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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara 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 Ceara tem por objetivo a
promocdo da qualidade dos servicos prestados pela Instituicdo, contando com
servidores da Defensoria Publica 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 de acordo com a resolugéo 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 publicacé@o no Diario Oficial
N° 174 de 12 de setembro de 2011. No que agora em setembro de 2012 se
realizara um ano de gestéo.

A Ouvidoria Geral da Defensoria Publica do Estado do Ceara se propbe a ser
um 6rgdo auxiliar na promocdo da exceléncia dos servicos da instituicdo,
trabalhando em parceria com a sociedade civil organizada ou néo, visa trazer um
olhar externo a essa casa com intuito de promover a critica construtiva
formulando propostas afim de que provoque mudancas e transformacdes que
tenham na sua finalidade promover um servigo eficaz e eficiente a populacdo de
um modo geral .

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



Ainda, a Ouvidoria Geral trabalha o fortalecimento da Defensoria Pablica e
consequentemente dela propria, agindo na defesa das populacdes vulneraveis,
com alternativas de sustentabilidade e que visem cooperagao.

Nesse prisma 0 presente relatorio tem por objetivo o cumprimento ao
disposto no art. 8°, do Decreto n° 30.474, de 29 de marco de 2011, isto e,
“encaminhar a Controladoria e Ouvidoria Geral relatorio semestral de atividade
apresentando o0 resultado da sua atuacdo e indicando sugestbes e
recomendacgdes para 0 aprimoramento das acbes governamentais”.

Como também apresentar o resultado das atividades realizada pela a
Ouvidoria Geral da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara no periodo
descrito acima para servir como base para avaliagéo do trabalho desenvolvido,
como também instrumento de formulacdo e aperfeicoamento  do que foi
realizado.

INTRODUCAO

Esse relatério tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho
da Ouvidoria Geral Externa da Defensoria Publica Geral do Estado do
Ceara no 1° semestre de 2012, referindo-se a atuacao da setorial. Desta
forma, a apresentacdo sera dividida em secfes, analise das principais
manifestacdes, realizacbes da Ouvidoria da DPGE, consideracdes finais
e recomendacoes.

As secOes mostrardo dados e elementos estatisticos quanto ao
perfil dos wusuarios, a natureza das manifestagbes, canais de
atendimento, assuntos mais demandados e resolutividade.

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

As realizacbes da Ouvidoria da DPGE estdo em secdo especifica e
destinada para tal fim, como também um relatério da participacdo em atividades
externas.

Nas consideracGes finais faremos um breve resumo do relatorio
ponderando as principais questdes que necessitam ser destacadas.
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1. OUVIDORIA EM NUMEROS

SECAO|

Pelo perfil do manifestante:

Tipo de manifestante

Andnimo
04
Pessoa fisica 132
Pessoa Juridica 3
Servidor Publico
01
Total 140
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Feminino 58
Masculino 82
Total 140
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Localizacdo geografica

Municipio Quantidade
Aquiraz 1
Canidé 1
Caucaia 1

Cidade nao selecionada 37
Crato 1
Cuiaba 1
Fortaleza 59
Hidrolandia
Horizonte
lguatu
Ipueiras
[taitinga
Joinville

Limoeiro do norte

Maceid

Maracanau

Massapé

Mauriti

Morada Nova

Mucambo

Outros

Pacajus

Passos

Pentecoste

Pindoretama

Recife

Séo Gongalo dos Campos

Sobral

Timon

Trairi
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Total

140
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SECAOI

Por natureza da manifestacao:

Tipo de manifestacdo

Critica
Denuncia
Elogio 5
Reclamacéao 44
Solicitacéo de informacéo 32
Solicitacéo de servigo 42
Sugestéo 2
Total 140

B Critica

H Denuncia

O Elogio

B Reclamacgéo

B Solicitagdo de Informagéo
O Solicitagao de Servigo

B Sugestéo
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SECAOIII

Por canal de atendimento:

Canal de entrada

E-mail 19
Facebook 1

Internet 61
Presencial 24
Telefone 35

Total 140

B E-mail

B Facebook
O Internet

B Presencial
M Telefone
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Secao 1V

Palavras- chave:

Palavras-chave

Nome Quantidade
CEDECA- Exploracéo sexual crianca e 1
adolescentes
DEFENSORIA- PROCESSO SPU 1
(Tramitac&o e despacho)
DEFENSORIA PUBLICA - Concursos 3
DEFENSORIA PUBLICA - Falta de 1
Estrutura
DEFENSORIA PUBLICA - Implantac&o 2

de Defensoria

DEFENSORIA PUBLICA - Mau 27
atendimento

DEFENSORIA PUBLICA - 1
Requerimento administrativo de
servidores
DEFENSORIA PUBLICA - Servico de 9

Atendimento 129

DEFENSORIA PUBLICA - Solicitag&o 78
de Servigos

Informacbes: Orgaos e Servigos 1




Publicos

Internet 3

PGE - Irregularidades 2

PGE - Solicitagcdo de Servigos 3

SEJUS - Atendimento e Servicos de 2

Cidadania

SEJUS - Elogio aos Programas e 1
Projetos

STDS - Assisténcia Social 1

Governamental
Total 140
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Quantidade

B CEDECA - Exploragao Sexual Crianca e Adolescentes

B DEFENSORIA - Processo SPU (Tramitagdo e Despacho)
O DEFENSORIA PUBLICA - Concursos

E DEFENSORIA PUBLICA - Elogio aos servicos executados
B DEFENSORIA PUBLICA - Falta de Estrutura

O DEFENSORIA PUBLICA - Implantag&o de Defensoria

B DEFENSORIA PUBLICA - Mau atendimento

O DEFENSORIA PUBLICA - Requerimento administrativo de servidores
B DEFENSORIA PUBLICA - Servigo de Atendimento 192

I DEFENSORIA PUBLICA - Solicitag&o de Servigos

B Informagdes: Orgéos e Servigos Publicos

W Internet

B PGE - Irregularidades

B PGE - Solicitagédo de Servigos

0 SEJUS - Atendimento e Servigos de Cidadania

B SEJUS - Elogio aos Programas e Projetos

B STDS - Assisténcia Social Governamental



Secao V

Demanda por situacao

Finalizado 140

H Finalizado




2. APERFEICOAMENTO TECNICO E GESTAO

2.1 ANALISE DAS PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES

Ainda na cultura da critica e da reclamacdo, as principais demandas
apresentadas a esta Ouvidoria pela a populacdo se refere a reclamacdes. As
demandas chegam a este 6rgdo, via e-mail, telefone, presencial ou pelo proprio
sistema SOU, em sua maioria sdo ocasionadas pelo o deficit de defensores
publicos nas comarcas do interior que ndo possuem Defensorias, pois dos
aproximados 400 cargos, apenas 280 estdo ocupados, causando uma super
demanda para cada defensor atuante. Nesse sentido a Defensoria Publica tem
atuado de forma a conseguir preencher os cargos, todos os defensores do ultimo
concurso estdo sendo chamados , restando apenas pequena parte e nessa
perspectiva existe uma luta interna com o governo para a realizacdo de outro
concurso o mais breve possivel, ndo s6 para completar os cargos de defensores,
mas também o quadro funcional.

Demandas referentes ao tempo de espera e ao desconforto do local de
atendimento eram recorrentes, assim nesse sentido a direcdo da Defensoria
Plblica mudou o local de atendimento, trazendo diversas inovagdes. O novo local
possui ar condicionado, sistema eletrénico de senhas, brinquedoteca para as
criancas que vem com o0s pais, além de ser realizado uma palestra inicial pela a
defensora publica responsavel pelo o NCA- Nucleo Central de Atendimento, no
objetivo de esclarecer duvidas e proporcionar conhecimento sobre o 6rgdo aos
cidaddos, cumprindo o papel de educacdo juridica popular. O intuito €
proporcionar maior conforto e qualidade no atendimento dos servigos da DPGE.

Outra demanda muito apresentada, sdo as de reclamacdo relacionada ao
atendimento do defensor, a Ouvidoria entra em contato com o defensor publico
citado e procura averiguar os fatos narrados pelo o assistido, 0 que percebe-se
que muitos dos casos sdo erros de comunicacao, nesse sentido a Ouvidoria tenta
exercer 0 papel de mediador entre o defensor publico e o cidaddo no intuito de
dar resolutividade a demanda antes de tomar medidas mais graves. Caso nao
seja possivel a resolucdo, a Ouvidoria encaminha a demanda para a
Corregedoria Geral para averiguacdo e providéncias cabiveis. Também ( em
muitos dos casos) solicita a mudanca do defensor publico para o processo do
cidad&o, ou simplesmente uma mudanga de postura profissional.

A segunda maior procura € pela a solicitacdo de informac&o, vivemos
na sociedade onde a informacédo e o conhecimento sdo consideradas poder, e
infelizmente a grande maioria da populacdo cearense desconhece seus direitos,
recorrendo a Ouvidoria da Defensoria pablica diante de N casos, nesses
momentos nds buscamos a informacgdo e procuramos passar ao assistido o mais
completa possivel, dando atencdo ao retorno imediato por telefone ou e-malil,
conforme o assistido preferir.



2.2 REALIZAGCOES

A Ouvidoria da Defensoria Publica do Estado do Ceara, nasceu na
perspectiva de ser um canal de intermediacdo entre o poder publico
(estado) e a sociedade civil, nesse sentido ela busca através de suas
atividades cumprir esse papel, mas nédo s6 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 execucao 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 6rgdo em questdo ela exerce
um papel de agente politico muito relevante no contexto da sociedade,
agindo na luta por melhores condicGes 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 formagao de um conselho da Ouvidoria Geral. Dentro do
conselho se pretende fortalecer a Ouvidoria enquanto instrumento e
agente politico, como também dar subsidios aos trabalhos teorico e
pratico desenvolvidos no 6rgao.

Assim varios eventos e atividades estdo sendo realizados, ndo so6
para a sociedade civil organizada, mas também com a sociedade civil em
geral. A exemplo destas atividades destacamos a | Audiéncia Publica
promovida pela a Ouvidoria, no dia 12 de abril com o tema: “ O papel da
Ouvidoria geral Externa e dos movimentos sociais, populares e
organizacbes da sociedade civil no fortalecimento da Defensoria
Publica”, na ocasido fora produzida um Manifesto de apoio elaborado por
diversas entidades da sociedade civil a DPGE. Também participamos
ativamente da descentralizacdo da DPGE, construindo uma agenda e se
responsabilizando junto ao NCA - Nucleo Central de Atendimento pelo
atendimento da unidade modvel nos bairros, na qual proporciona uma
roda de conversa na comunidade antes do atendimento propriamente,
nesse momento se cumpre o papel de educacdo popular naquela
comunidade que receberd o atendimento.

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

Abaixo segue algumas das atividades realizadas ou com participagéo:

« Palestra ministrada no dia 09 de janeiro de 2012, no Xl Curso de
Formacdo de Defensores Publicos, com o tema: “O papel da Ouvidoria
geral “, o evento ocorreu na sede da Defensoria Publica.



Parceria com a Peticdo Inicial e Coordenadoria do Atendimento Movel,
atendimento no Bairro do Tancredo Neves, nos dias 09, 10 e 16 de janeiro
de 2012. O atendimento ocorreu no Nucleo Descentralizado do Tancredo
Neves, na ocasido foi proferida uma pequena palestra a populacéo sobre
0 papel da Ouvidoria da Defensoria Publica.

Parceria com a Peti¢do Inicial e Coordenadoria do Atendimento Movel,
reunido no dia 12 de janeiro de 2012, com entidades e movimentos da
sociedade civil para firmar parceria para a agenda do carro de
atendimento, como também formacéo dos multiplicadores para divulgacéo
do trabalho a ser realizado.

Parceria com o Nucleo de Moradia e Habitacdo para processos juridicos
referentes as remocdes ocasionadas pelo momento preparatorio para a
COPA 2014, audiéncia publica no dia 18 de janeiro com comunidades
atingidas pelo processo COPA 2014. A audiéncia ocorreu na sede da
defensoria.

Participacéo do Langamento da | Conferéncia de Mulheres das Américas,
realizado pelo Movimento de Mulheres Olga Benario em parceria com
diversos orgdos, entidades da sociedade civil e movimentos sociais e
populares. O evento ocorreu no dia 25 de janeiro de 2012, na Praca do
Ferreira.

Nos dias 30 de janeiro a 03 de fevereiro de 2012, participagdo na Oficina
de Autoavaliacdo da Defensoria Publica, realizado na Escola de Gestao
publica no Cambeba.

No dia 01 de fevereiro de 2012 reunido com Controladoria Geral do
Estado do Ceara, para debater assuntos pertinentes a Ouvidoria,
demandas SOU, atendimentos, realizagdes etc. A reunido ocorreu no
Cambeba com Sandra e Carol.

Dando continuidade a parceria com a Peti¢do Inicial, a Coordenadoria do
Atendimento Mdvel, movimentos populares, sociais e entidades da
sociedade civil na semana de 06 a 10 de fevereiro se realizou as Rodas
de Conversas nas comunidades, no intuito da formacdo dos
multiplicadores para o atendimento movel nestas comunidades parceiras.

Participacdo do | Encontro Regional da Defensoria Plblica- Regi&o Norte,
realizado no dia 09 de fevereiro em Sobral- Ceard, nesse momento a
Ouvidoria Geral teve participacdo na programacdo do encontro, se
apresentando e mostrando as principais praticas a serem desenvolvidas
ao longo do mandato.



Participacdo Almoco / Reunido para debater assuntos referentes a Copa
2014, no dia 23 de fevereiro de 2012,

Reunido com a Férum Estadual de Reforma Urbana- FERU no CEARAH
PERIFERIA, tendo como pauta “Copa 2014, no dia 27 de fevereiro de
2012.

Reunido na Assembléia Legislativa, Comissdo de Mulheres debatendo
atividades para o Dia Internacional da Mulher, no dia 1° de Margo.

Participacéo colaborativa no julgamento dos Projetos do Painel no Projeto
E- Jovem, na FIC ALDEOTA, no dia 02 de Marc¢o de 2012.

Participacdo da Reunido com o Nucleo de Moradia, na Comunidade Vida
Nova no dia 02 de Marco de 2012.

Reunido do Colégio Nacional de Ouvidores, em Jodo Pessoa — PB, nos
dias 08 e 09 de Margo de 2012.

Reunido do Processo de Formacdo do Conselho da Ouvidoria, no Centro
das Pastorais dia 14 de Margo de 2012.

Participacdo da Cerimbnia de Inauguracdo do Espaco de Praticas
Restaurativas para Adolescentes, no Ndcleo de Mediagdo Comunitaria do
Bom Jardim, no dia 15 de Marco de 2012.

Reunido da Rede de Ouvidorias no Auditorio da Seplag, no dia 16 de
Marco de 2012.

Reunido na Associacdo de Defensores Publicos do Estado do Cearé-
ADEPEC com os Movimentos para fechar parceria e atividades conjuntas,
no dia 28 de Marco de 2012.

Visita aos Nucleos da Defensoria Publica, apresentando os projetos da
Ouvidoria Geral Externa nos dias 20, 23, 26, 28, 29 e 30 de Marco de
2012.

Participacdo da Solenidade de Posse do Conselho Estadual de
Seguranca Publica no dia 02 de Abril de 2012.

Reunido com a Comunidade do Cal em parceria com o Nucleo de
Habitacdo e Moradia, dia 03 de Abril de 2012.



Reunido na Camara Municipal de Fortaleza com a pauta “MINHA CASA,
MINHA VIDA”, no dia 10 de Abril de 2012.

Participacdo da 12 Conferéncia Estadual sobre Transparéncia e Controle
Social — 1° CONSOCIAL, no Centro de Convengdes e colaboracdo no
evento como facilitadora de grupo e na organiza¢gdo do mesmo nos dias
17 e 18 de Abril de 2012.

Participacdo do XXIV Forum Permanente de Controle Interno no Centro de
Convencdes, no dia 25 de Abril de 2012.

Participacdo da Sessdo Solene em Comemoragdo dos 15 Anos da
Defensoria Pablica, na Assembléia Legislativa no dia 25 de Abril de 2012.

Reunido com a Defesa Civil do Estado pela manha e a tarde, Reunido do
Forum de Reforma Urbana- FERU no CEARAH PERIFERIA no dia 26 de
Abril de 2012.

Reunidao do CONCIDADES no Auditério da Escola de Gestao no dia 03 de

Maio de 2012. No mesmo dia, participou da Audiéncia Publica da
ADEPEC na luta pelos direitos dos defensores publicos na Assembléia
Legislativa.

Participacdo como convidada no | Seminario Nacional de Avaliacdo do
Programa Minha Casa, Minha Vida em Brasilia -DF, nos dias 09, 10 e 11
de Maio de 2012.

Participacdo como convidada e integrante na Reunido Ordinaria do
Colégio Nacional de Ouvidorias das DPGE's, nos dias 21 e 22 de Maio de
2012 em Brasilia.

Reunido Comissao CONCIDADES, na Secretaria das Cidades no dia 25
de Maio de 2012.

Reunido Extraordinaria CONCIDADES, na Secretaria das Cidades no dia
28 de Maio de 2012.

Reunido do Processo para a Formacdo do Conselho da Ouvidoria da
Defensoria Publica no Centro das Pastorais, no dia 24 de Maio de 2012.

Reunido no CEARAH PERIFERIA Periferia, com a pauta “ Processo de

Excluséo das ZEIS — Zona Especial de Interesse Social’, no dia 04 de
junho de 2012.



* Reunido de Preparagdo da 602 Caravana da Anistia na Secretaria da
Justica e Cidadania, no dia 13 de junho de 2012.

» Participacdo da Apresentacdo dos Indicadores de Vulnerabilidade
Municipal — Projeto Mais e Melhor, Justica para Todos na Defensoria
Plblica de Sdo Paulo, no dia 18 de junho de 2012 em Sé&o Paulo.

» Participacdo da Audiéncia Publica no Auditério da ESMEC, tendo como
tema “Regime Semi Aberto: Visbes e Perspectivas”, no dia 20 de junho de
2012.

« Participacdo do Encontro Regional de defensores publicos da Regiéo
Metropolitana de Fortaleza, no Férum de Aquiraz dia 22 de junho de 2012.

* Reunido na Fundacdo de Desenvolvimento Habitacional de Fortaleza-
HABITAFOR, dia 25 de junho de 2012.

* Reunido da Rede de Ouvidorias no Auditério da PEFOCE, no dia 26 de
junho de 2012.

2.3 RECOMENDACOES

Felizmente ou infelizmente os principais pontos apresentados na
Ouvidoria Geral da Defensoria Publica ainda sdo as reclamacdes, seja
pela falta de defensor, ou mesmo pelo mal atendimento deste. Assim
penso que a participacdo da Ouvidoria Geral inicialmente no curso de
formagédo de defensores tem sido bastante util na sensibilizacdo destes
para um atendimento mais humano e saudavel.

Assim a Ouvidoria pretende continuar as parcerias com 0S
movimentos sociais e populares, entidades da sociedade civil e demais
orgaos estatais, seja na esfera municipal, estadual ou federal no intuito
de fortalecer a entidade, realizando campanha de fortalecimento da
mesma, maior divulgagao do seu trabalho dentre outras atividades.

Para isso ressaltamos alguns pontos de atencao:

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

» Continuar as parcerias com 0rgaos internos e externos no
fortalecimento da instituic&o;

* Maior agilidade nas demandas 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.

» Participagdo da Ouvidoria Geral nos espacos de deciséo e
construcéo de propostas para melhorias da DPGE, levando
em consideracédo o olhar critico- propositivo do érgao.

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

2.4 CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria Geral Externa da DPGE, desde 0 seu nascimento ja surgiu com
a participacdo massiva da populacdo, desde que o cargo foi debatido em
audiéncias publicas e consultas publicas. Nesse sentido € inerente ao cargo uma
participacdo coletiva no debate das demandas e principalmente na construcao
das resolugcbes, nesse sentido faz-se importante e urgente a constru¢cdo do
Conselho da Ouvidoria, formado por entidades da sociedade civil organizada
capacitados e habilitados para contribuir e fortalecer a Ouvidoria da DPGE.

A Ouvidoria Geral Externa tém se esfor¢cado para cumprir as atividades e as
respostas das demandas no prazo, no entanto € importante ressaltar que muitas
resolucbes dependem de outros 0Orgdos externos, sendo necessario
compreensdo do gestor do outro 6rgdo para que as demandas sejam resolvidas
no prazo.

Fortaleza, 23 de agosto de 2012.

Atenciosamente,

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



