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1 - Visao Geral

Os dados apresentados pelo presente relatdrio foram coletados no dia 8 de janeiro

de 2024.
No ano de 2023, a Ouvidoria recebeu o total de 2.205 manifesta¢des, sendo 1.424

registradas pelo OUV-DF (65%), que sdao tramitadas pela unidade de Taguatinga e 781
pelo E-sic (35%), que sao tramitadas pela Unidade da Rodoviaria.

OUV-DF e SIC-DF

2205
MANIFESTACOES

0% P 40% 60% 80% 100% 120%

® OUV-DFE-SIC

INDICADORES DE PERFORMANCE

o L 8T%
79% 79% 3% 77%77% =
0,
74% 72%

62%

Satisfacdo com o servico indice de recomendagdo indice de satisfagio com indice de satisfagdo comSatisfacdo com a
de Ouvidoriao atendimentoo sistemaresposta

20222023




Conforme apresentado no grafico acima, constata-se que houve uma melhora no
desempenho relativo aos indicadores de performance entre os anos de 2022 e 2023, o
que corrobora com o apresentado no Plano de A¢do para o ano de 2023.

1.1 — indice de Resolutividade
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Detalhamento do indice de Resolutividade

AVALIADAS 215

RESOLVIDAS

NAO RESOLVIDAS

O Plano de A¢do do ano de 2023 do CBMDF define meta de 50% na
resolutividade. Contudo, ressalta-se que apenas cerca de 9,7% das demandas sao
avaliadas quanto a resolutividade, fato que gera um viés de analise para o indice,
uma vez que, em virtude da baixa avaliagao dos usuarios, nao é possivel concluir
sobre a qualidade do atendimento considerando apenas este indice.

Importante ressaltar que, grande quantidade das demandas encaminhadas a
Ouvidoria, sao referentes a servicos de Vistoria de Seguranca Contra Incéndio e
Panico e supostas condutas irregulares. O primeiro servico esta atrelado a ida do
corpo de vistoriadores e existe um prazo para solucao das irregularidades
constatadas por meio do vistoriado e esse prazo pode extrapolar o tempo que a
demanda fica aberta na Ouvidoria. O segundo servico demanda acdes de apuracao,
garantia de ampla defesa e contraditério, também podendo extrapolar o tempo que
a demanda fica aberta na Ouvidoria. Dessa forma, os indices podem ser impactados
por esse lapso temporal.



1.2 — Indice de cumprimento do prazo de resposta

Prazo médio de resposta

10 DIAS

Em comparacao com o indice de 2023, 12.2 dias, houve uma reducao do prazo
de resposta de 2.2 dias. Essa melhoria foi atingida através dos objetivos de alcance
institucional, onde foram promovidas reunides de apresentagao dos
numeros/resultados da Ouvidoria com o Comando e gestores da Corporacdo.

1.3 — Formas de entrada da demanda

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL PROTOCOLO

N\

1.057 324 41 2
Manifestacoes Manifestacoes Manifestacdes Manifestacédo
14,2% 22,8% 2,9% 0,14%

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

E importante ressaltar que os dados apresentados refletem os atendimentos
realizados no sistema OUV-DF, conforme dados do Painel de Ouvidoria, que nao
refletem extamente o numero de atendimentos prestados presencialmente nas
unidades Na Hora Plano Piloto (468 atendimentos no ano de 2023, conforme
SIGANET) e Na Hora Taguatinga (468 atendimentos no ano de 2023, conforme


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

SIGANET), uma vez que os atendentes orientam o solicitante sobre como realizar a
demanda dentro do sistema de forma autébnoma, atendendo a demanda do usuario
bem como garantindo um cardater educativo sobre o uso da ferramenta durante o
atendimento.



2 — Diagnostico OUV-DF
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2.1 — Analise referente ao ano de 2023:

Em numeros absolutos, houve aumento significativo no numero de
manifestacdes, passando de 955 (novecentos e cinquenta e cinco) em 2022 para
1.424 (mil quatrocentos e vinte e quatro) em 2023, representando um aumento de
aproximadamente 49%.

O Departamento de Seguranca contra Incéndio (DESEG), que tem entre suas
atribuicdes a realizacao de atividades de segurancga contra incéndio e panico com o
objetivo de proteger pessoas e bens publicos e privados, além de realizar pericias em
incéndios e explosdes e atuar na area de credenciamento e fiscalizacao, foi o 6rgao
com o maior numero de manifestagdes, totalizando 458, o que corresponde a 32,2%
do total.

Em segundo lugar o Comando Operacional - COMOP, com 318 manifestacdes,
22,3% do total, responsavel por realizar o planejamento estratégico setorial, a
coordenacdao e o emprego das unidades subordinadas; planejar, controlar e
executar atividades de prevencao 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 Legislacao, Justica e Disciplina.
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2.2 - Tipologia das demandas e assuntos mais
recorrentes:

O grafico abaixo apresenta os tipos de demandas que podem chegar por meio
do sistema de Ouvidoria, quais sao: Sugestao, Solicitacao, Reclamacao, Informacao,

Elogio e Denuncia.
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E possivel observar, durante o ano de 2023, que ha relativa estabilidade na
distribuicao do nimero de demandas durante o ano, com destaque para reclamacao
e denuncia.

Classificacao das demandas
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E importante ressaltar 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 conforme a
retroalimentacao dos gestores e colaboradores que utilizam o sistema.

Entre os assuntos mais demandados sao elucidados e a distribuicao tipologica
relacionada aos cinco assuntos mais recorrentes sdao apresentadas pelos graficos a
seguir:

Assuntos mais solicitados
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Tipologia da demanda x Assuntos mais solicitados
| | | | | |

Corpo de Bombeiros

Vistoria de Segurancga Contra Incéndio

Servidor Publico

Vistoria em edificagdes privadas

Problemas com animais sinantrépicos
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* Reclamagao Dendncia ~ Elogio * Solicitagdo ¥ Informagdo  ~ Sugestdo

O Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF (OUV-DF) é quem direciona a demanda
aberta pelo cidadao para o tipo especifico de manifestacdao. Nos assuntos “Corpo de
Bombeiros” e “Servidor Publico” sdo computadas as manifestacdes (demandas)
referentes as sugestdes, informacodes, solicitacdes, elogios, denuncias e reclamacgdes
diversas.

Em complementacao as informagdes apresentadas, ao relacionar a tipologia e
o assunto constata-se:

Que o maior nimero de reclamacgdes esta relacionada com servico de Vistoria
de Seguranca Contra Incéndio.

Reclamacoes x Assunto

Vistoria de Seguranca Contra Incéndio

Corpo de Bombeiros

Vistoria em edificagGes privadas
Servidor Publico

Problemas com animais sinantrépicos
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publicas
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Que as denuncias estao relacionadas ao servico, bem como supostas condutas
irregulares de militares que ferem os preceitos que norteiam as agdes dos
bombeiros-militares, como deveres, valores e ética.

Denuncias x Assunto

Corpo de Bombeiros

Servidor Publico Crime praticado
por bombeiro

Conduta Etica Seguranca Publica
Policia militar

Desacato a servidor publico
Improbidade Administrativa
Assédio Moral em Ambiente Escolar

Concurso publico no DF
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Que os elogios também estao relacionadas ao servico, com a atuacdao dos
militares bem dedicacao ao servigco, conduta adequada no trato com o usuario do
servicgo.

Elogios x Assunto
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Que as solicitagdes estao relacionadas com a prestagcao de servico, como
problemas com animais sinantrépicos e servicos de vistoria.

Solicitagdes x Assunto
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Considerando o baixo volume de informacao e sugestdes, nao foi feita
correlacao de tipologia e assunto para estas demandas.



3 — Diagndstico E-SIC
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MANIFESTACOES

Em numeros absolutos, houve aumento significativo no numero de
manifestacdes, passando de 244 (duzentos e quarenta e quatro) em 2022 para 781
(setecentos e oitenta e um) em 2023, representando um aumento de
aproximadamente 220%.

Comparativo entre 2022 e 2023
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A partir do més de de outubro de 2023, as solicitacdes de relatérios de
ocorréncias foram registradas pelo cidadao no sistema E-SIC. Tal demanda 51,7% dos
atendimentos realizados por meio do sistema.

Existe ainda uma quantidade consideravel de demandas (26,3%) registradas no
E-SIC que sdo, de fato, pertinentes a demandas de Ouvidoria (Solicitagao, Denuncias,
Reclamacgdes e Elogios), portanto, o CBMDF registra uma resposta imediata com
orientacao sobre o canal adequado de atendimento.



A fim de sanar duvidas relacionadas ao canal correto de atendimento, a
Ouvidoria esta trabalhando no sentido de atualizar a Carta de Servigos ao Cidadao.

3.1 — Manifestac¢des por Orgio de Dire¢io

Total de manifestacdes por Orgio de Direcio
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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
emissao das copias de Relatorio de Ocorréncia ao cidadao e pela orientacao quanto
ao canal adequado para registro de demanda, os quais correspondem a
aproximadamente 78% do atendimento.



4 — Projetos

4.1 — AcOes realizadas

OBJETIVOS DE ALCANCE INSTITUCIONAL

OBJETIVOS TEMPO
Atualizacdo da carta de Acdo
Servicos da Ouvidoria do Semestral

CBMDF
Catalizacao da transformacao Acdo
digital de servigos semestral
Promover reunioes de Acdo
apresentacao dos trimestral
nimeros/resultados da
Ouvidoria com o Comando da
Corporacao
Avancar na Maturidade da Acao anual
capcidade institucional
Ouvidoria do CBMDF
Melhoria nos indices dos Acdo anual
indicadores das
manifestagoes recebidas pela
Ouvidoria do CBMDF
Atendimento presencial da Acao
Ouvidoria nas unidades de trimestral

maior fluxo de militares

SITUAGCAO

Meta nao

cumprida

Meta

cumprida

Meta ndo

cumprida

Meta

cumprida

Meta

cumprida

Meta

cumprida

RESULTADO

Em andamento

Foram realizadas acdes de atualizacdo
do sistema de gestao de informagdes
da Ouvidoria e estdo sendo atualizadas
as informagGes em sitio digital a fim de
publicar informac0es atualizadas.

Em virtude da falta de agenda e
rotatividade das funcdes na Ouvidoria,
o cumprimento do objetivo foi

impactado.

Foram realizadas melhorias de gestao

como redistribuicdo de funcoes,
avango em agoes de monitoramento e
controle por meio do sistema de
gestdo de informacdes do CBMDF.
Realizacao de projetos como Ouvidoria
Itinerante.

Conforme grafico apresentado na

pagina XXX, constata-se impacto

positivo nos indicadores de
performance.

Foram realizadas ac0es de Ouvidoria
Itinerante nas OBMs do COMAR 1II
inicialmente, com previsdo de avanco
para as outras unidades do CBMDF.
Realizagdo de instrugdes no CFP

referentes as agdes de Ouvidoria.

CRONOGRAMA
Previsao para o
término do 1°
semestre/2024

Previsao para o
19 trimestre/2024



Durante o ano de 2023, foram cumpridas 4 das 6 metas propostas para o ano, o que representa

um percentual de 75%.

4.2 — Agoes extraprojetos

Durante o ano de 2023, a equipe do CBMDF realizou os seguintes cursos, aulas

e seminarios na area de Ouvidoria:

O 00 N O Ul b W

MODALIDADE EAD

Acesso a Informacao — ENAP;

Avaliacao da qualidade de servicos como base para gestdao e melhoria de servigos
publicos — ENAP;

Controle Social — ENAP;

Gestao em Ouvidoria — ENAP;

Introducao a Gestao de Projetos — ENAP;

Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias — ENAP;
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria — ENAP;

Servicos publicos e defesa do usudrio — ENAP;

Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) —Introducao a legislacao e implementacao
pratica — EGOV.

MODALIDADE PRESENCIAL

Ambientacdo em Ouvidoria - OGDF/EGOV
Governanca de Servicos — CGDF/EGOV
Participacdao no XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores



5 — 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 relatdrio apresenta os principais dados estatisticos relativos ao exercicio de
2023, assim como o resumo das acdoes implementadas e das atividades desenvolvidas
pelas unidades. Portanto, permite que seja feito um planejamento a fim de
racionalizar os servigos prestados pelo CBMDF a fim de permitir uma melhor sinergia
com a populagcdao e também um melhor controle e monitoramento dos servigos
prestados pelos militares da Corporacao.
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