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1 - Visao Geral

Os dados apresentados pelo presente relatério foram coletados no dia 13 de
janeiro de 2025.

No ano de 2024, a Ouvidoria recebeu o total de 4.526 manifestagdes, sendo 4.107
registradas pelo OUV-DF (91%) e 419 pelo E-sic (9%).

4.526
MANIFESTACOES

Manifestacdes mensais
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1.1 - Indicadores de performance

2024 2023

Resolutividade 2024 Resolutividade 2023

O Plano de A¢do do ano de 2024/2025 do CBMDF definiu meta de 50% na
resolutividade. Contudo, ressalta-se que apenas cerca de 6,8% das demandas sao
avaliadas quanto a resolutividade, fato que gera um erro de analise para o indice,
uma vez que, em virtude da baixa avaliacao dos usuarios, nao é possivel concluir
sobre a qualidade do atendimento considerando apenas este indice.

Grande quantidade das demandas encaminhadas a Ouvidoria, sao referentes
a servicos de Vistoria de Seguranca Contra Incéndio e Panico. Este servico, de forma
equivocada e comum, é solicitado como reclamac¢dao ou denuncia de um certo
estabelecimento residencial, onde podem haver divergéncias de opinides entre
moradores e sindico, por vezes ndao havendo espaco para atuacgao e solugcao por parte
do CBMDF.

Em outra instancia, a vistoria esta atrelada a ida do corpo de vistoriadores e
existe um prazo para solucao dasirregularidades constatadas por meio do vistoriador
e esse prazo pode extrapolar o tempo que a demanda fica aberta na Ouvidoria. Dessa
forma, os indices podem ser impactados também por esse lapso temporal.



Pesquisa de satisfacao e metas para o biénio

B 2024 [ Metas 2024/2025

Resolutividade indice de indice de satsif. com o satisf. com o
com recomendagdo atendimento sisterna

ouvidaria

Conforme apresentado no grafico acima, constata-se que houve uma melhora no
desempenho relativo aos indicadores de performance em 2024, o que corrobora com o
apresentado no Plano de A¢do para o ano de 2024/2025.

1.2 - indice de cumprimento do prazo de resposta

Prazo médio de resposta

5,3 DIAS

Em comparac¢ao com o indice de 2023 (10 dias) houve uma reduc¢ao do prazo
de resposta em 4,7 dias. Essa melhoria foi atingida através dos objetivos de alcance
gerencial, por meio de alinhamento de procedimentos e capacitacao da equipe,
assim como divulgacdao aos setores da corporacao sobre o fluxo de processos da
Ouvidoria.



1.3 — Formas de entrada da demanda

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL PROTOCOLO
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Manifestacoes Manifestacoes Manifestacoes Manifestacdes
71,2% 7,8% 20,9% 0,1%

Conforme regulamentacdao normativa, a porta de entrada dos servicos de
Ouvidoria é o Sistema

E importante ressaltar que os dados apresentados foram adaptados do Painel
de Ouvidoria, por nao refletirem extamente o nimero de atendimentos prestados
presencialmente nas unidades Na Hora Plano Piloto (515 atendimentos no ano de
2024) e Na Hora Taguatinga (430 atendimentos no ano de 2024), uma vez que o
relatério de atendimento presencial foi retirado nos postos, pelo sistema SIGANET.


https://www.participa.df.gov.br/

2 — Diagnostico das manifestagoes

4526

MANIFESTACOES

2.1 — Analise referente ao ano de 2024:

Em nameros absolutos, houve aumento significativo no nimero de manifestacoes
na plataforma OUV-DF, passando de 1.424 (mil quatrocentos e vinte e quatro) em 2023
para 4.107 (quatro mil cento e sete) em 2024, representando um aumento de
aproximadamente 104%.

Em numeros gerais, a Controladoria — CTROL, é o 6rgdo de Direcao que possui
maior quantidade de manifestacdes, 2.097, sendo 46,32% do total, pois, todas
demandas que sdao duplicadas, ou que nao possuem dados suficientes para serem
encaminhadas internamente sao respondidas e encerradas na propria Ouvidoria, que
€ um dos setores subordinados.

O Departamento de Seguranga contra Incéndio — DESEG, responsavel dentre
outras atribuicdes por realizar atividades de seguranca contra incéndio e panico,
com vistas a protecdao das pessoas e dos bens publicos e privados; realizar
pericias em incéndio e explosdes pelo credenciamento e fiscalizagao, foi o segundo
Orgdo de Dire¢do com maior nimero de manifestacdes num total 1460, sendo
32,25%.

Em terceiro lugar o Comando Operacional - COMOP, com 435 manifestacdes,
9,6% do total, responsavel por realizar o planejamento estratégico setorial, a
coordenacdao e o emprego das unidades subordinadas; planejar, controlar e
executar atividades de prevencdao e combate a incéndio, busca, salvamento e
resgate, atendimento pré-hospitalar, protecao civil, protecao ambiental, operagdes
aéreas e guarda e seguranca em suas unidades operacionais, além de outras
atividades delegadas e Assessoria de Legislacdao, Justica e Disciplina.



Grafico Quantidade de manifestacdes x Orgdo de Direcdo

Quantidade de Manifestagdes por Orgio de Diregio 2024
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Orgéo de Diregdo

2.2 — Tipologia das demandas e assuntos mais
recorrentes:

O grafico a seguir apresenta os tipos de demandas que podem ser recebidas na
Ouvidoria, quais sdo: Sugestdao, Solicitacao, Reclamacao, Informacao, Elogio e
Dendncia.

O guantitativo de manifestacdes foi retirado do Painel de Gerenciamento do
Sistema de Gestao Estratégica e Inteligéncia de Negdcios do CBMDF (GESINT- Power
Bl).Referéncia:

O total de reclamacgdes em 2024 foi expressivo devido a um caso especifico de
pedidos de vistoria de edificacdes residenciais, para fiscalizacao de materiais contra
incéndio e panico, todos de forma anbnima, para enderecos repetidos. Todas as
providéncias foram tomadas na secao de vistorias do CBMDF.


https://gesint.cbm.df.gov.br/bicorporativo/controladoria/ouvidoria/

Manifestagoes por Tipologia

W 2023 W 2024

Reclamagdo Dendncias Elogios Informagdo  Solicitagdo Sugestao

As denuncias estdao relacionadas ao servico, bem como supostas condutas
irregulares de militares que ferem os preceitos que norteiam as ac¢cdes dos
bombeiros-militares, como deveres, valores e ética.

Os elogios também estdo relacionadas ao servigco, com a atuag¢ao dos militares
bem dedicacdo ao servico, conduta adequada no trato com o usuario do servico.

As solicitacOes estdao relacionadas com a prestacao de servico, como problemas
com animais sinantrépicos, servicos de vistoria e pedidos de copias de ocorréncias.

E importante informar que a classificacdo do tipo de demanda, bem como o
assunto solicitado, é realizada por meio de inteligéncia artificial aplicada ao sistema
Participa-DF, portanto, ainda existem viéses que estao sendo corrigidos para obter
maior proximidade com os assuntos reais, dessa forma, esta Ouvidoria tem realizado
a reclassificacao de manifestacdes, mediante a retroalimentacdao dos dados pelos
gestores e colaboradores, no Power BI.



Assuntos mais recorrentes

W 2023 W 2024

Wistoria de seguranga  Acesso a informagio Pedidos diversos Ouvidoria da mulher Elogio
contra incéndio e (E-SIC)
panico

Os pedidos de acesso a informagdao abrangem temas como acessos a
processos administrativos, copias de ocorréncias, informacdes sobre escalas de
servico, planejamento de servicos ofertados, ocupacdao de fungdes gratificadas e
concurso publico.

O assunto “Pedidos Diversos” também teve aumento e registrou temas como
informacdes sobre cursos do CBMDF, liberacao de guias de atendimento médico,
duvidas sobre os sistemas do CBMDF, pedidos de averiguacao para captura de
animais e corte de arvores, entre outros.

Em 2024 foi iniciado o projeto da Ouvidoria da Mulher, voltado diretamente
para o recebimento de manifestacdes de bombeiras militares e dependentes vitimas
de violéncia por parte de militares do CBMDF.



2.3 - Diagndstico E-SIC

419

MANIFESTACOES

Em numeros absolutos, houve diminuicao no numero de manifestagdes,
passando de 781 (setecentos e oitenta e um) em 2023, para 419 (quatrocentos e
dezenove) representando reducdao de aproximadamente 46%. Porém muitas
solicitagOes de relatdrios de ocorréncias foram registradas pelo cidadao no sistema
OUV-DF.

Algumas de demandas registradas no E-SIC s3ao, de fato, pertinentes a
demandas de Ouvidoria (Solicitacdao, Denuncias, Reclamacdes e Elogios), por isso, a
Ouvidoria atualizou a Carta de Servicos ao Cidadao para sanar as duvidas
relacionadas ao canal correto de atendimento.

MANIFESTAGOES E-SIC POR ORGAO DE DIREGAO
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Observa-se no grafico acima que a Controladoria — CTROL, tem elevado
numero de manifestacdes pois, seu 6rgao setorial (Ouvidoria) é o responsavel pela
orientagao quanto ao canal adequado para registro de demanda e pela emissao das
copias de Relatdrio de Ocorréncia ao cidadao, durante atendimento presencial, ou

guando ndao ha necesidade de buscas especiais.



3 — Projetos

3.1 - Acgoes realizadas

OBJETIVOS
Atualizacdo da carta de
Servigcos da Ouvidoria do

CBMDF
Promocao de melhoria do
indice de Transparéncia Ativa
(ITA)

Promover reunioes de
apresentacao dos
numeros/resultados da
Ouvidoria com o Comando da
Corporacao
Avancar na Maturidade da
capcidade institucional
Ouvidoria do CBMDF
Melhoria nos indices dos
indicadores das
manifestagOes recebidas pela
Ouvidoria do CBMDF

OBJETIVOS DE ALCANCE INSTITUCIONAL

TEMPO
Acdo

pontual

Acdo
Mensal

Acao
trimestral

Acdo anual

Acdo anual

SITUAGAO

Meta

cumprida

RESULTADO

Disponivel para acesso ao cidadao

Cumprimento  Foram nomeados militares para

parcial

Em
andamento

Em
andamento

Meta

cumprida

gerenciamento de contetdo em cada
secio. E realizado a fiscalizacio
periddica do sitio eletronico. Projeta-
se manter a média de nota acima de
90.

Em virtude da falta de agenda e estado
de calamidade ambiental no més de
setembro, o cumprimento da meta foi
impactado.

Solidificar a gestdo de dados por meio
de software Power BI

Conforme grafico apresentado na
pagina 06, constata-se impacto
positivo nos indicadores de

performance.

CRONOGRAMA

Previsao para o
ano de 2025.

Previsao para o
1° semestre de
2025.



3.2 — AgOes extraprojetos

Durante o ano de 2024, a equipe do CBMDF realizou os seguintes cursos, aulas
e seminarios na area de Ouvidoria:

MODALIDADE EAD

1 Acesso alnformagao — ENAP

Avaliacdao da qualidade de servicos como base para gestdao e melhoria de servigos
publicos - ENAP

Controle Social — ENAP

Gestdao em Ouvidoria — ENAP

Introducao a Gestao de Projetos — ENAP

Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias — ENAP

Tratamento de Denudncias em Ouvidoria — ENAP

Servicos publicos e defesa do usuario - ENAP

O 00 N O Ul b W

Lei Geral de Protecdao de Dados (LGPD) — Introducao a legislacdo e implementacao
pratica - EGOV



4 — Conclusao

O Relatério Anual de Produtividade da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Distrito Federal, apresenta os resultados das atividades desenvolvidas
pelas unidades no Na Hora de Taguatinga e da Rodoviaria, em conformidade ao
disposto da Lei n? 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

O baixo percentual no indice de resolutividade, pode ser associado a
insatisfacao de poucos usuarios com a resposta recebida, podendo ser incongruente
com a maioria dos usuarios, como pode ser percebido com a pesquisa de satisfagao
realizada no posto Na Hora da rodovidria do Plano Piloto (99% de satisfacdo — 515
atendimentos) e do Na Hora do Pistao Sul (100% de satisfacao — 430 atendimentos).

A guantidade de manifestacdes tem aumentado nos ultimos dois anos, o que
pode representar um reflexo do projeto de ouvidoria itinerante, que levou ao
conhecimento da tropa, a disponibilidade de um canal acolhedor e eficiente.

O relatodrio apresenta os principais dados estatisticos relativos ao exercicio de
2024, assim como o resumo das a¢cdes implementadas e das atividades desenvolvidas
por este setor. A fonte principal dos dados esta disponivel no Painel de
Gerenciamento do Sistema de Gestao Estratégica e Inteligéncia de Negodcios do
CBMDF (GESINT- Power BI) e, em breve, serd possivel realizar consultas publicas.
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