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_ CONHECA A OUVIDORIA DPESP

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica de Sao Paulo atende os
usudrios e usuarias da instituicao que possuem alguma reclamacao,
sugestao ou elogio relacionadas ao aprimoramento dos servicos
prestados pela Defensoria. Além disso, a Ouvidoria é o elo entre a
DPESP e a sociedade civil organizada.

OUVIDORIA EM NUMEROS - OUVIDORIA 100%

O Ouvidoria 100% é um projeto relacionado a implementacao integral
da Ouvidoria e seus instrumentos de gestao e resolucao das reclamacoes.
O projeto iniciou no ultimo biénio e, em poucos meses, as manifestacoes
dos usuadrios(as), para além da resolucao individual, contribui para uma
leitura global da identificacao da causa-raiz das insatisfacées. O projeto
traz importantes avancos para a sociedade civil, e para a Defensoria no
aprimoramento da participacao e controle social.




O PROJETO TEM 4 ETAPAS




3 O RELATORIO TRIMESTRAL
Com o avanco no desenvolvimento das [e[lEIiel siiz o=l e lol @ITLTe (o] dl=r 01057

em abril de 2021, foi possivel desenhar o primeiro relatério trimestral da
Ouvidoria, que analisa os resultados gerais dos trés primeiros meses deste
ano e compara os dados com os anos anteriores (2019 e 2020).

Embora em contextos diferentes, os nimeros dos trimestres comparados
apresentam significativa melhora em 2021. Em 2019, por exemplo, nao
havia pandemia de COVID-19 e, em 2020, os érgaos publicos precisaram se
readequar as restricoes impostas pelas autoridades de saude para atender
seus usuarios(as). Ja em 2021, essas readequacdes estavam consolidadas
Interna e externamente.




VISAO GERAL DOS ATENDIMENTOS

Numero total de Atendimento 2500
Manifestacoes 24%
Informacées /6%
Aumento no numero de 64%

manifestacées comparadas a 2020

Aumento no numero de 2 9%
manifestacbées comparadas a 2019

Numero médio de manifestacbes 200
por meés







Abaixo apresentamos dois graficos sobre os atendimentos. Em 2021,
foram processadas 600 manifestacoes, com média de 200 por més e
préximas a 11 por dia util, niUmero significativamente maior se
comparado aos anos anteriores.

Total De Atendimentos No Primeiro Média De Atendimento Diario Do
Trimestre Dos Anos 2019 - 2021 Primeiro Trimestre Dos Anos 2019 -2021




Toda manifestacao passa por um fluxo compreendido por trés etapas:

1) Abertura da manifestacao

2) Busca de informacao complementar
no Defensoria Online - DOL

3) Envio as partes interessadas

O tempo de processamento pode variar conforme a complexidade do caso, perfil do

usudrio e porta de entrada da manifestacao. Isso inclusive impacta na
capacidade de processamento diarios.




Comparando o comportamento das manifestagcées mensalmente

Analisando comparativamente a distribuicao das manifestacdes no primeiro trimestre

de 2021, observamos que os processamentos didrios seguiram ordens diferentes de

crescimento ou decrescimento e, influenciadas pelo contexto da pandemia, oscilaram
em picos, como podemos observar no grafico abaixo.

Atendimentos Por Dias Uteis Versus Média Do
Atendimento No Trimestre







Principais desafios apresentados na leitura das reclamacoes

Em 2021 analisamos os principais assuntos das 600 manifestacoes que chegaram a
Ouvidoria-Geral. De modo geral, eles versaram sobre dificuldades nas formas de acesso aos
servicos prestados pela Defensoria Publica, como sera possivel observar no grafico abaixo:

ASSUNTOS MAIS
RECLAMADOS
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A "busca por atendimento eletrénico ou telefonico”, geralmente relacionada ao primeiro
acesso aos servicos da Defensoria indicam que os meios oferecidos pela Defensoria nao estao
Q visiveis e de facil acesso aos usudrios (as). Por exemplo, ndo conseguem encontrar informacoes
O sobre local de atendimento, horario de funcionamento, localizacao, responsavel por setor de
atendimento, dentre outros. Entretanto ha de se reconhecer os esforcos realizado pela
Defensoria para equacionar esta questao.

@ Ja os temas de "Advogado Conveniado” e "Busca por atendimento com o/a defensor/a”,
e representam 25% dos casos, se somados. Sao casos em que os usudrios relatam dificuldade no
acesso aos seus representantes, ou seja, ndo conseguem agenda para conversarem sobre seus
casos ou sao, muitas vezes, atendidos apenas pelos estagidrios da instituicao.

O terceiro do nosso grafico, com 65 casos, foram reclamacodes relacionadas ao agendamento
Q distante e para os quais, nestes casos, haveria prejuizos aos usuarios as suas demandas.
@ Notamos casos que nao se observou as urgéncias, sendo corrigidas a partir doencaminhamento
das reclamacoes. Exemplo disso sao os casos que envolvem violéncia doméstica.
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A "Atencao dada ao caso”, com 48 reclamacdes, se relaciona com casos em que, por nao obser-
vancia dos prazos, por exemplo, implicam prejuizos aos usuarios.

Por fim, é possivel observar outras reclamacdes no grafico, tais como “Divergéncia com relacao
a conducao do caso”, “Avaliacao financeira, critérios e procedimentos
para atendimento”, “Encaminhamentos”.

"Outros”, que representam casos pontuais trazidos pelos usuarios.
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Movimentacao das Reclamacoes

Este ano também implementamos um painel de acompanhamento das manifestacoes, o
que nos permitiu compreender a situacao de cada uma delas em relacao ao seu estagio.
Consideramos que as manifestacoes passam por trés grandes etapas, sendo elas:

Entrada da manifestacao, cujo processo detalhamos anteriormente A etapa intermedidria e a Analise final.

1) Apds o recebimento, as manifestacdes sao direcionadas as partes interessadas para que se manifestem.

(2) Neste momento se inicia o que consideramos analise intermedidria, pois as respostas recebidas sao

enviadas aos usuarios(as) e analisadas para que seja possivel identificar se ha necessidade de
complementacao ou se os usuadrios(as) interpelam a resposta recebida.

(3) Apds esgotadas as possibilidades, seguem para ultima etapa, denominada analise final, quando sao
consideradas procedentes ou improcedentes e a analise enviada ao usuario(a).
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ANALISE INTERMEDIARIA

TOTAL DE REITERACOES 3%

TOTAL DE MANIFESTACOES NA 24%
ANALISE INTERMEDIARIA

ANALISE FINAL 2%

Pode se observar que o total de reiteracoes é proximo a 3% do total. Isso indica que

ha uma forte cooperacao das unidades/areas em torno do trabalho da Ouvidoria e no
compromisso em equacionar as reclamacoes dos usuarios (as).
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Na analise intermediaria se concentram 24% das manifestacoes, e houve um consideravel
avanco nesta etapa, ocasionada por novas formas de acompanhamento, dando celeridade na
andlise das respostas, mais proximidade no acompanhamento das reiteracdes quando o caso,

e no envio das respostas aos usuarios (as), para que possam interpelas, se o caso.

A analise final compreende o momento em que as respostas das areas/unidades e usuarios sao
analisadas sobre sua procedéncia, para que possam seguir como a resposta final ao usuario.
Neste momento, apenas 9% das manifestacoes estao sob analise. Ao todo, no primeiro
trimestre, foram analisadas 33% de todas as manifestacoes.

A Comunicacao final ao usuario, apresentando o despacho final e, em caso de nao
interpelacao do mesmo (a), e encaminhada ao arquivamento, encerra o percurso
da manifestacao na Ouvidoria.
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DO PASSADO PARA O FUTURO: PROXIMOS PASSOS DO OUVIDORIA 100%

A primeira anadlise trimestral realizada pela Ouvidoria sé foi possivel porque importantes eta-
pas do OUVIDORIA 100% foram desenhadas e implementadas. Confira o que ja avancou:

’ Implementacao de uma planilha automatizada de gerenciamento das manifestacoes

’ Ajustes dos fluxos internos de atendimento e processamento

’ Revisao dos indicadores internos

’ Efetivacao dos prazos de processamento

’ Resposta célere aos usuarios(as)

’ Ajustes para aumento da satisfacao dos usuario(a)
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> Aperfeicoamento da coleta e tratamento dos dados

’ Atualizacao do site da Ouvidoria

> Desenho de pesquisa de satisfacao

O avanco destas etapas permitiram a construcao do balanco trimestral e sinalizam quais sao os
préximos passos a percorrer para melhorar nossos servicos aos usuarios:

Repensar as formas de comunicacao com os usuarios (as), pois mais de 60% dos atendimen-
tos estavam relacionados a busca por informacoes;

’ Compreender melhor os usuarios(as) por portas de entrada, para revisar as estratégias de
atendimento, que inclui acompanhamento e resolutividade dos casos;

Dimensionar com precisao a resolutividade das manifestacoes;
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Identificar o tempo médio de tramitacao de uma manifestacao (da entrada ao arquivamento);

Aprimorar a coleta, tratamento e andlise dos dados com marcadores sociais (género, étnico-raciais,
abordagem territorial, entre outros)

} Elaboracao de novos indicadores para embasar melhorias no atendimento, e novos estudos com
recortes especificos.

> Implementacao de um sistema mais complexo de gerenciamento de manifestacoes
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