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Contexto

A Ouvidoria-Geral da Defensoria Publica do Estado de Sdo Paulo é
um 6rgdo autdébnomo, que tem a fungdo institucional de acompanhar
o atendimento prestado pela instituicdo das camadas mais
vulnerabilizadas da sociedade, contribuindo para a promoc¢do de
direitos e para o acesso & justica. Também é func@o da Ouvidoria
atuar na interface entre a Defensoria Publica e as organizagdes e
movimentos sociais, de maneira a ampliar a presenca e a

assimilagdo de suas demandas na Institui¢cdo.

A Ouvidoria-Geral em S&o Paulo foi implementada em 2006,
representando a primeira experiéncia de d6rgdo externo de
participacdo e controle social em uma institui¢do juridica no pafs.
Sua implementagdo foi um marco na democracia participativa e a
partir disso, se tornou o modelo que impulsionou a mudanca da Lei
Complementar 80/94, que a tornou referéncia para todas as

Quvidorias de Defensorias Publicas no Brasil.

Dentre as suas missdes institucionais, previstas na Subsecd&o VIl da
Lei Complementar 988/06, a Ouvidoria-Geral deve promover
atividades de intercdmbio com a sociedade civil e usudrios(as) da
Defensoria Publica, estabelecendo meios de comunicagdo diretos
entre a Defensoria Publica e a sociedade, para receber sugestdes,
elogios e reclamagdes, adotando as providéncias pertinentes e

informando o resultado aos interessados.




Justificativa

O projeto Ouvidoria Itinerante tem como objetivo aproximar a
Quvidoria-Geral das realidades locais, contribuindo com a
qualificacdo do atendimento prestado & populagdo conforme as

especificidades de cada localidade.

Buscando desenhar os diagndsticos locais, criar conexdes entre a
regido e a Ouvidoria, bem como emitir propostas que visem o
aprimoramento do servigo, cada edi¢gdo do projeto compreenderd
em visitas in loco que serdo divididas em +trés momentos: (i)
didlogos com os/as usudrios/as, (ii) interlocugdes com o corpo
funcional e (iii) roda de conversa com a sociedade civil organizada.
Importante mencionar que o projeto parte de uma série de

iniciativas desenhadas nos ultimos periodos.

Ao longo do ultimo ano, 2021, a Ouvidoria-Geral reorganizou o fluxo
de atendimento, ampliando sua capacidade de atendimento,

gerenciamento e andlise de manifesta¢des dos usudrios.

Ao mesmo passo, a Ouvidoria-Geral iniciou o desenvolvimento de
instrumentos de gestdo que resultaram na implementacdo de
medidas estratégicas para que as funcgdes e atribui¢cdes primdrias

do érgdo pudessem ser integralmente efetivadas.

Dessa forma, uma série de instrumentos de gestdo foram
estabelecidos para possibilitar ao usudrio(a) o solucionamento e a

resolutividade das queixas apresentadas.
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Além disso, importantes ferramentas de gestdo também foram
desenhadas para possibilitar que as reclamag¢8es registradas e
sugestdes da sociedade civil organizada originassem
recomenda¢8es aos o6rgdos competentes, resultando em avangos
concretos em beneficio de toda a coletividade atendida pela

Defensoria Publica.

A partir da reorganizagdo dos fluxos e andlise dos dados e
estatisticas da Quvidoria, foi possivel elaborar o primeiro relatério
de recomendag¢des do d6rgd&o, a realizagdo de uma pesquisa de

satisfagdo, entre outros.

Nesse sentido, observa-se a necessidade de a Quvidoria fortalecer
e institucionalizar seus instrumentos de gestdo, produzindo e
coletando dados, percepgdes e pleitos dos/as usudrios/as,
revertendo em medidas e recomendag¢8es para que sirvam ao
planejamento institucional da Defensoria e assim, impactem

diretamente o atendimento prestado a populac¢do.

Portanto, o primeiro desafio que justifica o projeto Ouvidoria
Itinerante estd relacionado com a importancia de o érgdo
qualificar o seu atendimento e a sua prépria capacidade de
propor medidas e recomendag¢dées estruturais que visem
suplantar os problemas identificados a partir das visitas in

loco.
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Outro desafio que se pretende enfrentar diz respeito a
necessidade da Ouvidoria se capilarizar em outras regiées para
além da capital e assim, atuar pelo aprimoramento do
atendimento em todo estado a partir das diferentes realidades

e 6ticas locais e regionais.

Em 2021, 81% das manifesta¢cdes se concentraram em S&o Paulo e
Regido Metropolitana e, por essa razdo, se faz necessdrio
espraiamento do atendimento da Quvidoria-Geral, para
compreender os desafios do atendimento e aferir a qualidade do

servigo prestado.

Considerando que a Ouvidoria-Geral possui como finalidade o
desenvolvimento de uma atuacdo voltada a qualificacdao e
aprimoramento do relacionamento e atendimento ao usuario e
usuaria da Defensoria Publica, se faz necessaria a busca por
novas formas de aproximag¢do e escuta ao publico,
considerando os desafios que enfrentam para, muitas vezes,

expressar suas queixas.

Nesse sentido, o projeto Ouvidoria Itinerante visa se aproximar das
diferentes regides e localidades atendidas pela Defensoria Publica
do Estado de Sd&o, realizando interlocu¢gdes diretas com a
popula¢cdo usudria, corpo funcional das unidades e sociedade civil
organizada local
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para desenhar um diagnéstico dos principais desafios, e assim,
emitir recomendacées e propostas que visem suplantar os
problemas identificados, a fim de que a prestacdo do servigo
seja aprimorada, a partir das diferentes realidades que

permeiam o estado de Sdo Paulo.

Frisa-se que o didlogo com a sociedade civil organizada em cada
visita cumprird papel importante neste processo, jd que, por sua
representatividade, organizagdo e proximidade ao publico usudrio,
conseguem apresentar os desafios estruturais de forma mais precisa
e organizada, sendo um ator importante neste processo de melhoria

do servigo.
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Objetivos Gerais

Em termos de objetivos gerais, o projeto Ouvidoria ltinerante partird

de visitas in loco nas unidades da Defensoria Publica, buscando:

DESENHAR DIAGNOSTICOS LOCAIS, A PARTIR DA ESCUTA DA
POPULACAO USUARIA, CORPO FUNCIONAL E SOCIEDADE CIVIL
ORGANIZADA;

SISTEMATIZAR OS DESAFIOS LOCAIS E SUGESTOES PARA O
APRIMORAMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS, COMPREENDENDO AS
ESPECIFICIDADES REGIONAIS;

QUALIFICAR O  ATENDIMENTO  PRESTADO A POPULACAO
CONSIDERANDO AS DIFERENTES REALIDADES LOCAIS;

CAPILARIZAR A OUVIDORIA-GERAL NO ESTADO DE SAO PAULO
ATRAVES DE VISITAS E ATENDIMENTOS IN LOCO (JUNHO 2022 A JUNHO
2023);

EMISSAO DE RECOMENDACOES A PARTIR DE CADA VISITA E
INTERLOCUGCAO COM AS TRES CAMADAS ENVOLVIDAS: A.
USUARIOS/AS, B. CORPO FUNCIONAL E C. SOCIEDADE CIVIL
ORGANIZADA;

MONITORAMENTO DAS PROPOSTAS FORMULADAS E RESULTADOS
OBTIDOS.
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Objetivos Especificos

Sdo objetivos especificos deste projeto:
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FOMENTAR A APROXIMACAO DA OUVIDORIA-GERAL E UNIDADES DA
DPESP;

COMPREENDER OS DESAFIOS DO ATENDIMENTO A PARTIR DO REGISTRO
E SISTEMATIZACAO DE MANIFESTACOES IN LOCO;

DIAGNOSTICO: MAPEAR OS DESAFIOS ENFRENTADOS PELAS UNIDADES
NA OFERTA DOS SERVICOS AOS USUARIOS, ATUACAO EM
ARTICULACAO COM A SOCIEDADE CIVIL ORGANIZADA, ENTRE OUTROS
PONTOS;

DIVULGAR OS CANAIS DE COMUNICACAO DA OUVIDORIA-GERAL E
AMPLIAR A PARTICIPACAO DOS USUARIOS/AS NO ORGAO E NA
DEFENSORIA PUBLICA;

ESTABELECER FLUXO DE ATENDIMENTO E APOIO DA OUVIDORIA: PONTO
DE CONTATO, REPASSE DE MATERIAL, CANAIS DE ATENDIMENTO,
FLUXOS DAS MANIFESTACOES.

DIALOGAR COM A SOCIEDADE CIVIL ORGANIZADA  PARA
COMPREENDER OS DESAFIOS E OPORTUNIDADES PARA MELHORIA DOS
SERVICOS OFERTADOS NO TERRITORIO;

ELABORAR RECOMENDACOES DE MELHORIAS AS UNIDADES DA
DEFENSORIA;

CRIAR MECANISMOS DE MONITORAMENTO DAS RECOMENDACOES.
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Metodologia

As unidades visitadas e as Subdefensorias s&o parceiras
fundamentais para que o projeto possa ocorrer, afinal, é por meio
delas que a Ouvidoria espraiard sua interlocugdo com os/as
usudrios/as e, da mesma forma, o 6rgdo poderd conhecer de forma
mais aprofundada as estruturas e o contexto em que estdo

inseridos.

As visitas ter8o em média um dia de duragdo, podendo ser
adequada ao contexto local. Mas de modo geral, a proposta é que

neste dia de visita in loco haja:

UMA PESQUISA AOS USUARIOS/AS COM O INTUITO DE CONHECER E

Q ACOMPANHAMENTO DO ATENDIMENTO AO PUBLICO E APLICAGCAO DE
COMPREENDER O PERFIL DESTES USUARIOS, SUGESTOES E DESAFIOS;

RODA DE CONVERSA COM A EQUIPE DE DEFENSORES/AS,
QQQ SERVIDORES/AS E ESTAGIARIOS/AS DA UNIDADE VISITADA, PARA

DIALOGAR SOBRE O ATENDIMENTO E SOBRE FORMAS DE
PARTICIPACAO SOCIAL NA UNIDADE E APLICACAO DE UMA PESQUISA
PARA AS PRATICAS E DESAFIOS DA UNIDADE;

RODA DE CONVERSA COM LIDERANCAS DOS MOVIMENTOS SOCIAIS
. PARA DIALOGAR SOBRE O ATENDIMENTO DA DEFENSORIA NO
TERRITORIO E IDENTIFICACAO DE DEMANDAS;

Todas as trés etapas descritas acima acontecerdo no dia da visita
in loco e serdo registradas e sistematizadas pela Ouvidoria. Na
sequéncia da visita, haverd o envio de um relatério compreendo o
diagndstico e as recomendac¢des que serdo emitidas visando

suplantar os desafios identificados.
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RESULTADOS ESPERADOS
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Atividade 1 2 3 4 3 6 7 8 9 0 | 1 12

Definicdo de unidades prioritarias para visitacao ...
piloto _

Elaboracdo de questionario diagnostico para
visitas as unidades

Elaboracdo de Pecas de Comunicacio e Fluxos -------
para Stand da Ouvidora-Geral _

Lancamento do projeto Ouvidoria ltinerante

Reunido com coordenador/a da unidade -----

Mapeamento das organizacbes da sociedade -----

civil organizada e convites para roda de conversa | _

Visitas a unidades (reunido com coordenador/a, ----------
roda de conversa com equipe) _ _

oo = e o o+ N
Relatorio Final _

Ciclo de Monitoramento das Recomendacdes --------
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Produtos

Formuldrio de aplicagdo aos usudrios/as;

Formuldrio de visita &s unidades;

Kit de Comunicagdo da Quvidoria para Unidades da Defensoria;
Fluxograma do atendimento da Ouvidoria-Geral;

Manual OG (fluxos para casos sensiveis, ponto focal);

Relatdério de visita das unidades com diagndstico

recomendacgdes;

Painel de recomenda¢des por unidade visitada;

Painel de Monitoramento das recomendag¢des por unidade;
Ciclos de monitoramento das recomendac¢des;

Relatdério Geral do Projeto.




