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APRESENTAGCAO

A Ouvidoria da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceard foi criada em 20 de
dezembro de 2010, por meio da Lei Complementar Estadual n° 91, a Ouvidoria Geral da
Defensoria Publica do Estado do Cearad tem por objetivo a promogdo da qualidade dos
servicos prestados pela Instituicdo, contando com servidores da Defensoria Ptblica do
Estado e com a estrutura definida por seu Conselho Superior.

A representante da Ouvidoria Geral Ana Virginia Ferreira Carmo foi escolhida pela a
sociedade civil por meio de eleicdo de acordo com a resolucdo interna da Defensoria
Publica Geral de N° 49 de 22 de marco de 2011, sob edital de N° 02/2011. Tomando
posse no dia 29 de setembro de 2011 de acordo com publicagdo no Didrio Oficial N° 174
de 12 de setembro de 2011. Em setembro de 2013 fara dois anos de gestdo, completando
o mandato, sendo que antes da reconducao, ou escolha de um novo ouvidor se procedera
nova eleicdo aberta, publica e democratica prevista para ser realizada entre julho e agosto
de 2013, assim tornando a Ouvidoria da defensoria publica peculiar aos outros formatos
de Ouvidoria do Brasil.

A Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do Estado do Ceara se propde a ser um
orgdo auxiliar na promocdo da exceléncia dos servicos prestados da instituicdo,
trabalhando em parceria com a sociedade civil organizada ou ndo, visa trazer um olhar
externo a essa casa com intuito de promover a critica construtiva formulando propostas
afim de que se provoque mudancas e transformacdes que tenham na sua finalidade
promover um servico eficaz e eficiente a populagdo de um modo geral .

Nesse sentido a Ouvidoria Geral atua junto a Defensoria Ptblica do Estado do
Ceara no fortalecimento da entidade e na primazia do atendimento aos empobrecidos, na
qual é uma de suas missoes.

Ainda, a Ouvidoria Geral trabalha o fortalecimento da Defensoria Publica e
consequentemente dela prépria, agindo na defesa das populacbes vulnerdveis, com
alternativas de sustentabilidade e que visem cooperacao.



Nesse prisma a Ouvidoria realiza uma reunido bimestral com ONG's, associacOes
comunitdrias e entidades da sociedade civil no intuito de debater o trabalho da Ouvidoria
e da defensoria publica como um todo. Compartilhando e coletando ideias, o propdsito
do grupo ¢é trabalhar propostas encima da necessidade da populacdo com intencéo de ser
instrumento critico propositivo na conducdo dos servicos oferecidos pela a defensoria
publica. Também ajudar nos trabalhos da Unidade Mdvel trabalhando em parceria com
associacoes, ONG's, movimentos sociais e populares formulando o calenddrio de
atendimento da unidade movel para que este seja realizado de forma continuada e
satisfatoria a populacdo que o recebe, o que fortalece e aumenta o acesso a justica para
maior quantidade de cidaddos cearenses.

Contudo, o presente relatdrio tem por objetivo o cumprimento ao disposto no art. 8°,
do Decreto n° 30.474, de 29 de marco de 2011, isto é, “encaminhar a Controladoria e
Ouvidoria Geral relatério semestral de atividade apresentando o resultado da sua atuacéo
e indicando sugestdes e recomendacbes para o aprimoramento das acOes
governamentais”.

Ainda, apresentar o resultado das atividades realizada pela a Ouvidoria da
Defensoria Publica do Estado do Ceard no periodo descrito acima para servir
como base para avaliacdo do trabalho desenvolvido, como também instrumento
de formulacdo e aperfeicoamento dos servicos oferecidos a populacido pela a
defensoria ptblica do Ceara.

INTRODUCAO

Esse relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da
Ouvidoria Geral Externa da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceard no 1°
semestre de 2013, referindo-se a atuacdo setorial. Desta forma, a apresentacao
constard dos seguintes tépicos andlise das Principais Manifestacdes, Assuntos
mais Demandados, Comprometimento com as Atividades da Rede de Ouvidorias,
Acdes Inovadoras, Recomendacdes e Consideracdes Finais.

As secoes subdivididas na andlise das principais manifestacdes mostrardo
dados e elementos estatisticos quanto ao Meio de Entrada e o local, o tipo de
manifestacdo, a resolutividade da manifestacao.

As analises serdo comparativas ao semestre anterior, observando a padronizacéo
dos conceitos de ouvidoria publica estadual, e serdo tratadas conforme a sua tipificacao.

Serdo comentadas as realizacOes no semestre, em secdo especifica e destinada
para tal fim, como também um relatdrio de participacdo da Ouvidoria em atividades
externas e em parceria com outros érgdos e entidades.

Nesse sentido traremos a partir do olhar critico das demandas proposicoes para o
melhoramento dos servigos prestados pela a defensoria publica visando a consolidagdo da
gestdo publica participativa.
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1. OUVIDORIA EM NUMEROS

SECAO I

e Meio de Entrada:

MEIO DE ENTRADA

CARTA 3

E-MAIL 40

FACEBOOK 0

INTERNET 86

PRESENCIAL 36

TELEFONE 77

TOTAL 242
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E-MAIL — 40 PRESENCIAL — 36 TOTAL — 242

CARTA -3 INTERNET — 86 TELEFONE - 77
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» Por local de Entrada (Municipio) :

LOCAL DE ENTRADA - MUNICIPIOS

FORTALEZA 149
SEM LOCALIDADE 52
CAUCAIA 4
MARACANAU 4
ITAPAJE

SOBRAL 3
BELA CRUZ 2
CRATEUS 2
JUAZEIRO DO NORTE 2
MARANGUAPE 2
MORADA NOVA 2
ACOPIARA 1
AURORA 1
BARRAS 1
BEBERIBE 1
BRASILIA 1
CAMOCIM 1
CAMPINAS 1
CURITIBA 1
EUSEBIO 1
GUARULHOS 1
ITAPIPOCA 1
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PARAIPABA 1
PENTECOSTE 1
RECIFE 1
RIO DE JANEIRO 1
SANTANA DO ACARAU 1
TAMBORIL 1
TOTAL 242
MUNICIPIOS
0 50 100 150 200

FORTALEZA 149 Im——
SEM LOCALIDADE 52 I

CAUCAIA 4
MARACANAU 4
ITAPAJE 3
SOBRAL 3

BELA CRUZ 2
CRATEUS 2
JUAZEIRO DO NORTE 2
MARANGUAPE 2
MORADA NOVA 2
ACOPIARA 1
AURORA 1
BARRAS 1
BEBERIBE 1
BRASILIA 1
CAMOCIM 1
CAMPINAS 1
CURITIBA 1
EUSEBIO 1
GUARULHOS 1
ITAPIPOCA 1
PARAIPABA 1
PENTECOSTE 1
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SECAO II

* Pelo Tipo da manifestacao:

TIPO DE MANIFESTAGAO
CRITICA 4
DENUNCIA 15
ELOGIO 14
RECLAMACAO 55
SOLICITACAO DE INFORMACAO 109
SOLICITAGCAO DE SERVICO 41
SUGESTAO 4
TOTAL 242
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SECAO III

* Resolutividade:

EM APURAGAO 1
FINALIZADO 241
RESOLUTIVIDADE 99,90%

m EM APURACAO 1

B FINALIZADO 241

2. APERFEICOAMENTO TECNICO E GESTAO

2.1.ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES

A sociedade capitalista priva milhdes de cidadaos brasileiros dos seus direitos
basicos, desde a educacdo, saide, laser, moradia, dentre outros ; e com a informacéo tal
situacdo ndo é diferente. Nesse sentido as principais demandas que chegam até esta
Ouvidoria tratam de solicitacoes de informacoes, sdo maioria os cidaddos que chegam a
nos com demandas de assessoria juridica, na qual a Ouvidoria tenta sanar de forma
eficiente e eficaz, buscando todas as informagoes afim de que o cidaddo néo se perca
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no marasmo da burocracia. Tendo em vista que muitas sdo informacoes sobre a leitura de
processos, como proceder em tais situacoes etc.

Nesse primeiro semestre de 2013 a segunda principal demanda foi a reclamacéo.
Sdo principalmente reclamacoes a respeito de mau atendimento de defensores e
colaboradores da defensoria com os usudrios. Para tais problemas serem sanados, a
Ouvidoria da defensoria publica sugere capacitacio permanente para os colaboradores e
defensores publicos no que se refere ao atendimento dos cidaddos , como também uma
mudanca de perfil no Curso de formacio de defensores ptiblicos, sendo mais humanizado
e sensivel. Outra sugestdo é o nivelamento das informacdes sobre os servicos oferecidos
pela a defensoria ptblica por parte dos colaboradores e dos defensores ptblicos evitando
assim os ruidos que muitas vezes causam transtornos.

Em terceiro lugar vem a demanda das solicitacdes de servicos dentre a mais
apresentada é a solicitacdo de defensor ptblico para as comarcas do interior do estado.
Dos 184 municipios, apenas 45 comarcas possuem defensor ptblico assim sdo indmeros
interiores que solicitam a presenca de defensor publico nos seus municipios. Hoje dos 415
cargos, temos apenas 291 preenchidos sendo que destes sdo 168 na capital, 93 no
interior e 30 defensores em outras funcdes nesse sentido trabalhar na conclusdo do
concurso é uma recomendacdo para que a defensoria publica possa sanar essa auséncia
em lugares pobres e que necessitam bastante dos trabalhos da defensoria publica.

Em quarto lugar temos as dentuncias, seguidas pelo o elogio, as criticas e as
sugestoes. Importante ressaltar que a reclamacdo que antes estava no ranking das
demandas caiu sua posicdo, dando lugar a solicitacdo de informacdo , isso mostra uma
melhora nos servicos oferecidos pelo o érgao. Podemos avaliar que existe um trabalho
continuo na melhoria dos servicos prestados pela a defensoria, no que se refere a
estrutura e também aos servicos prestados. Nessa perspectiva podemos destacar a
implantacdo do Nucleo de Saude da defensoria, que atende casos urgentes relacionados a
risco de morte, atendendo a iniimeros cidadaos.

Vale ainda ressaltar a continuidade da evolucdo na busca pela a Ouvidoria da
defensoria ptblica, no primeiro semestre de 2011, tivemos apenas 14 demandas nenhuma
presencial e atendimento em apenas 06 municipios do Ceard; jd no segundo semestre de
2011, na posse da atual Ouvidora, os atendimentos tiveram um crescimento significativo
passando para 54 manifestacbes e 15 municipios atendidos, fora Fortaleza e 08
atendimentos presenciais. No primeiro semestre de 2012 o aumento continuou, passando
de 54 demandas para 140 demandas e 29 municipios atendidos, 24 demandas
presenciais. No segundo semestre de 2012 tivemos 212 demandas, com 45 demandas
presenciais; e nesse primeiro semestre de 2013 tivemos 242 atendimentos, sendo que
podemos notar a mudan¢a do uso maior do telefone, sendo 77 demandas oriundas
através deste instrumento.

A tendencia é continuar a crescer tendo em vista que um amplo trabalho de divulgacio
tém sido desenvolvido pelo dérgdo. Sendo como exemplo os cartazes de divulgacdo da
Ouvidoria da defensoria afixados nos onibus da cidade de Fortaleza, ainda os cartazes
que enviamos a todos os interiores do estado que possuem defensoria publica.

Em relacdo as demandas, segue abaixo quadro comparativo de evolugao:
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Ano Total de demandas Meio de entrada
Presencial

1° Semestre 14 0

de 2011
2° Semestre 54 8

de 2011
1° Semestre 140 24

de 2012
2° Semestre 212 45

de 2012
1° Semestre 242 36

de 2013

3 . REALIZAGOES

A Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado do Ceara, nasceu na
perspectiva de ser um canal de intermediacéo entre o poder publico (estado) e a
sociedade civil, nesse sentido ela busca através de suas atividades cumprir esse
papel, mas ndo sé isso também colaborar através de seus dados para a
exceléncia e qualidade dos servicos publicos prestados a populacdo cearense no
que diz respeito ao acesso a justica e a plena execucdo dos direitos.

Como instrumento de Accountability Social na conjuntura da Democracia
Participativa atual a Ouvidoria Geral além de ser um instrumento de canal da
populacdo com o 6rgao em questdo ela exerce um papel de agente politico muito
relevante no contexto da sociedade, agindo na luta por melhores condi¢oes de
vida e igualdade de direitos (direitos sociais, direitos politicos, juridicos etc).

Por este prisma a Ouvidoria Externa da Defensoria Publica Geral do Estado
do Ceara tém atuado sempre de forma coletiva, em parceria com entidades da
sociedade civil organizada. Essa parceria tém se constituido no processo de
formacdo de um grupo de trabalho da Ouvidoria Geral, na qual se pretende
formar um grupo permanente no sentido de coletivizar o trabalho. Dentro do
grupo, se pretende fortalecer a Ouvidoria enquanto instrumento e agente
politico, como também dar subsidios ao trabalho tedrico e pratico desenvolvidos
pelo o é6rgao.

Assim varios eventos e atividades estdo sendo realizados, ndo sé para a
sociedade civil organizada, mas também com a sociedade civil em geral. A
exemplo destas atividades destacamos a participacdo da Ouvidoria juntamente
com diversos agentes politicos e entidades da sociedade civil organizada na
realizacdo do II Semindrio Mais e Melhor, Justica para todos, semindrio



organizado com ampla programacdo direcionada a educacdo juridica da
populacdo, a realizacdo da reunido do Colégio de Ouvidoriass de defensorias
publicas do Brasil, realizada nos dias 26 e 27 de fevereiro na Ouvidoria do
Ceara.

No mais a Ouvidoria tém se engajado em diversas atividades politicas, internas
e externas da Defensoria Publica, no intuito do fortalecimento do érgéo e da sua
entidade mae a Defensoria Publica Geral.

Abaixo seguem as atividades realizadas ou com participacao:

Atividades 1° Semestre de 2013

» Dia 11 de janeiro de 2013, participou da solenidade de posse da nova diretoria da
ADPEC, Associacdo dos Defensores Publicos do Estado do Ceard, na sede da
ADPEC.

 Dia 16 de janeiro de 2013, participou da reunido da Comissdo preparatéria da 5°
Conferéncia Estadual das Cidades na Secretdria das Cidades.

* Dia 17 de janeiro de 2013, participou enquanto organizadora do evento “ O papel
do Centro de Referéncia em Direitos Humanos no Estado do Ceard”, promovido
pela Coordenadoria Especial de Politicas Publicas dos Direitos Humanos na DPGE
-CE.

» Dia 23 de janeiro de 2013, participou de reunido na ADPEC, para tratar do II
Semindrio Mais e Melhor Justica para todos.

» Dia 29 de janeiro de 2013, participou de reunido do Processo de Formagdo do
Conselho de Ouvidorias no Cearah Periferia .

+ Dia 30 de janeiro de 2013, participou da reunido da comissdo preparatoria da 5°
Conferéncia das Cidades na Secretdria das Cidades.

« Dia 30 de janeiro de 2013, participou de visita de ocupacdo no bairro Ancuri
juntamente com o Nucleo de Habitacdo e Moradia da DPGE-CE.

» Dia 31 de janeiro de 2013, participou de reunido no Conselho Tutelar III, para
falar do atendimento da Unidade Mdvel.

« Dia 04 de fevereiro de 2013, participou de reunido na ADPEC, para tratar do II
Seminario Mais e Melhor Justica para todos.



Dia 06 de fevereiro de 2013, participou do Seminario — Defensoria Ptblica e Lei
de Responsabilidade Fiscal, realizada pela Associacdo Nacional de Defensores
Publicos -ANADEP em Brasilia.

Dia 07 de fevereiro de 2013, participou de reunido do Conselho das Cidades na
Secretdria das Cidades.

Dia 22 de fevereiro de 2013, participou de Semindrio de Planejamento
Participativo no Auditério da Camara Municipal de Fortaleza.

No Dia 26 e 27 de fevereiro de 2013, participou de reunido do Colégio Nacional
de Ouvidores na DPGE-CE, sediada pela a Ouvidoria da defensoria publica do
Ceara.

Dia 05 de marco de 2013, participou de reunido na ADPEC, para tratar do
Semindrio de Direitos Humanos: Moradia Digna, Violéncia Urbana, Igualdade de
Género e Direito a Memorial e Justica.

Dia 06 de marco de 2013, participou de reunido na SEJUS, para tratar do
Seminario de Direitos Humanos: Moradia Digna, Violéncia Urbana, Igualdade de
Género e Direito a Memorial e Justica.

Dia 20 de marco de 2013, participou de reunido do Conselho das Cidades na
Secretaria das Cidades — Cambeba.

Dias 21 e 22 de marco de 2013, participou do Semindrio de Direitos Humanos
Moradia Digna, Violéncia Urbana, Igualdade de Género e Direito a Memorial e
Justica na Assembleia Legislativa.

Dia 01 de abril de 2013, participou da reunido com a Coordenadoria da
Participacdo Popular no Vila Unido.

Dia 04 de abril de 2013, participou de reunido no Comité da Memoria, Verdade e
Justica na Assembleia Legislativa.

Dia 11 de abril de 2013, participou de Audiéncia Publica “Enfrentamento da
Violéncia a pessoa em situacdo de rua” no auditdrio da DPGE.

Dia 12 de abril de 2013, participou de reunido com o Senador Pimentel para
tratar do projeto Justica Comunitaria no Gabinete do Senador - Benfica.

Dia 15 de abril de 2013, participou de reunido no CGE com o Coordenador de
Ouvidorias.



Dias 17 e 18 de Abril de 2013, participou da Reunido do Colégio Nacional de
Ouvidores, em Sao Luiz — MA.

Dia 22 de abril de 2013, participou de reunido comissdo preparatéria da
Conferéncia das Cidades na Secretarias das Cidades — Cambeba.

Dia 07 de maio de 2013, participou de Conferéncia Municipal das Cidades em
Aracoiaba.

Dia 09 de maio de 2013, participou de reunido do Processo de Formacdo do
Conselho da Ouvidoria no Cearah Periferia.

Dia 14 de maio de 2013, participou de audiéncia publica na Camara dos
Vereadores para discutir reducdo da maioridade penal.

Dia 15 de maio de 2013, participou de reunido na Comunidade Serviluz
juntamente com a HABITAFOR e o Nucleo de Moradia da DPGE.

Dia 16 de maio de 2013, participou do II Encontro Integracdo e Acdo
(Comemoracdo ao Dia do Defensor Publico) no Centro de Eventos.

Dia 21 de maio de 2013, participou da palestra com o tema 'Educacdo em
Direitos: um novo caminho para Defensoria”, promovido pela ADPEC, no Instituto
Penal Professor Olavo Oliveira.

Dia 22 de maio de 2013, participou de audiéncia publica com o tema “Defensores
Publicos pelo direito de recomecar” ma Assembleia Legislativa.

Dia 24 de maio de 2013, participou da 5° Conferencia Municipal das Cidades no
Hotel Odsis Atlantico.

Dia 28 de maio de 2013, participou de reunido com a Dra. Juliana Lima
Supervisora do NADIJ, sobre a realizacdo de Audiéncia Publica “A quem serve a
reducdo da maioridade penal” no Forum.

Dia 28 de maio de 2013, participou de reunido no Comité do Deputado Antdnio
Carlos.

Dia 04 de junho de 2013, participou de reunido na Comunidade Serviluz
juntamente com o Ntcleo de Moradia.

Dia 06 de junho de 2013, participou de reunido extraordindria da Comissdo de
preparacdo 5° Conferéncia das Cidades na Secretdria das Cidades.



(FOVERNO po ,
EsTADO Do CEARA

* Dia 10 de junho de 2013, participou de reunido da Comissao preparatdria da 5°
Conferéncia das Cidades na Secretdria das Cidades.

* Dia 13 de junho de 2013, participou de reunido na Comunidade Serviluz,
juntamente com o Nucleo e de Moradia.

 Dia 15 de junho de 2013, participou de Reunido Férum e Justica no CEDECA.

» Dia 17 de junho de 2013, participou de reunido da Comissdo preparatdria da 5°
Conferéncia das Cidades na Secretdria das Cidades.

 Dia 18 de junho de 2013, participou de reunido no Nucleo de Direitos Humanos
e Acoes Coletivas para tratar de dentincia sobre a documentacdo de pessoas em
situacdo de rua em Fortaleza.

» Dias 19,20 e 21 de junho de 2013, participou do Congresso de Defensores
Publicos do Estado do Para e da Reunido do Colégio de Ouvidores.

» Dia 25 de junho de 2013, participou de reunido na Barraca do Luiz no
Serviluz, juntamente com o nticleo de moradia.

4 .RECOMENDACOES

Como relatado anteriormente em ponto anterior uma das principais demandas
apresentadas na Ouvidoria Geral da Defensoria Publica sdo as solicitagdes de servico,
principalmente por auséncia de defensor em muitas comarcas do interior do Ceard, assim
a Ouvidoria recomenda a realizacdo de concurso publico urgente, tendo como principal
objetivo ocupar os cargos de defensores ptiblicos vazios e criar novos cargos.

Quanto a participacdo da Ouvidoria no curso de formacéo de defensores publicos é
de suma relevancia que permaneca, no sentido de orientar e tentar repassar uma visao
mais cidadd e humana aos novos defensores ptiblicos nos atendimentos aos cidadéos.

Para finalizar ressaltamos algumas recomendacées:

» Capacitacdo humana para colaboradores , defensores e todos que fazem
a Defensoria Publica para sensibilizacdo de um atendimento mais
humanizado;

» Continuar as parcerias com O0rgaos internos e externos no fortalecimento
da instituicao;

* Maior agilidade nas respostas das demandas enviadas pela a Ouvidoria
por parte de setores internos da DPGE, tendo em vista o prazo maximo
de 15 dias estipulado pela a Controladoria Geral do Estado para
respostas das demandas.
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» Participagcdo da Ouvidoria Geral nos espacos de decisdo e construcao de
propostas para melhorias da DPGE, levando em consideracdo o olhar
critico- propositivo do érgéo.

e Estruturacdo funcional e financeira da Ouvidoria afim de realizar
atividades com maior agilidade;

» Publicizacdo de dados e informagdes relevantes aos servicos da
Defensoria afim de facilitar a vida do cidaddo que busca os servicos;

» Realizacdo de concurso publico para defensor publico urgente;

o Fazer panfletos informativos com a relacdo dos documentos béasicos
necessarios para o atendimento na defensoria ptblica afim de que se
evite auséncia de informacao para os usuarios;

» Defensoria receber como comprovante de residéncia também a
declaracdo de domicilio, para que os cidadaos ndo voltem por auséncia
deste documento;

e Quanto ao atendimento, estabelecer o niimero de senhas referente ao
numero de atendimento com o defensor publico, tendo em vista que as
senhas sdo distribuidas até as 14hs, no entanto nem sempre o usudrio
chega ao defensor ptiblico;

5 . CONSIDERACOES FINAIS

O relatério serd repassado para a dirigente do érgdo tomar conhecimento e as
providéncias cabiveis no que achar necessario.

Atenciosamente,

Ana Virginia Ferreira Carmo
Ouvidora Geral da Defensoria Publica do estado do Ceara

Fortaleza, 09 de julho de 2013.



