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Apresentacao

A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF) é
subordinada diretamente a Controladoria da corporacao e tem a finalidade de captar
denudncias, reclamacoes, criticas, elogios, informacdes e sugestdes dos cidadaos
brasileiros incluindo os militares do seu efetivo. Tem como principal objetivo o alcance
da exceléncia dos servicos prestados a sociedade.

Esse Relatdorio compde o monitoramento das diversas acdes e indicadores com o
objetivo de fornecer informagdes ao comando da corporagdao para a consequente
tomada de decisdes, melhoria dos servicos e implementacdao de programas e politicas
publicas.

Por meio das manifestagdoes recebidas a Ouvidoria procura promover a participacao
do cidadao na administracdo publica garantindo o direito dos usudarios a adequada
prestacdo dos servicos do CBMDF. Com essas demandas, é possivel fornecer um
diagndstico da qualidade dos servicos prestados pela corporagdo e assim pontuar as
areas carentes de aperfeicoamento.

As reclamacgdes, criticas, sugestdes e elogios recebidos pela Ouvidoria sdo
encaminhados aos diversos setores da corporagao, para conhecimento e providéncias
cabiveis, e devolvidos a esta instancia, para analise e envio de respostas aos
cidaddos. As denuncias contra os servidores militares sdao encaminhadas aos setores
diretamente envolvidos para uma avaliacdo inicial e, quando necessario, enviadas a
Corregedoria para a devida apuracao.

Neste relatério sdo apresentadas as informacdes referentes ao periodo de
01/06/2022 a 30/06/2022 (JUNHO) registradas no Sistema OUV-DF a partir dos
Painéis de Monitoramento, visando atender a Secao II, Art. 2° da Instrucao
Normativa N° 01, de 05/05/2017, que dispoe sobre as competéncias das Ouvidorias
seccionais. Esta Instrugao Normativa regulamenta os procedimentos dos servicos de
Ouvidoria tratados na Lei n© 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015.

Constam os quadros demonstrativos das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria no periodo de 01/06/2022 a 30/06/2022 (JUNHO), referente aos
atendimentos as manifestacdes dos publicos interno e externo, incluindo os

andnimos.
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Cabe ressaltar que a Ouvidoria da corporacao desenvolve seu atendimento de
forma descentralizada, de forma a permitir uma melhor transparéncia e isencao aos
que utilizam nossos servicos. Fazem parte atualmente do sistema de Ouvidoria do
CBMDF as Unidades localizadas nos postos do Servico de Atendimento Imediato ao
Cidaddo - Na Hora - em Taguatinga (Pistdo Sul — Préximo ao Taguatinga Shopping),
Rodoviaria do Plano Piloto (Proximo a Estacdo Central do Metrd), além do edificio

sede localizado no SIA Trecho 06 Lotes 25/35 Edificio Excellence Business Center.

Natureza das manifestagoes

A Ouvidoria atua como um elo entre o cidaddo e a corporacdo. E um canal de
relacionamento direto. Por meio da Ouvidoria, conseguimos escutar as demandas dos

cidadaos referentes aos servigos prestados pelo CBMDF.

Para que o cidadao atue de forma efetiva, ele deve entrar em contato com a

Ouvidoria da corporagao por meio de manifestacdes de Ouvidoria.

O Decreto n® 36.462, de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei n° 4.896

de 31 de julho de 2012, define no seu Art. 3° as manifestacdes de Ouvidoria:

Art. 3° Para os efeitos deste decreto consideram-se manifestacdes de Ouvidoria
as seguintes:
I - RECLAMAGCAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um
servico prestado, acdo ou omissao da administracdo e/ou do servidor publico,
considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo;
II - DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no ambito da
administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos
cargos, empregos e fungbes, como também infracdes disciplinares ou pratica de
atos de corrupgdo, ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a
legislagdo. Paragrafo Unico. As denlncias devem ser instruidas com
fundamentacdo minima para que possibilite a andlise e encaminhamento pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;
III - ELOGIO: demonstracao de apreco, reconhecimento ou satisfacdao sobre o
servigo recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento;
IV - SUGESTAO: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o
aprimoramento dos servicos realizados pela administracdao publica distrital, ainda
que associada a uma reclamacao especifica;
V - INFORMACAO: Manifestacdo em que o cidaddo requer informacdes de
carater geral sobre servigos e procedimentos da administragdo publica, tais
como horarios de funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, dentre
outras.

(Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015)
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Embora nao conste no Decreto acima, o Sistema de Gestdao de Ouvidorias do DF
(SIGO-DF) definiu um sexto tipo de manifestacdo para todos os érgaos que executam
“servicos de zeladoria”. Esse tipo de manifestacao foi definido como “Solicitacdo” e
engloba servicos que sao prestados pelos diversos 6rgaos, como corte de arvores,

vistoria técnica, dentre outros.

Dessa forma, a manifestacdo de Ouvidoria é o principal documento que

exterioriza as necessidades do cidadao e formaliza o atendimento buscado.

Os graficos a seguir mostram o quantitativo e a natureza das manifestacdes de
Ouvidoria recebidas pela Ouvidoria do CBMDF no periodo de 01/06/2022 a
30/06/2022 (JUNHO).

Total de manifestac6es (OUV-DF)

Total de manifestagdes no periodo de 01/06/2022 a 30/06/2022
(JUNHO): 76 (Setenta e seis) manifestacoes de Ouvidoria.

Total por natureza da manifestagao:

Reclamacgao 44 57,89%
Denuncia 15 19,74%
Elogio 09 11,84%
Solicitagao 07 09,21%
Informacao 01 01,32%
Sugestao 00 00,00%
Total 76 100%



Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal — Relatério de Atividades - JUNHO de 2022

CLASSIFICAGCAO

9.2%
11.8%

Reclamagdo Denuncia

Elogio Solicitagdo

m= [nformagdo

Fonte: www.ouv.df.gov.br

Canais de acessos utilizados pelo cidadao

O servigo de Ouvidoria do CBMDF ocorre por meio de trés canais especificos:
Telefone 162, internet por meio dos sistemas Ouv-DF e E-Sic, e por ultimo,
atendimento presencial. Independentemente do canal utilizado, as manifestacdes sao
todas armazenadas nos sistemas informatizados: Ouv-DF para demandas de
Ouvidoria (elogios, sugestdes, informacdes, reclamacdes e denuncias) e E-Sic para
demandas relativas a documentos via Lei de Acesso a Informacdo (LAI).

O primeiro canal de atendimento (telefone 162 é fornecido pela Controladoria-
Geral do DF por meio de sua Ouvidoria-Geral. Esse érgao recebe as ligagoes,
classifica conforme teor da demanda e encaminha para o setor apropriado do
governo. Essa demanda é registrada no sistema Ouv-DF e, caso seja pertinente ao

CBMDF, encaminhada via sistema para a Ouvidoria da corporacgao.


http://www.ouv.df.gov.br/
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O canal de atendimento pela internet é feito por meio dos sitios
www.ouv.df.gov.br e www.e-sic.df.gov.br/sistema. Neste caso, qualquer cidaddao com
acesso a internet entra nas paginas especificadas e cadastra a sua manifestacao
diretamente no sistema correspondente.

No terceiro canal de comunicacao, o cidadao desloca-se presencialmente aos
servicos de Ouvidoria da corporacao nos postos do "Na Hora" que atualmente existem
em Taguatinga e Rodoviaria do Plano Piloto, além do edificio sede da Ouvidoria, no
SIA. Por meio deste canal o cidadao relata a manifestacao ao militar do CBMDF que
registra a demanda no sistema (Ouv-DF ou E-Sic).

Ha ainda demandas que tém origem em outro 6rgao e sao recebidas na

Ouvidoria do CBMDF por meio de Oficios ou documentos recebidos no protocolo.

Internet 51 67,11%
Telefone 162 24 31,58%
Presencial 01 01,31%
Midia 00 00,00%
Protocolo 00 00,00%
Ouvid. Itinerante 00 00,00%
Total 76 100%

FORMA DE ENTRADA MACRO

INTERNET TELEFONE
PRESENCIAL

Fonte: www.ouv.df.gov.br
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Total de manifestacoes recebidas pelo Servico de
Informacao ao cidadao e situacao do pedido (E-SIC)

Além das manifestacOes solicitadas pelo sistema OUV-DF, a Ouvidoria ainda
recebe demandas provenientes da Lei de Acesso a Informacdo que sdo encaminhadas
pelo cidadao por meio do Servico de informagao ao Cidadao-E-SIC.

No periodo de 01/06/2022 a 30/06/2022 (JUNHO) tivemos 12 (doze)
manifestacoes de Ouvidoria neste sistema, no qual todas foram respondidas dentro

do prazo.

Total por periodo

| Relatdrio de Pedido

Corpo de Bombeiros Militar do Pelo sistema (com

(LESTCIERL) | R | CIEE || e @R avisos por email)

Sem reclamagdo Sem Recurso

Corpo de Bombeiros Militar do Comespondéncia
Distrito Federal - CBMDF letrénica [e-mail)
Corpo de Bombe iros Militar do Pelo sistema (com
Distrito Federal - CBMDF avisos por email)

00053000064202217 | 25/06/2022 | 18/07/2022 Sem reclamagio Sem Recurso

00053000065202253 | 30/06/2022 | 20/07/2022 Sem reclamagdo Sem Recurso

Corpo de Bombeiros Militar do Pelo sistema (com

(CEEETAIETrTD SnlEnE e Distrito Federal - CBMDF avisos por email)

Sem reclamacgo Sem Recurso

Pedido exige
Corpo de Bombeiros Militar do Pelo sistema (com Sem reciemagzo | 24j0s/20p2 | RN
Distrito Federal - CBMDF avisos per email) adicional de
dados
Resposta
Sem reclamagio | 28/06/2022 solicitada | 08/07/2022 Sem Recurso
inserida no e-51C

00053000055202218 | 03/06/2022 | 27/06/2022 04/07/2022 Sem Recurso

Corpo de Bombeiros Militar do Comespondéncia

(RS | CEAEE | EHERE || e - @ eletrénica (e-mail)

Resposta
Sem reclamaggo | 14/06/2022 solictada 24/06/2022 Sem Recurso
inserida no e-SIC

Corpo de Bombeiros Militar do Pelo sistema (com

00053000057 202215 06/06/2022 27/06/2022
oie7 /06/ Distrito Federal - CBMDF avisos por email)

Resposta
sem reclamaggo | 27/06/2022 solictada 07/07/2022 Sem Recurso
inserida no e-SIC

Corpo de Bombeiros Militar do Pelo sistema (com

00053000058202251 06/06/2022 27/06/2022
00 /06/ Distrito Federal - CBMDF avisos por email)

Parte da
Sem reclamagdo | 28/06/2022 | informacSo | 08/07/2022 Recurso sem resposta
nexistente

Corpo de Bombeiros Militar do Correspondéncia

(RESIEAR | (R | TR || e - @ eletrénica (e-mail)

Resposta
Sem reclamaggo | 28/06/2022 solictada 08/07/2022 Sem Recurso
inserida no e-SIC
Resposta
Sem reclamagio | 28/06/2002 solictada 08/07/2022 Sem Recurso
inserida no e-SIC

Corpo de Bombeiros Militar do Correspondéncia

00053000061202275 | 09/06/2022 29/06,/2022
/06/: HE Distrito Federal - CBMDF eletrénica (e-mail)

Corpo de Bombsiros Militar do Pelo sistema (com

00053000062202210 13/06/2022 04/07/2022
08 T Distrito Federal - CBMDF avisos per email

Resposta
Sem reclamagio | 28/06/2002 solictada 08/07/2022 Sem Recurso
inserida no e-SIC

Corpo de Bombsiros Militar do Pelo sistema (com

00053000063202264 20/06/2022 11/07/2022
e ) Distrito Federal - CBMDF avisos per email

Legenda:
Situagéo:

T - Em tramitagéo
R - Respondido

FONTE: www.e-sic.gov.br/sistemas
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Os 05 assuntos mais solicitados com maior
recebimento das manifestacoes de Ouvidoria (OUV-DF)

Dentre os assuntos disponiveis para as manifestacdoes dos cidaddos os 05
(cinco) assuntos mais solicitados no periodo de 01/06/2022 a 30/06/2022
(JUNHO) sao:

Corpo de Bombeiros 24 31,58%
Servidor Puablico 20 26,32%
Vistoria de Seguranca contra Incéndio 05 06,58%
Agendamento de Consultas 04 05,26%
Vistorias em Edificagcoes Privadas 04 05,26%
Total 57 75%

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Corpo de Bombeiros

Senvidor Publico

\istoria de Seguranca Contra Incéndio

Agendamento de Consultas

Mstoria em edificagdes privadas

OBSERVACOES:

- O proprio Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF é quem direciona a demanda
aberta pelo cidadao para o tipo especifico de manifestacao.

- No assunto “Corpo de Bombeiros” sao computadas as manifestagoes
(demandas) referentes as sugestdes, informacdes, solicitacdes e reclamacdes
diversas.

- No assunto "“Servidor Publico” s3do computadas as manifestacdes
(demandas) referentes aos elogios, denuncias e reclamacoes diversas.

12
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SETORIAIS MAIS DEMANDADOS:

- 20 manifestacdes (demandas) para o Departamento de Seguranca Contra
Incéndio.

- 20 manifestagdes (demandas) para o Comando Operacional.

- 10 manifestagcdes (demandas) para o Departamento de Recursos Humanos /
Diretoria de Saude.

- 09 manifestagcdes (demandas) para o Departamento de Ensino, Pesquisa,
Ciéncia e Tecnologia.

Departamento de Seguranca Contra Incéndio 20 26,32%
Comando Operacional 20 26,32%
Depart. de Recursos Humanos/Diretoria de Saude 10 13,16%
Depart. de Ensino, Pesquisa, Ciéncia e Tecnologia 09 11,83%
Total dos setoriais mais demandados 59 77,63%

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS:

- 16 Pedidos de vistorias (solicitagao)

- 11 Denuncias contra militares (denuncia)
- 09 Elogios (elogio)

- 06 Saude (reclamacao)

Pedidos de vistorias 16 21,05%
Denuncia contra militar 11 14,47%
Elogios 09 11,84%
Saude 06 07,90%
Total dos 04 assuntos mais demandados 42 55,26%

13
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Classificacdo

Classificagdo Classificacao

Classificagao

Fonte: www.ouv.df.gov.br
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Indice de cumprimento do prazo de resposta

A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal respondeu as
manifestacdes que entraram no sistema do CBMDF no prazo médio de 9.1 (NOVE,
UM) dias. Importante frisar que 100% das manifestacdes apresentadas foram
respondidas dentro do prazo regulamentar de 20 (vinte) dias, conforme se observa
nos graficos abaixo:

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
Q)

9.

INDICE DE CUMPRIMENTO DO
PRAZO DE RESPOSTA

100.0%

TOTAL

42

No prazo Fora do prazo

Vencidas

Fonte: www.ouv.df.gov.br
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Indice de Resolutividade/Satisfagdo com o servigo de
Ouvidoria do CBMDF

Periodo de 01/06/2022 a 30/06/2022 (JUNHO)

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O SERVIGO DE & INDICE DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

67

INDICE DE SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO & INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA SATISFACAO COM A RESPOSTA

50 83 33

OBSERVACOES:

01) Houve 76 manifestagdes de Ouvidoria.
02) Das 76 manifestacbes, apenas 07 manifestacoes foram avaliadas pelos
cidadaos.

- Indice de Resolutividade

Detalhamento do indice de Resolutividade
Manifestagcbes Resolvidas
Manifestagoes Ndo Resolvidas

Manifestagbes Avaliadas

16
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- Das 07 manifestacOes avaliadas pelos cidadaos, apenas 01 foi considerada como
resolvida.
- Das 07 manifestagdoes avaliadas pelos cidadaos, 06 foram consideradas como nao
resolvidas.

- Indice de satisfacao com o servico de Ouvidoria
Reduziu de 76% para 56%.

- Indice de recomendacdo
Reduziu de 75% para 67%.

- Indice de satisfacdo com o atendimento
Reduziu de 80% para 50%.

- Indice de satisfacao com o sistema
Manteve-se em 83%.

- indice de satisfacdo com a resposta
Reduziu de 67% para 33%.

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_operacoes_unidade

Providéncias adotadas nas solucoes das demandas

As providéncias adotadas pela administracao publica (CBMDF) nas solugdes das
demandas de Ouvidorias apresentadas:

- Enviar as demandas diretamente aos setoriais subordinados;

- Acompanhar diariamente o andamento dos processos;

- Enviar memorando de cobranga ao setorial responsavel pela formulacdo
da resposta, caso haja atraso dentro do prazo legal estipulado;

- Avaliagao da resposta por parte do Ouvidor do CBMDF, concordando ou
nao; neste caso, solicitacdo de nova anadlise do setor responsavel;

- Fornecer ao cidaddao uma resposta preliminar dentro do prazo legal e
estipulado, bem como, a resposta definitiva. Quando a resposta for recebida do
setor interno fora dos prazos legais, informar que sera fornecida uma resposta

complementar, subsidiando a resposta definitiva anteriormente informada;

17
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- Providenciar a interlocucao com os setores internos com o objetivo de
otimizar e facilitar as respostas aos cidadaos;

- Divulgar os canais de acesso da Ouvidoria, nos Departamentos,
Diretorias, Centros Especializados e Quartéis Operacionais do CBMDF, por meio
de adesivos, contendo telefones, sites e enderecos para que o militar possa se
manifestar.

- “Traduzir” as respostas dos setores técnicos para uma linguagem mais
simples (“linguagem cidadao”), para um perfeito entendimento da populagao.

- Produzir relatorios especificos com recomendacdes aos setores mais
demandados da Corporacgao, com objetivo de fomentar melhorias em setores e
processos especificos compreendidos na variedade de servicos prestados pela
instituicdo a sociedade;

- Buscar a capacitagao continuada da equipe de Ouvidoria do CBMDF por
meio de reunides, cursos (presenciais e em EAD), encontros, grupos de
trabalho, dentre outros, no intuito de melhorar a gestao das atividades

prestadas pelo érgao para atender o cidadao com exceléncia.

DATAMES PALOMEQUE SOARES - Ten-Cel. QOBM/Comb.
Ouvidor do CBMDF
Matr. 1400105
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