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1. VISAO GERAL

NOSSAS MANIFESTAGOES

152

OUTUBRO/2022

CRESCIMENTO

20.7%

EM RELACAO A SET/2022

TOTAL DE ATENDIMENTOS - OUTUBRO/2022

160 152 120%

140 100%

100%
120

80%
100

83 69
55% 77 75

—— 45V

T

80 60%

60
40%

49
34 41
40 28
20%
) I .
0 0%

OUV-DF E-SIC TOTAL GERAL

I OUTUBRO DE 2022 MODO DE ENTRADA

Emm OUTUBRO DE 2022 ATENDIMENTO PRESENCIAL
OUTUBRO DE 2022 TOTAL DE MANIFESTAGOES

e OUTUBRO DE 2022 PERCENTUAL

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



2. DIAGNOSTICO

2.1 OUV/DF:

OUV-DF

83

TOTAL DE MANIFESTACOES
OUTUBRO/2022

Analise quantitativa do més de outubro/2022:

Em numeros absolutos, houve um aumento de 38,3% das manifestacbes em

relagdo ao més de setembro.

O Comando Operacional — COMOP, foi o Orgéo de Direcdo que mais influenciou
diretamente no aumento das manifestagdes no més de outubro, representando 31,67%.
Foi observado que o aumento no numero de manifestagdes esta relacionado a assuntos

disciplinares referentes ao periodo eleitoral.
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A Diretoria de Vistorias - DIVIS, foi o Orgao Setorial com maior taxa de aumento

das manifestagdes em relagdo ao més de setembro/2022, com 53%.
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A Ouvidoria do CBMDF faz a analise dos assuntos que sao classificados

sistema. Por meio dessa analise, realizarmos a reclassificacdo dos assuntos para a
realidade do que de fato se trata a demanda. Abaixo segue a tabela, apds a analise
desta Ouvidoria, onde foram calculados os percentuais referentes as 83 (oitenta e trés)

manifestacdes registradas através do sistema OUV-DF, do més de outubro/2022.

0S 5 (CINCO) ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS -

OUTUBRO/2022
30 26 35%
25 31% = = 22 30%
1> 2 16% ~—.m 15%
1(53 a 6 65 6 = a = 5 33 10%
(] - 5%
0 | | [ [ - mm |,
Corpo de Servidor Vistoria de Vistoriaem Problemas
Bombeiros Publico Seguranga Edificagbes com Animais
Contra Privadas Sinantropicos
Incéndio
B Dendncia mmElogio Reclamagao
B Solicitacao mmmTotal Geral Percentual

OBSERVACOES: O proprio Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF (OUV-DF) é
quem direciona a demanda aberta pelo cidaddao para o tipo especifico de
manifestacdo. - No assunto “Corpo de Bombeiros” sdo computadas as
manifestagbes (demandas) referentes as sugestdes, informagdes, solicitagbes e
reclamacgoes diversas; - No assunto “Servidor Publico” sido computadas as
manifestagdes (demandas) referentes aos elogios, denuncias e reclamacoes
diversas.
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3. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE
_ RESPOSTA (EM DIAS)

4 13

4

A Ouvidoria do CBMDF respondeu as manifestacbes que entraram no sistema
OUV-DF no prazo médio de 13 (treze) dias, apresentando um tardamento de 2 (dois)
dias em relacdo ao més anterior. Importante frisar que 100% das manifestagdes foram

respondidas dentro do prazo regulamentar de 20 (vinte) dias.

NO PRAZO

100%

FORA DO PRAZO: 0%
VENCIDAS: 0%

4. CANAIS DE ATENDIMENTO

TELEFONE INTERNET PRESENCIAL miDiA

17 63 2 |
20,48% 75,90% 02,41% 01,20%
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5. INDICE DE RESOLUTIVIDADE OUTUBRO/2022

SATISFACAO COM O

RESOLUTIVIDADE SERVICO RECOMENDA@I\O
39% 61% 69%‘
SATISFACAO COM O SATISFACAO COM O SATISFACAO COM A

ATENDIMENTO SISTEMA

RESPOSTA

- 64% 75%‘ ' 44%

A resolutividade verificada no més de OUTUBRO/2022, ficou em 39%. Houve

uma reducdo desse indice comparado com o més anterior.

Detalhamento do indice de Resolutividade

Das 83 (oitenta e trés) manifestacées do més de OUTUBRO/2022, apenas 13

(treze) foram avaliadas pelo cidadao, equivalente a 15,66%. Houve uma reducgao das

avaliagdes em relagédo ao més de setembro/2022, onde o percentual foi de 18,33%.
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6. TOTAL DE MANIFESTAGOES RECEBIDAS PELO
SERVIGCO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (E-SIC)

E-SIC

69

TOTAL DE MANIFESTACOES
OUTUBRO/2022

Além das manifestagdes solicitadas pelo sistema OUV-DF, a Ouvidoria ainda
recebe demandas provenientes do Servico de informacdo ao Cidaddo e-SIC em
atendimento a Lei de Acesso a Informagdo. No més de OUTUBRO/2022 foram
recepcionadas 69 (sessenta e nove) manifestagdes de Ouvidoria neste sistema.
Destas, 10 (dez) foram tramitadas para os setoriais da Corporacdo. As 59 (cinquenta
e nove) restantes foram dadas resposta imediata no sistema E-sic.
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O aumento observado no grafico acima nas manifestagdes da Ouvidoria no més

de OUTUBRO/2022, ocorreu porque houve uma variagdo nas solicitacbes de

informagdes atendidas presencialmente (Relatérios de ocorréncia) conforme grafico

abaixo:
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6. PROJETOS CONCLUIDOS:

v" Mapeamento de Processos das Atividades da Ouvidoria;
v' Desenvolvimento da Planilha de Controle de Manifestacdes (OUV-DF e E-SIC;

v' Disseminagao dos servigos da Ouvidoria do CBMDF junto ao Departamento de

Ensino (cursos Internos);
v' Andlise e triagem das tramitacdes das manifestagoes e,

v" Gerenciamento da qualidade das respostas.
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FORTALECIMENTO COM OS GESTORES DO CBMDF

Providéncias adotadas por esta Ouvidoria (CBMDF) para tornar mais

eficiente as respostas demandadas pelo cidadao:

Acompanhamento diario 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 o
descumprimento do prazo legal;

Avaliacao das respostas fornecidas pelos setoriais;

Encaminhamento de resposta preliminar ao cidad&o para que este tenha

ciéncia que a Corporacéo ja acolheu seu pedido;

Ser o interlocutor entre os setores internos da Corporagao e o cidadao
com o objetivo de otimizar e facilitar as respostas;

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

do prazo, a demanda ofertada;

“Tradugao” das respostas dos setores técnicos para uma linguagem mais

simples (“linguagem cidad&o”), visando uma melhor compreensé&o do cidad&o.

12
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4 Producao relatorios especificos com recomendagdes aos setores mais

demandados da Corporagado, objetivando fomentar melhorias em setores e
processos especificos compreendidos na variedade de servigos prestados pela

instituicao a sociedade;

4 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 6érgéo para atender o

cidadao com exceléncia.

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