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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, reclamacdes, solicitacdes, elogios, informacdes e sugestdoes dos cidadaos
civis e militares, e tem como principal objetivo o alcance da exceléncia dos servicos
prestados a sociedade. |

Este Relatorio compde o monitoramento das diversas acoes e indicadores com o
objetivo de fornecer informagdes ao Comando da Corporagao para a consequente
tomada de decisdes implicando em melhorias dos servicos e implementagao de
programas e politicas publicas. ‘

Por meio das manifestacbes recebidas, a Ouvidoria procura promover a
participacao do cidaddao na Administracao Publica garantindo o direito dos usuarios a
adequada prestagao dos servigos do CBMDF. Com essas demandas, € possivel fornecer
um diagnéstico da qualidade dos servigos prestados pela Corporacdo e assim pontuar
as areas carentes de aperfeicoamento. w

As manifestacoes de Ouvidoria recebidas, sao encamlnhados aos diversos setores
da Corporagao, para conhecimento e providéncias. Postenormente sao devolvidas a
este setorial, que traduzird a demanda em uma resposta cidada. As denuncias que tem
por objeto servidores nﬁilitares, sao encaminhadas aos setores diretamente envolvidos
para uma avaliacgao inicial e, quando necessario, enviadas a Corregedoria para a devida
apuracao.

Neste relafério sao apresentadas as informacbOes referentes ao periodo de
01/09/2022 a 30/09/2022 (setembro/2022) registradas no Sistema OUV- DF a
partir dos Painéis de Monitoramento, visando atender a Secgdo II, Art. 2° da Instrugao
Normativa N° 01, de 05/05/2017, que dispdoe sobre as competéncias das Ouvidorias
seccionais. Esta Instrucao 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.

A Ouvidoria do CBMDF desenvolve seu atendimento de forma descentralizada
permitindo um alcance maior no atendimento, proporcionando transparéncia e

eficiéncia aos que utilizam nossos servicos.

Atualmente fazem parte do sistema de Ouvidoria do CBMDF as Unidades
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localizadas nos postos do Servico de Atendimento Imediato ao Cidadao - Na Hora - em
Taguatinga (Pistdao Sul - Préximo ao Taguatinga Shopping) e Rodoviaria do Plano
Piloto. Os servicos administrativos sao desenvolvidos na sede, localizado no edificio

Excellence Business Center, SIA Trecho 6 Lotes 25/35.

Natureza das manifestacoes

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 cidaddo' atue de forma ativa, ele deve entrar em contato com a
Ouvidoria por meio dos canais apropriados (presencialménte, telefone 162, pelo OUV-
DF ou e-SIC), registrando suas demandas que serao atendidas pelos setores técnicos

da Corporacao.

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 manifestagdes de Ouvidoria:

Art. 3° Para os efeitos deste decreto consideram-se manifestacdes de Ouvidoria

as seguintes:

I - RECLAMACAO: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um

servigo prestado, acdo ou omissdo da administracdo e/ou do servidor publico,

considerado ineficiente, ineficaz ou nao efetivo;

IT - ' DENUNCIA: comunicacdo de irregularidades ocorridas no ambito da

administracdo publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos

cargos, empregos e fungdes, como também infracdes disciplinares ou pratica de

atos de corrupgao, ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a
_legislagdo. Paragrafo Unico. As denuncias devem ser instruidas com

fundamentagdo minima para que possibilite a anadlise e encaminhamento pela

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;

IIT - ELOGIO: demonstracdo de apreco, reconhecimento ou satisfagcdao sobre o

servico recebido ou relativo a pessoas que participaram do servigo/atendimento;

IV - SUGESTAO: manifestagdo que apresenta uma ideia ou proposta para o

aprimoramento dos servigos-realizados pela administracdo publica distrital, ainda

que associada a uma reclamagao especifica;

V - INFORMAGAO: Manifestacdo em que o cidaddo requer informagdes de carater

geral sobre servigos e procedimentos da administracao publica, tais como horarios

de funcionamento, nimeros de telefone, enderegos, dentre outras.

(Decreto n© 36.462, de 23 de abril de 201

Embora nao conste no Decreto acima, o Sistema de Gestao de Ouvidorias do DF
(SIGO-DF) definiu um sexto tipo de manifestacdo para todos os d6rgdos signatarios,

que executam "“servicos de zeladoria”. Esse tipo de manifestacao foi definido pela



Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal - Relatdrio de Atividades - setembro de 2022

Ouvidoria-Geral como "“Solicitacao” e engloba servicos que sao prestados pelos

diversos 6rgaos, como corte de arvores, vistoria técnica, dentre outros.

Os graficos a seguir demostram o quantitativo e a natureza das manifestagdes

recebidas pela Ouvidoria do CBMDF durante todo o més de setembro de 2022:

Total de manifestacoes (Setembro/2022)

60

TOTAL DE MANIFESTACOES
OUV-DF SETEMBRO /2022

Por Classificacdo
60 manifestagdes
40
32

30

20

Manifestacbes

1

Reclamagdo Solicitagdo Dendncia Elogio Informagdo
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Os 07 assuntos mais solicitados nas
manifestacoes de Ouvidoria (Setembro/2022)

Dentre os assuntos disponiveis para as manifestacdes dos cidadaos os 07
(sete) assuntos mais solicitados no més de setembro/2022 sao:

OS 7 ASSUNTOS MAIS SOLICITADOSDAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA -

SETEMBRO/2022
SERVIDOR VISTORIA DE CORPO DE SEGURANCA COMPETENCIA VISTORIAEM  FISCALIZACAO
PUBLICO SEGURANCA BOMBEIROS PUBLICA DE OUTRA EDIFICACOES  EM OBRAS EM
CONTRA ESFERA PRIVADAS SITUACAO DE
INCENDIO RISCO
ASSUNTO

OBSERVACOES: O proprio Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF (OUV-DF) é

quem direciona a demanda aberta pelo cidaddo para o tipo especifico de
manifestacao.

- No assunto “Corpo de Bombeiros” sao computadas as manifestagoes

(demandas) referentes as sugestdes, informacdes, solicitacbes e reclamagoes
diversas;

- No assunto “Servidor Publico” s3ao computadas as manifestacdes
(demandas) referentes aos elogios, denuncias e reclamagoes diversas.
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR DESTINO PRINCIPAL - SETEMBRO/2022

2
2 (3.33%) 3\33%) B
4 (6,67%)

/- 24 (40%)

DESTINO PRINCIPAL
® DESEG

® OUVIDORIA

®COMOP

® DERHU

® GABCG

® CTROL
DEPCT

9 (15%) —_

9 (15%) —

L 10 (16,67%)

Os Setores mais ﬁémandados do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
sao aqueles em quéxocorre envolvimento efetivo entre o cidaddo e o CBMDF nas areas
de Seguranga contra Incéndio e Panico (DESEG) é nos atendimentos emergenciais
(COMOP). Destaca-se que a méioria de manifestacdes destinadas a Ouvidoria sdo
respondidas de forma imediata no sistema OUV-DF, demonstrando eficiéncia deste

setorial no tratamento da Transparen‘cia Passiva.
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DISTRIBUICAO DE MAIFESTACOES POR SETORIAL - SETEMBRO/2022

SETORIAL  DENUNCIA ELOGIO INFORMACAO RECLAMAGAO SOLICITACAO TOTAL
13° GBM 1 1
15° GBM 1 1
1° GEM 1 1
3° GBM 1 1
8°GBM 1 1
9° GBM 1 1
CEFAP 1 1
COCB 1 1 2
COGED 1 1
COMOP 1 1
CTROL 1 1
DESEG 1 1 2 3 7
DINAP 1 1
DIREN 1 1
DISAU 1 6 7
DIVIS [ 6 17
GABCG 1 2 1 4
OUVIDORIA 1 1 6 2 10
POMED 1 1
TOTAL 7 6 1 32 14 60

indice de cumprimento do prazo de resposta

A Ouvidoria do CBMDF respondeu as manifestacdes que entraram no sistema
OUV-DF no prazo médio de 11 (onze) dias, apresentando melhora de 1 (um) dia
em relagdo ao més anterior. Importante frisar que 100% das manifestacoes foram
respondidas dentro do prazo regulamentar de 20 (vinte) dias, conforme graficos

abaixo:

10
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PRAZO MEDIO DE RESPOSTA _Jru
@)
1.9
DIAS
INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 3 a

= NO prazo == Fora do prazo
== Vencidas

Fonte: https://www.painel.ouv.df.qgov.br/#/dashboard/rel_satisfacao_resolutividade

Canais de acesso utilizados pelo cidadao

Os canais de Ouvidoria disponiveis para que os cidaddos possam registrar sua
demanda sao: telefone 162, por meio dos sistemas Ouv-DF e E-Sic e atendimento

presencial.

11
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Independente do canal utilizado, as manifestagcbes sao registradas nos
sistemas: Ouv-DF para demandas de Ouvidoria (elogios, sugestdes, informacoes,
reclamacdes e denuncias) e E-Sic para demandas relativas a Lei de Acesso a
Informacgao (LAI).

O canal de atendimento (telefone 162) é disponibilizado pela Controladoria-
Geral do DF por meio de sua Ouvidoria-Geral. As ligacdes recebidas neste canal, sao
classificadas pelo controle de qualidade e encaminhadas para os Orgdos responsaveis
pela resposta que sera registrada no sistema Ouv-DF.

Caso o cidadao tenha acesso a internet podera registrar sua manifestagao nos

sistemas OUV-DF (www.ouv.df.gov.br) e e-SIC (www.e-sic.df.gov.br/sistema).

Na forma presencial o cidaddo desloca-se aos postos do "Na Hora" de
Taguatinga e da Rodoviaria do Plano Piloto. !
Além dos canais mencionados, ha demandas recebidas na Ouvidoria do CBMDF
por meio de Oficios ou documentos recebidos diretamente no protocolo.
| ' OUV-DF
Formas de Entrada
16

40

30

Manifestacdes

20

0 0 0 0

TELEFONE MiDIA PROTOCOLOD INTERMET OUVIDORIA PRESENCIAL
ITINERANTE

Fonte: https://www.painel.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel_formas_de entrada

Durante o periodo de 01/09/2022 a 30/09/2022 (setembro), foram
realizados 62 (sessenta e dois) atendimentos presenciais nos dois postos,

conforme registro no sistema SIGANET da Geréncia do “Na Hora”.

12
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Indices do més de Setembro/2022:

indice de Resolutividade [ndice de satisfagdo com o servico de Ouvidoria Indice de Recomendagdo

100 % 100 %
Satisfagio com o Atendimento Satistagdo com o Sistema satisfagio com a Resposta
100 % 100 %
siema

resposta

Fonte: https:II_W\)vw.painel.ouv.df.qov.br/#/dashboard/rel satisfacao. resolutividade

OBSERVACOES:
01) Foram reQistradas 60 Manifestacdes de Ouvidoria no sistema OUV-DF no més de
setembro;

02) Das 60 manifestagﬁes, apenas 11 manifestagoes foram_ avaliadas pelos
cidaddos.

Setembro/2022

Detalhamento do indice de Resolutividade

Manifestagdes Resolvidas

Manifestagdes Nio Resolvidas

feeo

Manifestagées Avaliadas

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

13
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indice de Resolutividade

Das 11 manifestacdes avaliadas pelos cidadaos, apenas 8 foram consideradas como

resolvidas. Destas, 3 foram consideradas como nao resolvidas.

indice de Resolutividade aumentou de 60% para 73%;

Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria aumentou de 83% para 100%.
indice de recomendacdo aumentou de 92% para 100%.

Indice de satisfacdo com o atendimento aumentou de 82% para 100%

Indice de satisfagdo com o sistema aumentou de 92% para 100%.

Indice de satisfacdo com a resposta aumentou de 75% para 100%.

Fonte: https://www.ouv.df.gov.br/#/dashboard/rel._operacoes unidade

A evolugdao nos indices de resolutividade neste més de setembro, demonstra o

comprometimento e o amadurecimentos do Corpo de Bombeiros quanto a prestacao do

servigco a comunidade, e também, no olhar empatico levando-nos a dar celeridade nas

demandas ofertadas pelos cidadaos através dos canais de Ouvidoria na certeza de que

o cidaddo é o fator precipuo para existéncia desta instituicdo.

E importante mencionar, que esta evolucdo, é fruto de uma das propostas

previstas no Plano de Acao desta Ouvidoria para o ano de 2022, que prevé avangar na
maturidade da capacidade institucional, tendo como referencial o modelo de

maturidade em Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniao (MMOUuP).

Total de manifestacdes recebidas pelo Servico
de Informacao ao Cidadao (E-Sic)

Além das manifestacdes solicitadas pelo sistema OUV-DF, a Ouvidoria ainda

recebe demandas provenientes do Servico de informagao ao Cidadao e-SIC em

atendimento a Lei de Acesso a Informagao.

No més de setembro de 2022 foram recepcionadas 60 (sessenta)

14
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manifestacdes de Ouvidoria neste sistema. Destas, 11 (onze) foram tramitadas para
os setorias da Corporacao. As 49 (quarenta e nove) restantes foram dadas resposta

imediata no sistema E-sic.

- Total por periodo: SETEMBRO/2022

E-sic

60

TOTAL DE MANIFESTACOES
SETEMEBRO/2022

TOTAL DE MﬁNIFEST.ﬂQﬁES POR DESTINO PRINCIPAL E-SIC
SEEMBRO/2022

1
T (6.67%
11,6T%)

DESTIMNG PRIMCIFAL
& O

® DESEG
& DERHU

45
(B1.67%)

O aumento observado no grafico acima nas manifestacdes de Ouvidoria no més
de setembro, ocorreu porque as solicitagbes de informagdes atendidas
15
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presencialmente (Relatérios de ocorréncia), ndao eram lancadas no sistema e-SIC,

passando a ser contabilizadas na segunda quinzena de agosto como Resposta

Imediata da Ouvidoria coforme tabela abaixo.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR SETORIAL E-SIC
SETEMBRO/2022

SETORIAL INFORMAGAO RESP. IMEDIATA SOLICITACAO Total

DESEG 4 2 6
DiIMAP 1 1
DisALl 3 3
OIS 1 1
ouvID 49 49
TOTAL g 49 3 &0

Em comparacao a agosto de 2022, considerando apenas a quantidade de

manifestacdes tramitadas, houve uma reducdo de 15 para_,/’il manifestacgoes,

perfazendo o proporcional de 26,77%.

Providéncias adotadas nas solucdoes das
demandas

Providéncias adotadas por esta Ouvidoria (CBMDF) para tornar mais eficiente as

respostas demandadas pelos cidadao:

Acompanhamento didrio do andamento dos processos e apontamento, quando
necessario, de sugestdes visando tornar mais célere as respostas das demandas;
Controle dos prazos para as respostas dos setoriais evitando a o descumprimento

do prazo legal;

Avaliacao das resposta fornecidas pelos setoriais;

Encaminhamento de resposta preliminar ao cidadao para que este tenha ciéncia
gue a Corporacao ja acolheu seu pedido;

Ser interlocutor entre os setores internos da Corporagao e o cidadao com o

16
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objetivo de otimizar e facilitar as respostas;

Havendo necessidade de tempo superior a 20 (vinte) dias para atender a
demanda, informar ao cidaddao na resposta definitiva, que posteriormente sera
fornecido resposta complementar visando atender integralmente, ainda que fora
do prazo, a demanda ofertada;

“Traducao” das respostas dos setores técnicos para uma linguagem mais simples
(“linguagem cidadao”), visando uma melhor compreengao do cidadao.

Producao relatérios especificos com recomendacdes aos setores mais
demandados da Corporacao, objetivando fomentar melhorias em setores e
processos especificos compreendidos na variedade de servicos prestados pela
instituicdo a sociedade;

Capacitacao continuada da equipe de Ouvidoria 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 6rgao para atender o cidadao

com exceléncia.

'DATAMES PALOMEQUE SOARES — Ten-Cel. QOBM)Comb.
Ouvidor do CBMDF '
Matr. 1400105
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