RELATORIO 2° TRIMESTRE

2023
Ouvidoria - CBMDF




NUMERO TOTAL DE
MANIFESTACOES -
(CANAL OUV-DF)

355

INDICE DE
RESOLUTIVIDADE

36%

INDICE DE
RECOMENDACAO DA
OUVIDORIA

95%

EM COMPARAGCAO AO 1° TRIMESTRE DE 2023
HOUVE AUMENTO DE 25% NAS
MANIFESTCOES.

EM COMPARACAO AO 2° TRIMESTRE DE 2022
HOUVE AUMENTO DE 49,2%

O INDICE DE RESOLUTIVIDADE TEVE DIMINUICAO
DE 15,7 %, ABAIXO DA META PREVISTA (50%).
PODE-SE ATRIBUIR ESTA DIMINUICAO A
ABSTENCAO DE RETORNO DOS MANIFESTANTES E
A INSATISFACAO COM RESPOSTAS INDESEJADAS.

FORAM REGISTRADOS 37 ELOGIOS, COM AUMENTO DE 81%
EM RELACAO AO TRIMESTRE ANTERIOR, E IGUAL AO
MESMO PERIODO DE 2022, O COMOP FOI O ORGAO DE
DIRECAO MAIS ELOGIADO (75%).

O INDICE DE SATISFACAO COM AS RESPOSTAS FOI DE 94% (17
AVALIACOES). JA O INDICE DE AVALIACAO DA OUVIDORIA
TEVE 98% DE APROVACAO (50 AVALIACOES) E O iNDICE DE

SATISFACAO COM O ATENDIMENTO TEVE 100% DE
APROVACAO (16 AVALIACOES)



CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA

SOLICITAGAO(25) SUGESTAO (1) - 0,3%

7%

INFORMACAO (3) - 0,85%

ELOGIO(37)
10.4%

DENUNCIA(51)
14.4%

RECLAMACAO(238)
67%

A TIPOLOGIA “RECLAMACAO” TEVE O MAIOR NUMERO REGISTRADO NO 2° TRIMESTRE DE 2023, POREM, A
ESCOLHA DESSA TIPOLOGIA E FEITA PELO MANIFESTANTE.
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FORAM REGISTRADAS 238 RECLAMACOES, O QUE

REPRESENTOU AUMENTO DE 19,6%, EM RELACAO
AO TRIMESTRE ANTERIOR, O DEPARTAMENTO DE
SEGURANCA CONTRA INCENDIO — DESEG FOI O
MAIS DEMANDADO, POREM A CLASSIFICACAO DA
TIPOLOGIA E REALIZADA PELO MANIFESTANTE.

HOUVERAM 51 DENUNCIAS AO TOTAL,
REPRESENTANDO AUMENTO DE 49,9%, EM
RELACAO AO TRIMESTRE ANTERIOR, O COMANDO
OPERACIONAL - COMOP, FOI O MAIS
DEMANDADO(16).

HOUVERAM 37 ELOGIOS AO TOTAL,
REPRESENTANDO AUMENTO DE 85%, EM
RELACAO AO TRIMESTRE ANTERIOR, O COMANDO
OPERACIONAL - COMOP, FOI O MAIS
DEMANDADO(27).
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Assuntos mais recorrentes 2° Trimestre- 2023

Suposta Conduta
irregular

Vistoria de

Seguranca contra
incéndio e panico

Pedidos diversos

Insatisfacao com
Servicos

Elogios
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O DEPARTAMENTO DE SEGURANGA CONTRA INCENDIO - DESEG, SETOR RESPONSAVEL PELO
ATENDIMENTO DE SOLICITAGCOES DE VISTORIAS E PROJETOS CONTRA INCENDIO E PANICO, FOI
O ORGAO DE DIREGAO MAIS SOLICITADO PELO CIDADADO.

AS MANIFESTACOES DIRECIONADAS AO DEPARTAMENTO DE SEGURANGCA CONTRA INCENDIO,SE
APRESENTAM, NA MAIORIA, COMO RECLAMAGCOES, MAS TRAZEM COMO ASSUNTO REAL
SOLICITAGOES DE VISTORIAS.

PEDIDOS DIVERSOS ABRANGERAM INFORMAGCOES GERAIS SOBRE A CORPORACAO, COMO
CONCURSOS,SISTEMAS E PROGRAMAS SOCIAIS.

INSATISFACAO COM OS SERVICOS ABRANGERAM PRINCIPALMENTE RECLAMAGCOES SOBRE O
SISTEMA DE MARCAGCAO DE CONSULTAS E LIBERAGAO DE PROCEDIMENTOS MEDICOS



PROJETOS EM ANDAMENTO

AVANCO NA
MATURIDADE DA
GESTAO, BUSCANDO
O AUMENTO NOS
INDICADORES DE
PERFORMANCE E
REDUCAO NO TEMPO
DE RESPOSTA.

A OUVIDORIA
CONTINUA A BUSCA
DO APRIMORAMENTO
DA GESTAO DA
INFORMACAO NAS
DIFERENTES
PLATAFORMAS DE
TRABALHO.

OUVIDORIA TEM
PARTICIPADO DE
REUNIOES,
APRESENTANDO OS
NUMEROS E
RESULTADOS,
TANTO COM O
COMANDO DA
CORPORACAO,
QUANTO COM
ORGAOS EXTERNOS



E-SIC

A plataforma do sistema de informacao ao cidadao teve um
aumento de 14,1%, sendo o principal canal da Ouvidoria
para atencao a Lei de Acesso a informacao.




AVALIACAO DOS PROJETOS

a A transformacéao digital somada a gestido da informacdo permitiu maior

avanco na melhoria do controle de dados e obtencao de informacoes

complementares para a criacao de politicas de governanca.

e Como medida de gestao de governanca, foram realizadas reclassificacoes de
manifestacoes, em relacao aos assuntos mais abordados, com intuito de fornecer

maiores informacoes passiveis de criacoes de politicas internas.

Por meio da intensificacao da comunicacao interna entre os setores técnicos, a

Ouvidoria tem trabalhado para a reducao no tempo da resposta.

Em conjunto com a Controladoria do CBMDF e com objetivo de obter maior

transparéncia para o cidadao e sigilo aos dados sensiveis dos militares, a
Ouvidoria esta buscando a realizacao do mapeamento de dados com adequacoes

relativas a LGPD.




