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Contexto
A Ouv idor ia-Gera l  da  Defensor ia  Púb l ica  do  Es tado de  São Pau lo  é

um órgão autônomo,  que  tem a  função ins t i tuc iona l  de  acompanhar

o  atend imento  p res tado pe la  ins t i tu ição  às  camadas  mais

vu lne rab i l i zadas  da  soc iedade ,  cont r ibu indo  para  a  p romoção de

d i re i tos  e  para  o  acesso  à  jus t iça .  Também é  função da Ouv idor ia

atuar  na  in te r face  ent re  a  Defensor ia  Púb l ica  e  as  o rgan izações  e

mov imentos  soc ia i s ,  de  mane i ra  a  ampl ia r  a  p resença e  a

ass im i lação de  suas  demandas  na  Ins t i tu ição .  

A  Ouv idor ia-Gera l  em São Pau lo  fo i  imp lementada em 2006 ,

representando a  p r ime i ra  exper iênc ia  de  ó rgão ex te rno  de

par t ic ipação e  cont ro le  soc ia l  em uma ins t i tu ição  ju r íd ica  no  pa í s .

Sua  imp lementação fo i  um marco  na  democrac ia  par t ic ipat i va  e  a

par t i r  d i s so ,  se  to rnou  o  mode lo  que  impu l s ionou  a  mudança da Le i

Complementar  80/94 ,  que  a  to rnou  re fe rênc ia  para  todas  as

Ouv idor ias  de  Defensor ias  Púb l icas  no  B ras i l .  

Dent re  as  suas  m i ssões  ins t i tuc iona i s ,  p rev i s tas  na  Subseção V I I  da

Le i  Complementar  988/06 ,  a  Ouv idor ia-Gera l  deve  p romover

at i v idades  de  in te rcâmbio  com a  soc iedade c i v i l  e  usuár ios (as )  da

Defensor ia  Púb l ica ,  es tabe lecendo me ios  de  comun icação d i re tos

ent re  a  Defensor ia  Púb l ica  e  a  soc iedade ,  para  receber  suges tões ,

e log ios  e  rec lamações ,  adotando as  p rov idênc ias  per t inentes  e

in fo rmando o  resu l tado aos  in te ressados .  



Justificativa 
O pro je to  Ouv idor ia  I t i ne rante  tem como ob je t i vo  aprox imar  a

Ouv idor ia-Gera l  das  rea l idades  loca i s ,  cont r ibu indo  com a

qua l i f i cação do  atend imento  p res tado à  popu lação confo rme as

espec i f ic idades  de  cada loca l idade.  

Buscando desenhar  os  d iagnós t icos  loca i s ,  c r ia r  conexões  ent re  a

reg ião  e  a  Ouv idor ia ,  bem como emi t i r  p ropos tas  que  v i sem o

apr imoramento  do  se rv iço ,  cada ed ição do  p ro je to  compreenderá

em v i s i tas  i n  loco  que  se rão  d i v id idas  em t rês  momentos :  ( i )

d iá logos  com os/as  usuár ios/as ,  ( i i )  i n te r locuções  com o  corpo

func iona l  e  ( i i i )  roda de  conversa  com a  soc iedade c i v i l  o rgan izada.  

 Impor tante  menc ionar  que  o  p ro je to  par te  de  uma sé r ie  de

in ic ia t i vas  desenhadas  nos  ú l t imos  per íodos .  

Ao  longo do  ú l t imo ano ,  2021 ,  a  Ouv idor ia-Gera l  reorgan izou  o  f l uxo

de atend imento ,  ampl iando sua  capac idade de  atend imento ,

gerenc iamento  e  aná l i se  de  man i fes tações  dos  usuár ios .   

Ao  mesmo passo ,  a  Ouv idor ia-Gera l  i n ic iou  o  desenvo l v imento  de

ins t rumentos  de  ges tão  que  resu l ta ram na  imp lementação de

medidas  es t ra tég icas  para  que  as  funções  e  a t r ibu ições  p r imár ias

do  ó rgão pudessem se r  i n tegra lmente  efet i vadas .   

Dessa  fo rma,  uma sé r ie  de  ins t rumentos  de  ges tão  fo ram

estabe lec idos  para  poss ib i l i ta r  ao  usuár io (a )  o  so luc ionamento  e  a

reso lu t i v idade das  que ixas  apresentadas .



Além d i s so ,  impor tantes  fe r ramentas  de  ges tão  também fo ram

desenhadas  para  poss ib i l i ta r  que  as  rec lamações  reg i s t radas  e

suges tões  da  soc iedade c i v i l  o rgan izada o r ig inassem

recomendações  aos  ó rgãos  competentes ,  resu l tando em avanços

concretos  em benef íc io  de  toda a  co le t i v idade atend ida  pe la

Defensor ia  Púb l ica .  

A  par t i r  da  reorgan ização dos  f l uxos  e  aná l i se  dos  dados  e

es tat í s t icas  da  Ouv idor ia ,  fo i  poss í ve l  e laborar  o  p r ime i ro  re la tó r io

de  recomendações  do  ó rgão ,  a  rea l i zação de  uma pesqu i sa  de

sat i s fação ,  ent re  out ros .  

Nesse  sent ido ,  observa-se  a  necess idade de  a  Ouv idor ia  fo r ta lecer

e  ins t i tuc iona l i za r  seus  ins t rumentos  de  ges tão ,  p roduz indo  e

co le tando dados ,  percepções  e  p le i tos  dos/as  usuár ios/as ,

rever tendo em medidas  e  recomendações  para  que  s i r vam ao

p lane jamento  ins t i tuc iona l  da  Defensor ia  e  ass im ,  impactem

di re tamente  o  a tend imento  p res tado à  popu lação.  

Portanto ,  o  pr imeiro  desaf io  que just i f ica  o  pro jeto  Ouvidor ia

I t inerante  está  re lacionado com a  importância  de  o  órgão

qual i f icar  o  seu  atendimento  e  a  sua própr ia  capacidade de

propor  medidas  e  recomendações  estruturais  que  v isem

suplantar  os  problemas ident i f icados  a  part i r  das  v is i tas  in

loco.   

 



Outro  desaf io  que se  pretende enfrentar  d iz  respei to  a

necessidade da Ouvidor ia  se  capi lar izar  em outras  regiões  para

além da capi ta l  e  ass im,  atuar  pelo  apr imoramento  do

atendimento  em todo estado a  part i r  das  d i ferentes  real idades

e ót icas  locais  e  regionais .  

Em 2021 ,  8 1% das  man i fes tações  se  concent ra ram em São Pau lo  e

Reg ião  Met ropo l i tana  e ,  por  essa  razão ,  se  faz  necessár io

espra iamento  do  atend imento  da  Ouv idor ia-Gera l ,  para

compreender  os  desaf ios  do  atend imento  e  afe r i r  a  qua l idade do

serv iço  p res tado.

Considerando que a  Ouvidor ia-Geral  possui  como f inal idade o

desenvolv imento  de  uma atuação vo l tada à  qual i f icação e

apr imoramento  do  re lacionamento  e  atendimento  ao  usuár io  e

usuár ia  da Defensor ia  Públ ica ,  se  faz  necessár ia  a  busca por

novas  formas de  aprox imação e  escuta  ao  públ ico ,

considerando os  desaf ios  que enfrentam para ,  mui tas  vezes ,

expressar  suas  queixas.  

Nesse  sent ido ,  o  p ro je to  Ouv idor ia  I t i ne rante  v i sa  se  aprox imar  das

d i fe rentes  reg iões  e  loca l idades  atend idas  pe la  Defensor ia  Púb l ica

do Es tado de  São ,  rea l i zando in te r locuções  d i re tas  com a

popu lação usuár ia ,  co rpo  func iona l  das  un idades  e  soc iedade c i v i l

o rgan izada loca l  



para desenhar  um diagnóst ico  dos  pr inc ipais  desaf ios ,  e  ass im,

emit i r  recomendações  e  propostas  que v isem suplantar  os

problemas ident i f icados ,  a  f im de  que a  prestação do  serv iço

seja  apr imorada,  a  part i r  das  d i ferentes  real idades  que

permeiam o  estado de  São Paulo .  

F r i sa-se  que  o  d iá logo com a  soc iedade c i v i l  o rgan izada em cada

v i s i ta  cumpr i rá  pape l  impor tante  nes te  p rocesso ,  já  que ,  por  sua

representat i v idade ,  o rgan ização e  p rox im idade ao  púb l ico  usuár io ,

conseguem apresentar  os  desaf ios  es t ru tu ra i s  de  fo rma mais  p rec i sa

e  o rgan izada ,  sendo um ato r  impor tante  nes te  p rocesso  de  me lhor ia

do se rv iço .   



Objetivos Gerais  

Em te rmos  de  ob je t i vos  gera i s ,  o  p ro je to  Ouv idor ia  I t i ne rante  par t i rá

de  v i s i tas  i n  loco  nas  un idades  da  Defensor ia  Púb l ica ,  buscando:  

 

QUAL IF ICAR O ATENDIMENTO PRESTADO À POPULAÇÃO
CONSIDERANDO AS D IFERENTES REAL IDADES LOCAIS ;  

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

MONITORAMENTO DAS PROPOSTAS FORMULADAS E  RESULTADOS
OBT IDOS.  

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

S ISTEMAT IZAR OS DESAF IOS LOCAIS  E  SUGESTÕES PARA O
APR IMORAMENTO DOS SERVIÇOS PRESTADOS,  COMPREENDENDO AS
ESPECIF IC IDADES REGIONAIS ;  

EMISSÃO DE RECOMENDAÇÕES A  PART IR  DE  CADA V IS I TA  E
INTERLOCUÇÃO COM AS TRÊS CAMADAS ENVOLVIDAS:  A .
USUÁR IOS/AS,  B .  CORPO FUNCIONAL  E  C.  SOCIEDADE C IV I L
ORGANIZADA;  



Objetivos Específicos  

São  ob je t i vos  espec í f icos  des te  p ro je to :   

DIAGNÓST ICO:  MAPEAR OS DESAF IOS ENFRENTADOS PELAS UN IDADES
NA OFERTA DOS SERVIÇOS AOS USUÁR IOS,  ATUAÇÃO EM
ART ICULAÇÃO COM A SOCIEDADE C IV I L  ORGANIZADA,  ENTRE OUTROS
PONTOS;  

D IVULGAR OS CANAIS  DE COMUNICAÇÃO DA OUVIDORIA-GERAL  E
AMPL IAR  A  PART IC IPAÇÃO DOS USUÁR IOS/AS NO ÓRGÃO E  NA
DEFENSORIA  PÚBL ICA;  

D IALOGAR COM A SOCIEDADE C IV I L  ORGANIZADA PARA
COMPREENDER OS DESAF IOS E  OPORTUNIDADES PARA MELHORIA  DOS
SERVIÇOS OFERTADOS NO TERR ITÓR IO;  

FOMENTAR A  APROXIMAÇÃO DA OUVIDORIA-GERAL  E  UN IDADES DA
DPESP;  

COMPREENDER OS DESAF IOS DO ATENDIMENTO A PART IR  DO REGISTRO
E S ISTEMAT IZAÇÃO DE MANIFESTAÇÕES IN  LOCO;  

ESTABELECER FLUXO DE ATENDIMENTO E  APOIO DA OUVIDORIA :  PONTO
DE CONTATO,  REPASSE DE MATER IAL ,  CANAIS  DE ATENDIMENTO,
FLUXOS DAS MANIFESTAÇÕES.  

ELABORAR RECOMENDAÇÕES DE MELHORIAS ÀS UN IDADES DA
DEFENSORIA ;  

CR IAR  MECANISMOS DE MONITORAMENTO DAS RECOMENDAÇÕES.  



Metodologia
As  un idades  v i s i tadas  e  as  Subdefensor ias  são  parce i ras

fundamenta i s  para  que  o  p ro je to  possa  ocor re r ,  a f ina l ,  é  por  me io

de las  que  a  Ouv idor ia  espra ia rá  sua  in te r locução com os/as

usuár ios/as  e ,  da  mesma fo rma,  o  ó rgão poderá  conhecer  de  fo rma

mais  aprofundada as  es t ru tu ras  e  o  contex to  em que  es tão

inse r idos .   

As  v i s i tas  te rão  em média  um d ia  de  duração ,  podendo se r

adequada ao  contex to  loca l .  Mas  de  modo gera l ,  a  p ropos ta  é  que

nes te  d ia  de  v i s i ta  in  loco  ha ja :  

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
DIALOGAR 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 UN IDADE;   

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

Todas  as  t rês  e tapas  descr i tas  ac ima acontecerão  no  d ia  da  v i s i ta

in  loco  e  se rão  reg i s t radas  e  s i s temat i zadas  pe la  Ouv idor ia .  Na

sequênc ia  da  v i s i ta ,  haverá  o  env io  de  um re la tó r io  compreendo o

d iagnós t ico  e  as  recomendações  que  se rão  emi t idas  v i sando

sup lantar  os  desaf ios  ident i f 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



Cronograma



Produtos
Formu lá r io  de  ap l icação aos  usuár ios/as ;

Formu lá r io  de  v i s i ta  às  un idades ;

K i t  de  Comun icação da Ouv idor ia  para  Un idades  da  Defensor ia ;

F luxograma do  atend imento  da  Ouv idor ia-Gera l ;

Manua l  OG ( f luxos  para  casos  sens í ve i s ,  ponto  foca l ) ;

Re la tó r io  de  v i s i ta  das  un idades  com d iagnós t ico  e

recomendações ;

Pa ine l  de  recomendações  por  un idade v i s i tada;  

Pa ine l  de  Mon i to ramento  das  recomendações  por  un idade;  

C ic los  de  mon i to ramento  das  recomendações ;  

Re la tó r io  Gera l  do  P ro je to .  

 

 


