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O que é
A OUVIDORIA-GERAL  DA DEFENSORIA  PÚBL ICA DO ESTADO DE SÃO

PAULO É  UM ÓRGÃO AUTÔNOMO,  QUE TEM A FUNÇÃO

INST I TUCIONAL  DE ACOMPANHAR O ATENDIMENTO PRESTADO PELA

INST I TU IÇÃO ÀS CAMADAS MAIS VULNERABIL IZADAS DA

SOCIEDADE ,  CONTR IBU INDO PARA A  PROMOÇÃO DE D IRE ITOS E

PARA O ACESSO À JUST IÇA.  TAMBÉM É  FUNÇÃO DA OUVIDORIA

ATUAR NA INTERFACE ENTRE A  DEFENSORIA  PÚBL ICA E  AS

ORGANIZAÇÕES E  MOVIMENTOS SOCIAIS ,  DE  MANE IRA A  AMPL IAR  A

PRESENÇA E  A  ASS IMILAÇÃO DE SUAS DEMANDAS NA INST I TU IÇÃO.  

DENTRE AS SUAS MISSÕES INST I TUCIONAIS ,

PREVISTAS NA SUBSEÇÃO V I I  DA LE I

COMPLEMENTAR 988/06 ,  A  OUVIDORIA-

GERAL  DEVE PROMOVER AT IV IDADES DE

INTERCÂMBIO COM A SOCIEDADE CIVIL  E

USUÁR IOS(AS)  DA DEFENSORIA  PÚBL ICA,

ESTABELECENDO MEIOS DE COMUNICAÇÃO

DIRETOS ENTRE A  DEFENSORIA  PÚBL ICA E  A

SOCIEDADE,  PARA RECEBER SUGESTÕES,

ELOGIOS E  RECLAMAÇÕES,  ADOTANDO AS

PROVIDÊNCIAS PERT INENTES E  INFORMANDO

O RESULTADO AOS INTERESSADOS.  

a Ouvidoria-Geral
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O PROJETO OUVIDORIA  I T INERANTE TEM COMO OBJET IVO

APROXIMAR A OUVIDORIA-GERAL DAS REALIDADES LOCAIS ,

CONTR IBU INDO COM A QUAL IF ICAÇÃO DO ATENDIMENTO

PRESTADO À POPULAÇÃO CONFORME AS ESPECIF IC IDADES DE

CADA LOCAL IDADE.  

BUSCANDO DESENHAR OS D IAGNÓST ICOS LOCAIS ,  CRIAR

CONEXÕES ENTRE  A  REGIÃO E  A  OUVIDORIA ,  BEM COMO

EMIT IR  PROPOSTAS QUE VISEM O APRIMORAMENTO DO

SERVIÇO ,  CADA ED IÇÃO DO PROJETO COMPREENDERÁ EM

VIS ITAS IN  LOCO QUE SERÃO D IV ID IDAS EM TRÊS MOMENTOS:

( I )  D IÁLOGOS COM OS/AS USUÁR IOS/AS,  ( I I )  INTERLOCUÇÕES

COM O CORPO FUNCIONAL  E  ( I I I )  RODA DE CONVERSA COM A

SOCIEDADE C IV I L  ORGANIZADA.  

IMPORTANTE MENCIONAR QUE O PROJETO PARTE  DE UMA

SÉR IE  DE IN IC IAT IVAS DESENHADAS NOS ÚLT IMOS PER ÍODOS.

AO LONGO DO ANO DE 2021 ,  A  OUVIDORIA-GERAL

REORGANIZOU O FLUXO DE ATENDIMENTO,  AMPL IANDO SUA

CAPACIDADE DE ATENDIMENTO,  GERENCIAMENTO E  ANÁL ISE

DE MANIFESTAÇÕES DOS USUÁR IOS.  

SEGUNDO OS DADOS DA PESQUISA DE  SATISFAÇÃO DOS

USUÁRIOS E  USUÁRIAS DA DEFENSORIA PÚBL ICA DO ESTADO

DE SÃO PAULO PUBL ICADA EM MARÇO DE  2022:

16%
APENAS

DOS USUÁRIOS
CONHECIAM O
ÓRGÃO

6% 
APENAS

DOS USUÁRIOS,
EM REGIÕES DO
INTERIOR,
CONHECIAM O
ÓRGÃO
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Objetivos
Gerais 

QUAL IF ICAR O ATENDIMENTO PRESTADO À POPULAÇÃO
CONSIDERANDO AS DIFERENTES REALIDADES LOCAIS;  

CAP I LAR IZAR A  OUVIDORIA-GERAL  NO ESTADO DE SÃO
PAULO ATRAVÉS DE VISITAS E  ATENDIMENTOS IN  LOCO
( JUNHO 2022 A  JUNHO 2023) ;  

MONITORAMENTO DAS PROPOSTAS FORMULADAS  E
RESULTADOS OBT IDOS.  

EMISSÃO DE  RECOMENDAÇÕES  A  PART IR  DE  CADA
VIS I TA  E  INTERLOCUÇÃO COM AS TRÊS CAMADAS
ENVOLVIDAS:  A .  USUÁR IOS/AS,  B .  CORPO FUNCIONAL
E C.  SOCIEDADE C IV I L  ORGANIZADA;  
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S ISTEMAT IZAR OS DESAF IOS LOCAIS  E  SUGESTÕES
PARA O APRIMORAMENTO DOS SERVIÇOS PRESTADOS,
COMPREENDENDO AS ESPECIF IC IDADES REGIONAIS ;  

DESENHAR DIAGNÓSTICOS LOCAIS,  A  PART IR  DA
ESCUTA DA POPULAÇÃO USUÁR IA ,  CORPO FUNCIONAL
E SOCIEDADE C IV I L  ORGANIZADA;  



Metodologia
AS UN IDADES V IS I TADAS E  AS SUBDEFENSORIAS SÃO

PARCEIRAS FUNDAMENTA IS  PARA QUE O PROJETO
POSSA OCORRER ,  AF INAL ,  É  POR ME IO DELAS QUE A

OUVIDORIA  ESPRA IARÁ SUA INTERLOCUÇÃO COM
OS/AS USUÁR IOS/AS E ,  DA MESMA FORMA,  O ÓRGÃO
PODERÁ CONHECER DE FORMA MAIS  APROFUNDADA AS

ESTRUTURAS E  O CONTEXTO EM QUE ESTÃO
INSER IDOS.  

AS VIS ITAS TERÃO EM MÉDIA UM DIA DE  DURAÇÃO,
PODENDO SER  ADEQUADA AO CONTEXTO LOCAL.  MAS

DE MODO GERAL,  A  PROPOSTA É  QUE NESTE  D IA  DE
VISITA IN  LOCO HAJA:  
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ACOMPANHAMENTO DO ATENDIMENTO AO PÚBL ICO E  APL ICAÇÃO DE UMA
PESQUISA AOS USUÁR IOS/AS COM O INTU ITO DE CONHECER E
COMPREENDER O PERF I L  DESTES USUÁR IOS,  SUGESTÕES E  DESAF IOS;  

RODA DE CONVERSA COM A EQUIPE  DE DEFENSORES/AS,  SERVIDORES/AS
E ESTAGIÁR IOS/AS DA UN IDADE V IS I TADA,  PARA D IALOGAR SOBRE O
ATENDIMENTO E  SOBRE FORMAS DE PART IC IPAÇÃO SOCIAL  NA UN IDADE E
APL ICAÇÃO DE UMA PESQUISA PARA AS PRÁT ICAS E  DESAF IOS DA
UNIDADE;  

RODA DE CONVERSA COM L IDERANÇAS DOS MOVIMENTOS SOCIA IS  PARA
DIALOGAR SOBRE O ATENDIMENTO DA DEFENSORIA  NO TERR ITÓR IO E
IDENT IF ICAÇÃO DE DEMANDAS;  

TODAS AS TRÊS ETAPAS DESCRITAS ACIMA ACONTECERÃO NO D IA  DA
VIS I TA  IN  LOCO E  SERÃO REGISTRADAS E  S ISTEMAT IZADAS PELA
OUVIDORIA .  NA SEQUÊNCIA  DA V IS I TA ,  HAVERÁ O ENVIO DE UM
RELATÓRIO COMPREENDO O D IAGNÓST ICO E  AS RECOMENDAÇÕES QUE
SERÃO EMIT IDAS V ISANDO SUPLANTAR OS DESAF IOS IDENT IF ICADOS.  



Resultados esperados

AMPL IAÇÃO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA-GERAL  NO ESTADO DE
SÃO PAULO

DIAGNÓST ICO DE DESAF IOS E  OPORTUNIDADES DAS UN IDADES

QUAL IF ICAÇÃO DA POL ÍT ICA DE ATENDIMENTO E  APR IMORAMENTO
DOS SERVIÇOS

RESULTADOS ESPERADOS
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