidade fundamental a atividade de
uma Ouvidoria que esta sempre evoluindo, agregando novas perspectivas.

O modelo de formagdo continua atende a necessidade de adapta¢do da Ouvidoria as novas
formas que a questdo social da populagdo de rua assume ao longo do tempo. Nesse sentido, o ouvidor
ndo pode encarar seu papel como algo estatico, mas sim como uma ferramenta capaz de se articular aos
diferentes contextos em que a rua se insere ou possa se inserir. A prépria no¢ao do ouvidor enquanto
agente de transformacdo exige essa maleabilidade nas atividades da Ouvidoria Comunitaria, de modo
gue o ouvidor esteja permanentemente aberto a mudanca de seus referenciais e ao aprendizado —

independentemente do tempo que ja tenha atuado como ouvidor.

4.3. 0 vinculo dos novos ouvidores em relagdo a Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama.

A continuidade da formagdo se dd ndo apenas em relacdo a avaliagdo e discussdo dos
pressupostos e da metodologia, mas também no tocante ao trabalho reflexivo, a discussdo e ao
acompanhamento dos relatos. Deste modo, ainda que haja uma independéncia das pessoas ndo
integrantes da Clinica que operardo a Ouvidoria, o vinculo com a Clinica Luiz Gama ainda permanecera.
Devemos reservar um tempo dentre as atividades da Clinica para discutir demandas mais complexas
que surgirem e fazer o trabalho de reflexao dos encaminhamentos e a coletivizagao das demandas em

conjunto.
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E importante que a Clinica exerca esse acompanhamento mais frequentemente nos primeiros
meses dos novos ouvidores, tornando-o mais espacado ao longo do tempo. Seria o caso de ter um aluno
presente em alguns atendimentos para verificar como estd o registro dos relatos e a organizacao do
arquivo. Esse acompanhamento é necessario porque entendemos que, no inicio, os ouvidores passarao
por um periodo de ajuste, em que se sentirdo mais confortaveis se puderem recorrer aos antigos
ouvidores em caso de duvidas.

Além de proporcionar certa seguranga aos novos ouvidores, esse acompanhamento é uma
necessidade da prépria Clinica. Entendemos que todos os relatos da Ouvidoria sdo importantes para a
coletivizacdo das demandas da Populacdo de Rua. Portanto, os relatos trabalhados pelos novos
ouvidores se tornam essenciais para esse trabalho da Clinica.

Com esse pressuposto esclarecido, o arquivo da Ouvidoria (fichas de atendimento, gravagdes,
etc.) manter-se-a unico, ndo havendo distincdo entre o material produzido pelos alunos da Clinica e
pelos novos Ouvidores. Ao garantir-se o acesso e a utilizacdo dos dados por todos, demonstra-se mais

uma vez que o trabalho serd conjunto.

5. Perfil do Ouvidor e técnicas de atendimento.

A partir de nossa experiéncia com os atendimentos da Ouvidoria, com seus erros e acertos,
delimitamos quais as caracteristicas que julgdvamos indispensdveis a um bom atendimento. Esse
método reverso nos garantiu a consolidacdo dos elementos essenciais a definicdo do perfil de um
ouvidor comunitario, orientando concretamente o conteldo da formacao.

No dmbito da metodologia esperamos que o ouvidor adquira nogdes basicas de fact-finding’:
buscar identificar, em um relato muitas vezes ndo cronoldgico e fragmentado, os elementos que
possibilitem dar materialidade a demanda do individuo. Em vez de coletar uma série de dados para
compor uma demanda sob os padrdes do mundo juridico, essa habilidade de fact-finding tem o intuito
de proporcionar ao ouvidor condi¢des de auxiliar o atendido na formulagdo do quadro de direitos e

violagdes presentes no seu relato.

9Trata-se de uma técnica para identificacdo de fatos relevantes presentes num relato no momento da entrevista
entre o “advogado” e o seu “cliente”, importante para a elaboragao da “teoria do caso” conforme aponta a literatura
sobre clinicas juridicas nos Estados Unidos e na América Latina. Para mais, ver: COURTIS, Christian COMPLETAR.
BIRMAN, Joel.
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O ouvidor ndo pode cercear um espaco que deve ser livre para que o individuo tenha
possibilidade de expressar suas préprias perspectivas. Isso requer uma habilidade para ouvir o que estd
sendo falado, de forma a ndo interromper constantemente o relato e, ao mesmo tempo, convergi-lo
para um foco principal com perguntas pontuais. Para efetivar essa técnica é preciso inspirar confianca e
diferenciar o espago da Ouvidoria em relagdo as corregedorias, Defensoria, Ouvidorias Particulares e
etc. A constante atencdo as especificidades de nossa Ouvidoria Comunitaria possibilita um atendimento
qgue busque cumprir de fato seus objetivos.

Dentre nossos pressupostos, destacamos também a nog¢do de autoridade compartilhada,
enxergando a pessoa atendida como sujeito, agente de mudancas, ndo como objeto de estudo ou
assisténcia. O ouvidor deve atentar para ndo hierarquizar as relagdes, ajudando na elucidagdo da
demanda pela prépria pessoa ouvida. Assim, ainda que o ouvidor tenha clareza sobre a dimensao
estrutural do problema, ele deve proporcionar ao individuo a sua frente a oportunidade de desenvolver
essa abordagem estrutural, disponibilizando ferramentas ao invés de expor o problema como um todo.

Outra postura a ser incorporada pelo ouvidor envolve a constru¢ao de empatia, tanto cognitiva
guanto emocional, de modo a compreender a perspectiva do outro. Essa empatia implica uma
capacidade de colocar-se junto ao outro, ndo por pena ou irrefletidamente, mas por uma necessidade
imposta pela propria comunicagdo. Um atendimento sensivel as emergéncias reais e individualizado
para cada complexidade é resultado dessa construcdo levando em conta o grau de vulnerabilidade da
pessoa ouvida.

O ouvidor deve, também, encampar a importancia da coletivizacdo das demandas visando um
real impacto sobre estrutura social, sem prejuizo do esforco para atender as demandas imediatas dos
atendidos dentro do possivel. Nesse aspecto, o ouvidor precisa ter consciéncia das expectativas com as
quais ele esta lidando, esclarecendo ndo apenas o foco da Ouvidoria, mas também os limites de nossa
atuagdo. Propomos, assim, um constante monitoramento e acompanhamento das questées trazidas, o

gue torna de extrema importancia a busca de meios de manter contato com aqueles que foram ouvidos.

6. O Conteudo da Formagéo de Ouvidores
6.1. Fundamentos da Elaboragdo do Cronograma
Ainda que o projeto em si ndo seja colocado em pratica pelos atuais alunos da Clinica, a
definicdo prévia da abrangéncia do conteldo dessa Formacdo é consequéncia natural de nossas

reflexGes acerca do perfil do ouvidor, dos parametros de atuagdo da Ouvidoria e dos nossos proprios
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objetivos a serem alcangados com a Formacdo de Ouvidores. Além disso, pensar nesse contetddo é uma
etapa fundamental a uma formacdo mais elaborada dos atuais ouvidores, como explicado
anteriormente.

Definido o modelo de formacdo continuada, encontros tematicos com discussdao de textos e
realizacdo de algumas atividades praticas mostram-se bastante adequados. A indicacdo de textos de
leitura prévia ao encontro permite qualificar debate, afastando discussGes esvaziadas ou pouco
produtivas para o desenvolvimento da Formacdo. As atividades praticas, como a simulagdo de um
atendimento, por sua vez, possibilitam a familiarizacdo gradual do ouvidor com o funcionamento da
Ouvidoria Comunitdria.

A partir dessa estrutura, organizamos um cronograma apto a concretizar nossas reflexdes sobre
0 que seria indispensdvel a uma Formacdo de Ouvidores. Contudo, para além da escolha de textos a
serem lidos e de quais seriam as atividades praticas mais adequadas, planejar o cronograma exige uma
releitura da nossa atuacdo na Ouvidoria, de nossa prépria formacao até aqui. Dai a importancia de
identificar as principais expectativas que sustentam a Formacao, sempre pensando na necessidade de
promover a articulacdo dos novos ouvidores para lidar com a diversidade de situa¢Oes trazidas a
Ouvidoria. Essa preocupacdao com a capacidade de constante adaptacdo do ouvidor deve-se,
principalmente, a proposta de tornar a Ouvidoria Comunitaria cada vez mais itinerante.

Os encontros devem apresentar: (i) um embasamento tedrico sobre a questdo da rua; (ii) os
aspectos praticos do atendimento na Ouvidoria; (iii) o funcionamento da rede de atendimento; (iv) a
metodologia de entrevista e de trabalho com os relatos. Sdo essas linhas gerais que originaram a escolha
dos temas especificos a serem abordados em cada encontro da fase inicial da Formacgdo (tal como
exposto no anexo).

A sele¢do dos encontros, apesar de instintiva depois de toda a formacao clinica dos alunos, sé
foi consolidada apds um processo de reflexao para justificar nossas escolhas, principalmente tendo em
vista que este projeto serd desenvolvido pelos novos alunos da Clinica. Ademais, o pensar sobre
escolhas que ja nos parecem automaticas é mais condizente com a perspectiva critica do método clinico

~ . . . . , 1
e promove uma retomada do processo de construcdo da ideia de ouvidoria para cada um de nés™.

10 As justificativas pensadas para cada um dos encontros, bem como o detalhamento do cronograma encontram-se
também no documento anexo.
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A formulacdo do cronograma ndo busca reproduzir as atividades da Clinica de Direitos Humanos
Luiz Gama, pois estamos cientes da diferenca de contexto entre os alunos da Clinica e os novos
ouvidores. Assim, os encontros que compdem a Formacdo estdo mais direcionados as atividades
especificamente voltadas para a Ouvidoria e, ao mesmo tempo, possibilitam o debate em meio a um
publico heterogéneo de estudantes. O roteiro da Formacdo foi, portanto, pensado com base na
experiéncia dos alunos da Clinica em lidar com a questao social da Rua, mas sopesando o que é de fato

pertinente para preparar os novos ouvidores.

6.2. Exemplos de Temas Escolhidos

6.2.1. Nogoes sobre Histdria Oral

Em observancia a nitida interdisciplinaridade em que se insere a populacdo de rua enquanto
questdo social, as principais ideias contidas no conceito de Histéria Oral constituem importante
contribuicdo a Ouvidoria Comunitaria. Para estabelecer essa correlacdo, um dos textos sugeridos é o
artigo de Daniel Kerr sobre um projeto bastante semelhante a iniciativa da nossa Ouvidoria, mas voltado
particularmente a questdo dos homeless. O artigo contribui com importantes habilidades a serem
incorporadas pelo ouvidor, como a nog¢do de autoridade compartilhada, que torna evidente a
necessidade de um didlogo horizontal entre o ouvidor e a pessoa atendida.

Para enriquecer essa experiéncia com a Histdria Oral, temos em nosso horizonte a possibilidade
de contato com o Nucleo de Estudos de Histéria Oral da USP, ou mesmo o estudo de técnicas de

comunicagdo para melhorar a qualidade dos ouvidores como entrevistadores.

6.2.2. A Rede de Atendimento a Popula¢dao em Situacdo de Rua

Pensando nos beneficios de entrar em contato com a realidade da rua ainda nessa etapa inicial
da Formacgdo, um dos encontros sera dedicado a apresentacdo da rede de atendimento, tdo frequente
nos relatos da Ouvidoria Comunitaria. Mais do que apresentar os servicos que estdo disponiveis a
populacdo em situacdo de rua, esse encontro viabiliza o debate sobre os rumos que tém sido tomados
pelas politicas publicas na cidade de Sdo Paulo. Além disso, considerando o papel central dos albergues
na dinamica da rua, cogita-se a possibilidade de realizar essa discussdo nas instalagdes de um dos
albergues da cidade, permitindo o enriquecimento das perspectivas dos novos ouvidores a partir desse

contato direto.
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7. Publico alvo, inquietacdes praticas e quantitativas

7.1. Opgoes iniciais e definicao do publico alvo da Formagao

Um dos parametros para a concretizagcdo do nosso projeto foi a escolha de um publico-alvo para
facilitar o desenvolvimento da nossa primeira experiéncia com a Formacgao. O processo de escolha desse
grupo especifico foi longo, comecando com varias op¢des, de sorte que foi sendo moldado até que se
chegasse ao resultado final.

Inicialmente, descartou-se a possibilidade de trabalhar com um grupo muito heterogéneo de
pessoas. Trabalhar com um grupo muito variado implicaria atentar para as particularidades da
linguagem que define cada perfil de estudante ou profissional, o que significa adaptar todo o contetddo

da Formagdo a uma variedade insustentdvel de métodos no ambito de um projeto piloto.

7.1.1. Profissionais ja formados

Uma das possibilidades sugeridas inicialmente foi a de um publico alvo composto por
profissionais ja formados, pessoas que teriam interesse em fazer a formacdo para aprimorar, por
exemplo, seu préprio trabalho. Essa opcdo seria muito interessante, pois os alunos da Clinica teriam
contato com outros saberes, construindo um conhecimento multidisciplinar - o que se mostra essencial
para o trabalho com uma questdo social tdo complexa como a rua.

Outro argumento favoravel a esse publico esta no fato de a relagdo com profissionais de outras
areas poder complementar o préprio atendimento da Ouvidoria. Por um lado, porque poderia revelar
nos relatos das pessoas questées que nao sdo identificdveis por um aluno de Direito, uma vez que as
ferramentas tedricas do ensino juridico restringem o que o aluno pode identificar em um relato tao rico
de significacBes. Por outro, os profissionais de outras areas podem enriquecer a forma como pensamos

os encaminhamentos individuais, sugerindo novas alternativas.

7.1.2. Populagdo em Situacdo de Rua

Um segundo grupo que fez parte das sugestdes para publico alvo foi a prépria populagao de rua.
Argumentou-se que essa poderia ser a escolha mais adequada aos nossos pressupostos, pois sendo uma

Ouvidoria Comunitaria da Populacdo de Rua, nada mais légico que ela fosse cada vez mais um espacgo
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apropriado por quem esta em situacdo de rua. A participacdo deles como ouvidores seria fundamental

para isso.

Ha também um fator de politizagdo incluido na prépria atuacdo da pessoa em situacdo de rua
como ouvidor no reconhecimento de demandas e dendncias. Mais ainda: sob a perspectiva do individuo
atendido, ter ouvidores que estdo no centro da dindmica da rua poderia potencializar o papel
transformador da Ouvidoria a partir de uma identidade mais préxima entre ouvidor e autor do relato.

Essa opgdo poderia, também, ser uma forma de evitar um processo muito comum que ocorre
nas instituicdes em geral que lidam com a popula¢do em situacdo de rua. Trata-se de um processo de
burocratizacdo da estrutura de atendimento, que ao invés de incorporar as demandas da populacdo de
rua, acabam afastando-a das questdes que lhe sdo essenciais.

Em oposicdo aos pontos positivos aqui elencados, ter individuos em situacdo de rua como
publico-alvo da Formacdo esbarraria na extrema heterogeneidade inerente a esse grupo de pessoas.
Trabalhar com perfis muito distintos logo na primeira tentativa de implementacdo da Formacgdo exigiria

uma especificidade de contelddo que ultrapassa o rol das dificuldades previstas para um projeto piloto.

7.1.3. Estudantes Universitarios

O ultimo grupo que surgiu foram os estudantes, o que proporcionaria uma maior facilidade de
trabalho, ja que ha uma identificacdo entre esse publico e os ouvidores que ja existem, facilitando

inclusive o pensar numa formacgao pela qual os préprios alunos da Clinica tém passado.

7.1.4. Definindo o publico-alvo com os parceiros

Consolidadas as primeiras possibilidades e as razdes para a escolha de cada grupo sugerido, o
processo de definicdo do publico-alvo foi levado aos parceiros da ouvidoria. Optamos por iniciar com
estudantes universitdrios, mas sem descartar a possibilidade de abranger outros publicos com o
desenvolvimento da Formagdo de Ouvidores.

Justificou-se essa escolha, primeiramente, com base em razbes praticas. Estudantes teriam,
provavelmente, mais disponibilidade para assumir o cargo de ouvidor do que alguns profissionais e
pessoas em situacdo de rua. Disponibilidade esta imprescindivel a atividade do ouvidor, que requer

dedicacdo temporal significativa. Nesse contexto, ponderamos o possivel conflito entre a dedicagdo
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exigida pela Ouvidoria e o horario regular de trabalho dos profissionais formados, bem como as diversas
limitagcdes que pautam a rotina da populacdo de rua, como é o caso dos horarios fixos para entrada nos
albergues.

Tendo em vista que o projeto de Formacdao de Ouvidores estd em sua versdo piloto, é
improvavel a arrecadagdo de recursos para proporcionar uma remuneragdo aos novos ouvidores.
Profissionais e pessoas em situacdo de rua teriam uma maior dificuldade em abrir mao dessa
contrapartida ao tempo dedicado a Formacao e as atividades da Ouvidoria em si. Em compensacgao, para
um estudante voluntario, o trabalho cumpre uma fungdo de aperfeicoar sua formagao académica.

Ainteracdo com outros estudantes é benéfica por articular diferentes saberes para uma atuacao
mais atenta a questdo social da rua. No caso dos estudantes da area de ciéncias humanas,
especificamente, ha uma maior identificacdo de linguagem e repertério, promovendo o
desenvolvimento mais uniforme da primeira versdo da Formacao.

Ficou definido, portanto, o foco inicial do projeto de Formacdo de Ouvidores. A partir dessa
escolha foi possivel estabelecer um referencial para que nds continuassemos encaminhando o projeto.
A préxima etapa contemplou outros aspectos da escolha de um publico-alvo, como onde procurariamos
esses estudantes, de que area eles seriam, como fariamos para motiva-los a participar da Formacao, etc.
Antes disso, todas essas perguntas ficavam sem resposta, ja que o contelddo, sua complexidade e a

metodologia estavam muito amarradas a definicdo de quem iria participar da formacao.

7.1.5. Um publico inicial e um publico futuro

s

Com isso consolidado para esse projeto, é importante lembrar que o outro resultado das
reuniGes foi estabelecer a ideia de que a rua pode se apoderar desse espa¢o. A participagdo e o
apropriamento pela populagdo em situa¢cdo de rua dos espagos destinados a eles é extremamente
desejavel. Considerando os motivos apresentados até aqui, esse cenario deve servir como uma diretriz
geral do projeto Formagdo de Ouvidores. Trata-se de uma questdo a ser revisitada e construida nas

proximas turmas da Formagdo, que levardo adiante essa iniciativa a partir da experiéncia com o projeto

piloto, mas sem restringir-se a ele.

7.2. Questionamentos iniciais sobre as implicagdes acerca da implementagdo da Formagdo de

Ouvidores
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Mesmo o planejamento estando em sua fase inicial, algumas preocupacdes concretas quanto ao
processo de Formacdo comecaram a ser ponderadas, como a interferéncia da duracdao do processo e
seu publico sobre a estrutura e conteddo da Formacao.

Mantendo em mente que a Formacgao de Ouvidores ndo serd uma outra turma da Clinica, houve
uma discussao sobre qual seria a duracdo aceitdvel do periodo de formagdo tedrica. Procuramos nao
deixa-lo muito extenso, ja que seria um trabalho inicialmente voluntdrio e também por seu carater de
formacgao continua. O periodo de dois meses, com cerca de oito encontros, foi definido como base para
o plano de execugado, considerado também uma duracgdo suficiente para acomodar todo o conteudo que
julgamos necessario.

Havia uma questdo sobre se pessoas comprometidas com entidades e atores que trabalham
com a populacdo de rua seriam adequadas como candidatos a novos ouvidores. Sabendo-se que um dos
pressupostos de atuacdo da Ouvidoria é a ndo restricdo do tipo de denuncia veiculada,
independentemente da instituicdo ou drgao, publico ou privado, a que ela se refere, escolher pessoas
comprometidas com parceiros ou entidades que lidam com o tema poderia ser problematico.

Em nosso esboco inicial sobre o projeto de formar ouvidores para a ampliacdo dos servicos da
Ouvidoria, uma duvida que surgiu foi quanto ao tamanho de tal ampliacdo levando em conta as reais
necessidades do MNPR. Por esse motivo, foram levados aos parceiros os questionamentos sobre
guantos ouvidores mobilizar, e para quantos dias aumentar os atendimentos. Foi resolvido com eles que
os dias de atendimento deveriam ser aumentados para mais um atendimento semanal, bem como
deveria ser elevada a frequéncia de itinerantes. Quanto ao nimero de ouvidores, ficou decidido entre 8
e 10 pessoas, uma quantidade que ndo compromete a qualidade da formacdo, e ao mesmo tempo

atende a demanda da Ouvidoria.
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PARTE Il - UM BALANGO INICIAL

8. Descobertas do projeto Formacgdo

8.1. Aprimoramentos do método da Ouvidoria

Durante todo o processo houve muitas dificuldades e em vdrios momentos reavaliamos a nossa
propria formacdo como ouvidores para montar os oito encontros da melhor forma possivel.
Confirmando nossas impressdes, um dos pontos mais frisados nas reunides com os parceiros foi a
necessidade de articulacdo para fazer a Formacdo. Varias ideias surgiram nesse sentido: visitar um
albergue para falar da rede de atendimento, haver contato ainda na formacdo com a histéria de alguém
da Rua, e contatar o Nucleo de Estudos em Histdria Oral da USP (NEHO) para desenvolver um trabalho
com eles, dentre outras.

Ao criar o cronograma notamos algumas falhas na formacdo que tivemos e procuramos sanda-
las. A falta de conhecimento sobre a rede de atendimento, a falta de contato com os parceiros no dia-a-
dia e a dificuldade em dar encaminhamentos as denuncias ouvidas foram grandes problemas a serem

resolvidos nessa formacao.

8.1.1. Dificuldades de articulagdo: repensando o papel da ouvidoria

O processo de conseguir reunir todos os parceiros da Ouvidoria foi bastante atribulado e em
nenhuma das reunides se conseguiu que todos comparecessem. Percebemos que ha uma dificuldade de
conciliar todos os compromissos que sdao exigidos dos atores envolvidos com a questdo social da Rua.
Por tal razdo, o servigo da Ouvidoria acabou se concentrando nos esforgos da Clinica, que ndo deve
atuar isoladamente nesse processo.

Insistiu-se na presenca dos parceiros nos dias de atendimento na Ouvidoria, dado que existem
casos muito dificeis que seriam mais bem solucionados se pudéssemos contar com a experiéncia deles.
Somado a isso, ficou claro o ganho que significa a experiéncia de contato com os parceiros para quem

trabalha na Ouvidoria™.

11 O fato de os parceiros ndo trabalharem com os pressupostos do método clinico faz com que um atendimento
conduzido por eles se passe de forma diferente de um atendimento feito pelos ouvidores atuais. Como mostrou
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Para resolver esse problema é necessario o conhecimento e a articulacdo dessa rede que existe
em torno da rua. Esse conhecimento é uma deficiéncia a ser suprida pelos alunos da Clinica de Direitos
Humanos Luiz Gama, uma vez que nds nao tivemos em nossa formagao uma base para conhecer melhor
essa rede que precisa ser articulada. Durante o trabalho na Ouvidoria apareceram muitas dividas acerca
de quem sdo as entidades que trabalham no atendimento a Populagdo de Rua, quais sdo suas
responsabilidades, fungdes, recursos e como aciona-las, o que atrapalhou, em alguns casos, os
encaminhamentos individuais da Ouvidoria.

O potencial que acionar a rede teria foi traduzido em ideias levantadas durante o projeto
Formacgdao de Ouvidores: (i) o grande conhecimento que, por exemplo, o CDH Sapopemba tem em
cartilhas e como isso poderia ser trazido para a Ouvidoria; (ii) a possibilidade de se imprimir o material
gue ja existe na Ouvidoria, como os boletins, através de um contato com o Conselho de Direitos
Humanos da ALESP, que seria um importante novo parceiro dessa rede; (iii) a possibilidade futura
de se criar um Grupo de Amigos da Ouvidoria, numa tentativa de fornecer recursos e possibilidades
dos quais a Ouvidoria ndo dispde sozinha.

Seguindo a ideia de atingir mais pessoas, o espag¢o coletivo de escuta foi destacado. Esse
espaco seria a melhor forma de conseguir com que as pessoas enxerguem além de seu problema
individual, percebendo que o problema que elas enfrentam nao é sé delas.

A Ouvidoria deve centrar-se em apropriar e fortalecer o seu papel de articulador politico para a
otimizacdo de seus resultados. Nesse sentido, deram-se exemplos de como essa articulacdo pode ser
feita na pratica. Pode-se comecar com a construcdo de boletins direcionados, como um boletim
contendo direitos do albergado, para que eles sejam discutidos coletivamente, a fim de tracar respostas

para os problemas apontados.

8.1.2. Carater comunitario da Ouvidoria:

A reflexdao sobre a Formagdo levou os alunos a uma critica a prépria pratica da Clinica até agora.
Questionou-se o sentido do carater comunitdrio da Ouvidoria e se realmente estdvamos cumprindo esse

papel. Foi discutido que a maioria dos nossos encontros envolve os parceiros, que sao pec¢a importante

Alderon, da REDE RUA, na Ouvidoria Itinerante de 23 de fevereiro de 2012, o enfoque mais abertamente politico
adotado pelos parceiros em um relato da Ouvidoria é tdo benéfico quanto o esforco dos ouvidores da Clinica em
fazer a pessoa construir sua propria consciéncia social.
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na atuacdo junto a Populacdo de Rua, mas que mesmo assim, ndo substituem o contato com a prdpria
Populacdo de Rua. Percebeu-se que nosso principal contato com a pessoa em situacdo de rua é o
atendimento na Ouvidoria e que para além disso, ndo existem muitos espacos em que a experiéncia da
rua nos é tao préxima. Dessa critica confirmou-se a necessidade de expandir as ouvidorias itinerantes, ja

gue nos coloca em contato com a populacdo de rua e também com os espacos que ela ocupa.

8.2. Formagdo da Rede de atendimento

Ainda pensando em expandir os contatos e o impacto do trabalho da Ouvidoria, durante a
primeira reunido, levantou-se uma ideia que mudou a forma com que o Grupo Formacao lidou com o
resto do seu projeto. A ideia foi que a Formacgdo, nos termos em que ela vinha sendo discutida, com
todos os pressupostos e metodologia de atuacdo, poderia ser aproveitada ndo sé para formar outros
ouvidores, mas para além disso, para a rede de atendimento a popula¢do de rua, que na visdo dos
parceiros é quem mais precisa dessa formacdo. Isso seria benéfico ao proprio trabalho da Ouvidoria,

pois ndo soé se trabalharia com as violagBes, mas também com a prevencgado delas.

8.2.1. Amadurecimento do novo horizonte

A concepcdo de formar a rede de atendimento incitou as discussdes dos integrantes da Clinica.
Ap0ds a reflexdo sobre como concretiza-la, chegou-se a conclusdo que essa tentativa estava além das
nossas limitagGes atuais. Tendo em vista a dificuldade de ampliar a Ouvidoria Comunitaria para
melhorar o seu atendimento, inferimos que esta meta deveria ser a nossa prioridade, o que inviabilizava
parar o processo em andamento para pensar em uma nova formagao voltada para um publico diferente
e com objetivos diferentes. A ideia de uma formac¢do da rede de atendimento, no entanto, nao foi
esquecida.

Foi decidido que seria marcada uma reunido com a rede de atendimento para discutir formas de
melhorar o servico prestado a populagdo de rua. Pensamos em dois lugares, por razoes distintas: o
primeiro foi o albergue Arsenal e o segundo o CAPS Casa Verde.

O albergue Arsenal suscitava elogios quanto ao seu funcionamento pela populacdo em situacdo
de rua. Entretanto, a Ouvidoria vem recebendo vdrias reclamacdes sobre este albergue, o que originou a

vontade de fazé-lo oferecer uma resposta a essa mudanca observada. Ja o CAPS mostrou disponibilidade
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a Ouvidoria para visita-lo, demonstrando interesse no projeto de Formacdo. Iriamos preferencialmente
ao albergue Arsenal buscando também dar encaminhamento as denuncias recebidas pela Ouvidoria.
Seria uma “reunido-piloto” para testar a receptividade do sistema de atendimento no contato com a
Clinica e levar nossos pressupostos a rede. A reunido, porém, nao foi planejada a fundo devido ao pouco
tempo que restava para concluir este documento.

Quando apresentada aos parceiros, a ideia geral foi aprovada, mas ndo a forma com que ela
seria levada a cabo. Houve questionamentos quanto a motiva¢do desses funcionarios em levar adiante
as possiveis conclusdes dessa conversa, sugerindo-se buscar o apoio da Defensoria Publica ou do
Ministério Publico ou do CONDEPE.

As possiveis consequéncias negativas contra as pessoas que denunciaram a rede para a
Ouvidoria também foram uma preocupacdo. Além disso, foi alertada a possibilidade do didlogo com o

publico da Ouvidoria ser prejudicado pelo temor de alguma retaliacdo por parte dos funcionarios.

8.2.2. Reflexdo final sobre o significado da Formacao da Rede de atendimento

Perante os questionamentos levantados pela falta de preparacao aprofundada da reunido com a
rede de atendimento, o grupo se p6s a pensar qual era o significado dessa reunido e em quais moldes
ela faria sentido.

Chegou-se a uma divisdo: se a reunido se daria de forma mais cooperativa, como uma formacao
da rede de atendimento para trabalhar de acordo com os pressupostos da Ouvidoria (como inicialmente
pensado), ou se seria um momento de cobranga da rede de atendimento como encaminhamento
coletivo da Ouvidoria Comunitaria da Populagdo em Situagado de Rua.

A julgar por todo o trabalho desenvolvido esse ano na Ouvidoria Comunitaria, ficou evidente
gue os encaminhamentos coletivos ainda sdo uma deficiéncia no nosso trabalho. O grande objetivo do
servi¢co, que é mudar a situacao estruturalmente por meio de pressdo politica nos érgaos que fossem
identificados como violadores de Direitos Humanos, ndo tem sido satisfatoriamente alcangado.
Conscientes da necessidade de tentar estratégias novas, além da sistematizacdo e documentacdo das
violacGes relatadas, os integrantes da Clinica viram na ideia da formacdo da rede de atendimento uma
oportunidade de mobiliza-la para esclarecer e resolver os problemas identificados nas instituicGes que a
compdem. Esse tipo de didlogo seria benéfico inclusive para conhecer melhor a rede de atendimento e

se fazer conhecido como Ouvidoria, articulando, portanto, duas redes diferentes: uma rede de parceiros
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como proposto no ponto anterior, e uma rede de controle, possibilitando o contato direto para a
cobranca de respostas sobre viola¢des.

Ao refletirmos se o objetivo principal da reunido deveria ser formar a rede de atendimento ou
confrontd-la com os encaminhamentos coletivos da Ouvidoria, os integrantes da Clinica
compreenderam que o segundo deveria ser a prioridade, pois é preciso que ela saia de sua zona de

conforto e reflita sobre os relatos para responder eficientemente as reclamagdes da Ouvidoria.

9. Conclusdo

Este documento procurou demonstrar o percurso inicial da concretizacdo de um projeto de
expansao da Ouvidoria Comunitaria da Populacdo em Situacdo de Rua de S3do Paulo, por meio da
formacado de novos ouvidores. Trata-se, como quisemos apontar no inicio, também de uma necessidade,
dado o grande numero de violagGes de direitos que precisam ser melhor sistematizadas e levadas ao
conhecimento de uma atuacdo politica fundamentada que vise transformacdes estruturais de afirmacdo
dos direitos humanos.

Novos ouvidores comunitdrios podem ajudar o trabalho do MNPR e demais instituicdes que
defendem os interesses e direitos da populacdo de rua, compartilhando as informacg&es registradas nas
diversas denuncias e reclamacdes, sobre a mecanica das violagdes.

Definir uma expansdao de atendimentos da Ouvidoria, prevendo, inclusive, uma atengdo
significativa aos itinerantes, exigiu, num primeiro momento, uma avaliacdo do papel até entdo
desempenhado por nds, algo como uma analise de nossa identidade, no sentido de explicitar qual a
especificidade da Ouvidoria Comunitdria no universo de outras ouvidorias existentes, sua diferenga em
relagcdao a equipamentos estatais e privados, que também atendem a popula¢do de rua, e o significado
de ser comunitdria. Para isso, a pesquisa de diversas ouvidorias em atuagdo, realizada no inicio do
projeto, foi de grande importancia.

A partir dai, como visto, surgiram inquieta¢Ges, ora de ordem quantitativa, ora de ordem mais
substancial: Afinal, quantos novos ouvidores precisam ser formados? Por quanto tempo? Qual o perfil
desejavel dos novos ouvidores? Que fun¢do a Clinica de Direitos Humanos Luiz Gama passa a
desempenhar no contexto de novos ouvidores constituidos? Que “conteldo” deve preencher uma
formacao inicial? Como aprofundar o carater comunitario? Como expandir a Ouvidoria, aperfeicoando

seu papel de ator politico? De que maneira pode-se melhorar a resposta aos depoimentos, denuncias e
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reclamacdes, em termos de encaminhamentos individuais e coletivos? Como articular melhor uma rede
de parceiros da Ouvidoria, com o aumento do nimero de atendimentos, visando uma difusdo e
compartilhamento de informacdes e experiéncias?

A tentativa de oferecer respostas a essas perguntas motivou o projeto-piloto de expansao da
Ouvidoria Comunitdria, conforme tracado nos tdpicos anteriores deste documento, com as limitages
inerentes a um planejamento inicial Por essa razdo, por exemplo, estudantes universitarios foram
definidos como publico-alvo da formacdo de novos ouvidores num primeiro momento, mas sabemos da
necessidade de ir muito mais além, pensando em como pessoas em situa¢do de rua, que ja se apropriam
da Ouvidoria, poderdo fazé-lo na qualidade de ouvidores também.

Este projeto, sendo um piloto, esta claro, demanda uma continuidade, pondo questGes a serem
resolvidas pela préoxima turma da Clinica Luiz Gama junto aos parceiros que compdem a Ouvidoria
Comunitaria, o MNPR, o Férum Permanente e o CONDEPE, inclusive questdes mais pragmaticas tais
como: definido o publico-alvo inicial como estudantes universitdrios, como estabelecer convénios com
as faculdades?; que locais devem ser escolhidos para os encontros previstos no cronograma em anexo?;
gue instituicGes da rede de atendimento devem ser acionadas para a formacdo inicial e continuada dos
ouvidores?; que parcerias ainda ndo firmadas podem ser interessantes para a formacdo continuada e
para a prépria atuacdo da Ouvidoria?, etc.

O documento permite, portanto, que o projeto saia de sua zona de conforto, localizada na
perspectiva daqueles que ja sdo ouvidores comunitarios, ou seja, os alunos da Clinica Luiz Gama, e
ganhe a perspectiva de uma expansdo que possa renovar e, mais ambiciosamente, reinventar, a
intervencdo na realidade, executada pela Ouvidoria e sua rede de parceiros, enquanto agentes de

mobiliza¢do e transformacao social.
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ANEXO

CRONOGRAMA DA FORMAGAO DE OUVIDORES COMUNITARIOS

Encontro 1: A Rua enquanto questao social e apresentag¢ao da ouvidoria

e Leitura de artigos escritos por Daniel de Lucca

A proposta para o primeiro encontro implica a leitura prévia de dois artigos de Daniel De Lucca:
Sobre o Nascimento da Populacdo de Rua e Morte e vida nas ruas de S3o Paulo: a biopolitica vista do
centro. O contato com as perspectivas de tais textos colabora para que os futuros ouvidores cheguem a
formacdo com uma ideia mais critica. Com a leitura anterior ao primeiro encontro, ainda que sem uma
introducdo da Formacdo e da ideia de uma Ouvidoria Comunitdria, os estudantes ja podem comecar
suas construgdes proéprias acerca da Populagdo em Situacdo de Rua e da dindmica de suas demandas,
promovendo um debate inicial, mas nem por isso pouco qualificado e carregadas de senso comum.

O primeiro texto, Sobre o Nascimento da Populagdo de Rua, capitulo do livro Saidas de emergéncia:
ganhar/perder a vida na periferia em S3o Paulo, traz em sua esséncia uma ideia essencial ao
entendimento que buscamos promover com a Formacdo - a no¢do de que a populacdo de rua passou
por um processo especifico (e relativamente recente) antes de tornar-se uma questdo social como a
conhecemos. O segundo artigo sugerido, por sua vez, complementa o primeiro e introduz a importancia
de um reconhecimento da humanidade muitas vezes renegada daqueles que estdo em situagao de rua;
ao tratar do tema “vida e morte” e sua relevancia no universo da Rua, Daniel toca em pontos que serdo
posteriormente retomados, sob uma nova perspectiva, pelo texto de Teresa Caldeiras, Cidade de Muros.
Ambos os textos sdo, sobretudo, uma introdu¢do ao pensamento critico que deve estar sempre

presente ndo apenas durante a Formagao, mas na proépria atividade pratica da Ouvidoria.

e Apresentacdo da Formacdo de Ouvidores e Discussdao do Cronograma

Nosso encontro terd como pauta a apresentacdo das motiva¢des para a ideia de uma Formacgao,
bem como a exposi¢do daquilo que esperamos do estudante uma vez concluido o processo. Além disso,
discutiremos o roteiro da Formacdo: a partir da apresenta¢do dos temas a serem abordados em nossas

discussGes e dinamicas, tendo em vista os diferentes “backgrounds” tedricos daqueles que participarao



da Formacdo, o cronograma previamente elaborado ficard aberto a sugestes tanto na bibliografia
guanto nas atividades praticas a serem realizadas. Desse modo, a Formacao ganha mais o carater de um
grupo de discussao em detrimento da ideia reducionista de um curso sobre como ouvir uma pessoa em

situacdo de rua.

Encontro 2: A questdo urbana

e Leitura de trecho do livro de Lucio Kowarick, “Viver em Risco”

Nesse texto o autor trabalha a vulnerabilidade socioecon6mica e civil, analisando tanto as condicdes
materiais que levam a essa vulnerabilidade, mas principalmente as condi¢des simbdlicas que a reforcam.
Um ponto importante desse texto é que ele afasta a ideia de que as pessoas em situacdo de
vulnerabilidade sdo excluidas. O autor afasta essa ideia de exclusdo, trabalhando a ideia de que essas
pessoas sdo, na verdade, precariamente incluidas. Essa é uma ideia essencial para trabalhar com a
populagdo de rua como questdo social, parar de vé-la como pessoas que estdo do lado de fora, para
entdo, ver de que forma elas se relacionam.

O texto também faz uma ampla analise dos discursos da violéncia e do perigo, frequentemente
ligados as esferas publicas, especialmente a rua, trabalhando a relagdo desses discursos com o espaco
urbano. Ao refletir sobre essa temdtica, associa essa carga simbdlica da inseguranca e do medo com o
processo de estigmatizagdo que sofrem os mais pobres, o que permite que essas pessoas tenham seus
direitos civis constantemente violados. Todo esse instrumental tedrico é fundamental para que os novos
ouvidores possam entender melhor por que a populagdo de rua sofre tanta violéncia, por que seus
direitos sdo tdo desrespeitados, com quase nenhuma perturbacao da sociedade. Permite entender a
mentalidade exterminatdria, que parece ser fundamental num contexto onde as ag¢des do poder

publico, cada vez mais, sdo empregadas contra essa populagao.

e Artigo de Teresa Caldeira, “Cidade de Muros”

Esse texto da Teresa Caldeira revela como a violéncia é uma experiéncia que afeta a qualidade
da cidadania, propiciando o desrespeito aos direitos civis. A autora trabalha com o conceito de corpo
incircunscrito, um corpo aberto a intervencdo, sem barreiras, desprotegido por direitos individuais. A
partir dessa nocao de corpo incircunscrito, pode-se entender melhor o processo de naturalizagdo da

violéncia e do desrespeito aos direitos civis em nossa sociedade e em nosso cotidiano.
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Com a discussdo desse texto a Formacdo pretende justamente despertar nos novos ouvidores
um olhar critico a essa naturalizagdo. Assim, inicia-se a construcdao de uma base tedrica essencial para
gue esta violéncia contra o corpo seja abordada com estranhamento, sobretudo quando inflige aqueles
individuos mais vulnerdveis a ela, como frequentemente é o caso da populacdo de rua.

Tanto o texto de Lucio Kowarick como o de Caldeira, complementam o tema anteriormente,
pela leitura do artigo “Morte e vida nas ruas de Sdo Paulo: a biopolitica vista do centro”, de Daniel De
Lucca, retomando a ideia de que a violéncia sofrida pela populacdo de rua esta ligada, na maioria das
vezes, a negac¢do de sua humanidade. Enquanto Kowarick aprofunda a discussdo, Caldeira expande a
discussdo para outro contexto, apresentando a aceitacdo da violéncia ndo sé quando relacionada a

populagdo de rua, mas também em nossa sociedade de forma geral.

e Leitura de um Boletim produzido pela Clinica

O objetivo dessa atividade é mostrar a producdo dos boletins como um momento de associar a
formacao tedrica com as experiéncias praticas que chegam por meio dos casos da Ouvidoria; e exercitar
essas conexfes € um momento de reflexdao essencial a atividade do ouvidor. Pensamos na leitura do
boletim como uma forma de dar sentido ao aprendizado tedrico, mostrando que seus fundamentos
devem estar constantemente em sintonia com nossa perspectiva sobre os relatos que chegam a

Ouvidoria.

Encontro 3: Desigualdade social

e Artigo de Célia Kerstenetzky, “Por que se importar com a desigualdade?”

O texto aqui escolhido trata das visGes por muito tempo prd-concentracdo de renda dos
economistas do pais, e suas consequéncias para a realidade social brasileira. Além disso, o texto aborda
as expectativas contrastantes, as proporcionadas pela no¢ao democratica de igualdade moral e civica e
as expectativas reais que derivam da posi¢do social que elas se encontram. A nogao de que nao se é,
fatidicamente, igual aos outros cidaddos por falta de influéncia econ6mica leva aos mais variados
comportamentos, como apatia politica, conformismo pessoal, e outras formas de “desperdicios de
recursos sociais”. A autora defende que os direitos politicos estdo diretamente ligados ao exercicio nao
s6 do voto, mas do direito de expressdo de opinides, deliberacdo e pressdo politica, que estdo ligados a

disponibilidade de recursos. Conclui-se que a desigualdade social cerceia os direitos e liberdades
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politicas dos cidaddos por varias frentes, devendo ser objeto de politicas publicas que quebrem sua
l6gica de retroalimentagao.

Desse modo, Célia Kerstentzky fornece instrumentos para uma melhor compreensdo da
dinamica econbmica em que estdo inseridas as pessoas em situacdo de rua e suas interfaces com outros
contextos econdmicos. Introduz-se, portanto, a necessidade de entender o padrdo estrutural de
pobreza que cerca as demandas da populagdo de rua, bem como os efetivos motivos para que esse
cendrio perdure e se multiplique. E indispensavel que a Formagdo permita aos novos ouvidores perceber
as peculiaridades socioecon6micas que envolvem a populagao de rua, estando mais aptos a lidar com os
anseios desses individuos ao internalizarem o lugar que eles ocupam na estrutura da desigualdade

social.

e Leitura e discussdo de um relato

O relato a ser abordado aqui seria de complexidade reduzida, mas ja seria uma oportunidade
para que os novos ouvidores entrassem em contato com a trajetéria daqueles que compdem a
populacdo de rua. A partir dessa leitura, a Formacao inicia o processo de compreensao da realidade do
atendimento da ouvidoria em que atuamos e proporciona aos novos ouvidores uma oportunidade para
gue eles comecem a estabelecer suas primeiras conexdes entre o aprendizado tedrico e a materialidade

dos atendimentos.

Encontro 4: Direitos Humanos e Alteridade

e Artigo de Rita Segato, “Antropologia e Direitos Humanos: Alteridade e Etica no Movimento de

Expansdo dos Direitos Universais”.

A tensdo entre a expansdo dos Direitos Humanos e o multiculturalismo que caracteriza a
sociedade como um todo, e especificamente a populagao da cidade de Sao Paulo, é bem trabalhada no
artigo, que se ocupa em tratar da pluralidade das jurisdi¢des estatais a luz da mais nova Constitui¢do
Brasileira e da sua pretensdo de acolhimento dos costumes mais variados. A sua andlise procura
desvincular a lei da moral, para que seu papel seja mediar e administrar o convivio a convivéncia de
comunidades morais distintas (seja dos povos originarios, seja de qualquer grupo tribal da perspectiva
antropolégica). Mostra o perigo de quando a lei adere a uma das tradi¢cGes e passa a aplicar um certo

|II

“imperialismo moral”, simbolizando na legislacdo o costume que se quer impor. Segue por um caminho
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a inferir que a interlegalidade, vinda de uma perspectiva intercultural, € um caminho a ser seguido para
gue a mediacdo dessas tensdes se dé de forma a acrescentar uma nova concepcao pluralista de nacao.
Nesse sentido, a discussdo dos argumentos expostos por Segato tende a capacitar os novos
ouvidores para lidar com a multiplicidade de crengas, culturas e modos de vida que compdem a
dindmica dos atendimentos a populagdo em situacdo de rua. Identifica-se, portanto, a importancia de
contextualizar demandas para que sua legitimidade seja de fato reconhecida; a auséncia dessa nogao de
reconhecimento é objeto frequente das denuncias que chegam a Ouvidoria, de modo que percebé-la

nos relatos é qualidade fundamental ao ouvidor comunitario.

e Discussdo do caso Hare Aun Babagi

Hare Aun é um adepto da religido Hare Krishna que veio a Ouvidoria relatar os diversos atritos
gue passa com o poder publico e com a sociedade civil em sua trajetdria de vida, especialmente no que
tange despreparo do SUS e da Defensoria Publica para tratar de uma pessoa com a cultura dele. Trata-se
de um caso que elucida o embate entre o direito a inclusado cultural e o nitido engessamento do aparato
estatal nos casos em que precisa lidar com o multiculturalismo latente de muitos individuos,
inviabilizando que estes tenham acesso a um sistema ao qual apresentam questionamentos, mas nem

por isso podem ser por ele menos amparados.

Encontro 5: Técnicas de abordagem e metodologia de entrevista

e Artigos de Linda Smith, “Always judged”, e de Daniel Kerr, “We know what the problem is”.

Os textos selecionados para este encontro ja se mostram mais voltados para as particularidades
do didlogo entre ouvidor e pessoa atendida que precedem um relato da Ouvidoria. Daniel Kerr, por meio
de sua iniciativa Cleveland Homeless Oral History Project, traz em seu texto “We know what the
problem is” a nogdo de autoridade compartilhada como elemento essencial na busca por uma efetiva
transformacado social. Apesar das diferengas entre a ideia de homeless e de populagdo em situagdo de
rua, o projeto de Daniel Kerr aproxima-se de forma significativa da dindmica da Ouvidoria ao enfatizar a
necessidade de um real reconhecimento da legitimidade das criticas e demandas daqueles que sdo
ouvidos.

Sob os parametros da histdria oral, Kerr esclarece a possibilidade de ter no didlogo com a pessoa

ouvida a construcdo do direito do qual ela mesma se vé como titular - o que é justamente a proposta da
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Ouvidoria Comunitaria em seu objetivo de incorporar o autor do relato a andlise estrutural da questdo
social, evitando a busca por “confissdes” e procurando, em oposicdo, aquilo que nosso atendido
acredita ser, de fato, o cerne do problema. Ja o artigo de Linda Smith tem seu foco em métodos eficazes
de entrevistas conduzidas por advogados. Aqui o principal elemento a ser incorporado para a nossa
experiéncia da Ouvidoria Comunitdria é a importancia de valorizar a subjetividade na construcdo do
relato, atentando as impressoes particulares do individuo atendido em relac¢do as situagdes de opressao
na qual ele mesmo se enxerga. Assim, a conducdo do relato ndo pode ter como fim “encurralar” a

pessoa ouvida, mas sim ajudd-la a dar materialidade a suas demandas.

e Dindmica: encadeamento de perguntas para chegar a um objeto pré-determinado

Como atividade pratica para ilustrar as dificuldades de conduzir um relato na construcdo de
demandas, teremos uma dindmica na qual a pessoa que fard o papel de ouvidor terd uma pergunta
inicial e uma resposta final a qual devera chegar por meio de um encadeamento das respostas dadas
pela pessoa ouvida. No entanto, apesar da total auséncia de uma relagdo direta entre a pergunta inicial
e a resposta a qual o ouvidor deve chegar, este ndo podera utilizar-se de perguntas desvinculadas da
resposta anteriormente dada. Mais do que chegar a resposta final, essa dindmica permite uma analise
do comportamento do ouvidor em termos de foco no didlogo ou naquilo que queremos extrair do

relato, ateng¢do a construg¢ao de uma linha de raciocinio pela pessoa ouvida, etc.

Encontro 6: Contato com o material da Ouvidoria e etnografia do albergue

e Boletins e relatdrios produzidos pela Clinica

Tanto os boletins como os relatérios sdo importantes balangos das atividades da Ouvidoria
Comunitaria, de modo que esse encontro sera dedicado a apresentac¢do e discussdao desse material. O
principal objetivo aqui é fornecer aos novos ouvidores uma perspectiva de como os relatos sdo
trabalhados fora da Ouvidoria, para além da individualidade de cada caso e seus encaminhamentos
especificos. Nos Boletins, é possivel identificar semelhangas entre diversos casos, levando a um
guestionamento e reflexdo sobre um tipo de violacdo especifica, promovendo a andlise de temas
reincidentes. Tal como os boletins, o relatério tem como uma de suas principais caracteristicas ao

processo de reflexdo que une os relatos ao nosso aprendizado tedrico. Mais ainda, tendo em vista que o
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relatério abrange uma multiplicidade de temas, ele traz um diagndstico das diversas denuncias,
demandas e trajetdrias que chegam a Ouvidoria, em uma escala de tempo maior do que a dos boletins.
O foco estd mais no processo de elaboracdo desse material do que no resultado final,
evidenciando, por exemplo, como o trabalho da Ouvidoria é diferente do daquele realizado pela
Defensoria Publica e pelas corregedorias e ouvidorias de outros drgaos publicos. Os boletins e relatérios
implicam a coletivizacdo dos relatos, reforcando nesse exercicio o sentido de uma Ouvidoria
Comunitaria da Populacdo de Rua. Ao absorverem o que estd por tras da redacdo desse material, os
novos ouvidores terdo uma melhor percepc¢do da relevancia do papel da Ouvidoria enquanto um lugar
onde essas pessoas possam ser de fato ouvidas. O aspecto coletivo das demandas que recebemos
contribui para a cosmovisdo de que a violagdo que ocorreu com um ou outro individuo pode ser vista

como um tratamento sistemdtico referente a populacdo de rua enquanto questdo social estrutural,

adquirindo outros sentidos e colocando outras solugdes em perspectiva.

e Dissertacdo de Mestrado de Daniel De Lucca, “Uma etnografia do albergue”.

Propondo-se a fazer uma imersdo na experiéncia albergal, o autor destaca as particularidades do papel
desempenhado pelo albergue na rede de atendimento a populagdo de rua. Essa experiéncia é
acompanhada por uma ampla reflexao sobre o funcionamento interno dessa instituicdo, sobre o motivo
pelo qual albergue tem se tornado a principal politica publica para a populagao de rua e, também, qual é
a relagdo do albergue com o espaco urbano. Esse texto contribui de forma significativa para a reflexdo
sobre os albergues, permitindo que os novos ouvidores tenham uma ferramenta tedrica relevante para
lidar com as denuncias ligadas a esse tema. O texto tem como destaque, ainda, o detalhamento dessa
instituicdo intimamente vinculada a experiéncia da rua, dando aos novos ouvidores um primeiro contato

tedrico e critico com esse cenario.

e Dindmica: criacdo de personagens e simulacdo de entrevista

Trata-se de uma simula¢do da Ouvidoria. Os futuros ouvidores serdo divididos em grupos de
dois tipos, o primeiro grupo ficaria encarregado de fazer o papel de ouvidor. O segundo grupo criaria
personagens que representam alguém em situacdo de rua. Essas pessoas iriam a Ouvidoria com
expectativas e histérias, todas criadas pelos futuros ouvidores. Pensamos nessa dinamica como

oportunidade para que os ouvidores se coloquem no lugar daqueles que denunciam e daqueles que
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escutam os relatos. Fazer isso também é refletir sobre as angustias e duvidas de cada um, dando uma
chance para que essas angustias sejam discutidas e refletidas previamente a um atendimento real. Os
ouvidores poderao, assim, assimilar suas principais dificuldades e sentirem-se mais preparados para sua
experiéncia pratica futura. Ainda que essa simulacdao nao seja capaz de trazer todas as dificuldades de
uma experiéncia real, ela favorece a reflexao, o aprendizado e um primeiro impacto da responsabilidade

do ouvidor.

Encontro 7: A rede de atendimento e os diversos atores da Rua

e Apresentacdo da rede de atendimento com Cleisa Rosa

A importancia de um conhecimento mais aprofundado da rede de atendimento destinada a
populagdo em situacdo de rua surgiu de nossa propria experiéncia na Ouvidoria e tal necessidade foi
levantada também pelos parceiros em nossa primeira reunido. O conhecimento desta rede facilita e da
mais efetividade aos encaminhamentos individuais, que apesar de ndo serem o foco de nossa Ouvidoria,
sdo significamente importantes e fornecem uma resposta mais imediata aqueles que vem até a
Ouvidoria. Mais ainda, um melhor posicionamento dentro dessa rede enriquece o trabalho de reflexdo
critica sobre os encaminhamentos e proporciona um melhor material de trabalho para boletins e
relatdrios.

Além disso, trata-se de um ponto de partida para a etapa posterior e continua a essa Formacgao
de Ouvidores: o trabalho com a rede de atendimento em si, conforme sugerido e discutido na reunido
de dezembro. Para que possamos de fato formular uma formagdo destinada a rede de atendimento e
uma maior interagdo com a mesma em busca de solugdes e encaminhamentos conjuntos as denuncias
trazidas a Ouvidoria, é imprescindivel que se tenha um conhecimento de como essa rede funciona e
interage. Conforme sugerido na reunido de dezembro, gostariamos de contar com a presencga de Cleisa
Moreno Maffei Rosa para apresentacdo do histérico de formacdo da rede de atendimento e de seu

panorama atual.

e (Capitulo | da dissertacdo de Mestrado de Daniel De Lucca, “Tecendo a trama de uma histéria”

Como leitura dessa reunido, recomendamos o primeiro capitulo da tese de Daniel de Lucca “A
Rua em Movimento” por trazer pontos fundamentais para a compreensao da populacdo em situa¢do de

rua e, principalmente, para quem ira trabalhar com a questdo. Nesse capitulo da tese, Daniel trabalha a
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qguestdo da formacdo do dispositivo a partir da analise de uma multiplicidade de trajetérias que
traduzem as dinamicas préprias da rua. Com base nessa leitura poderemos conhecer melhor os
parceiros que serdo apresentados na reunido seguinte e entender o conceito de politica na rua e como
ela se concretiza. O texto retoma, também, a construgao da questdo social, como a populagdo em
situacdo de rua se coloca politicamente e sua prépria politizagdo — questdes fundamentais para

ressaltar o papel da Ouvidoria nesse campo e 0 nosso proprio relacionamento com os parceiros.

Encontro 8: Os nosso parceiros

e Encontro com os parceiros da Ouvidoria Comunitaria

Para finalizar a fase inicial da Formagdo, optamos por uma conversa com nossos parceiros —
Alderon, Anderson, Aristeu, Cleisa, Padre Julio, entre outros — para que os novos ouvidores possam
interagir, tirar duvidas e ter um contato mais proximo com esses personagens de extrema relevancia
para a dinamica politica da Rua. Busca-se, também, o estreitamento dessa parceria que esta por tras da
Ouvidoria, fortalecendo e aprimorando a ideia de que a Clinica de Direitos Humanos ndo é a Unica
responsavel pela atuagdo da Ouvidoria Comunitaria. A base para esse encontro, como ja pontuado
acima, sera a leitura do primeiro capitulo da tese de Daniel e sua discussdo no encontro 7, com uma
explanacdo sobre a politica e uma apresentacdo da trajetéria de alguns desses importantes atores na
guestdo social da rua.

A nossa experiéncia mostrou a riqueza desses encontros com nossos parceiros e como a partir
destes se descobrem novos horizontes e como novas questdes praticas e tedricas do atendimento na
Ouvidoria sdao colocadas em perspectiva. Encontros como a visita a Rede Rua - conversa com Alderon e
Jesuel - e a reunidao com os parceiros em dezembro foram de extrema relevancia para o desenrolar de
nossas atividades. Nesse encontro, apresentaremos e trabalharemos também a importancia da
participacdo nos eventos como Fala Rua!, o Férum Permanente, o Conselho de Monitoramento, entre

outros.
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