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1. VISAO GERAL

OUV-DF

D 80%

1 19 9 E-SIC
MANIFESTAGOES - 20%

OUV-DF e SIC-DF

ATENDIMENTO PRESENCIAL! NOS POSTOS

NA HORA TAGUATINGA m 41%
NA HORA RODOVIARIA - 59%

Cabe salientar que, dos 445 atendimentos presenciais realizados na unidade da
Rodoviaria, 91 sdo referentes a solicitacao de emissao de copia de ocorréncia (20,45%),

servico que poderia ser prestado pelo Grupamento mais proximo da residéncia do solicitante.

!Incluso informagdes ao cidaddo, relatérios de ocorréncia e outros servicos que necessitaram de senha
de atendimento pelo sistema SIGANET/Na Hora/SEJUS.



2. DIAGNOSTICO OUV-DF
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Nao foram estabelecidas metas para os indicadores de performance
estabelecidos para a Rede de Ouvidorias do Distrito Federal no Plano de Acao de
2022, ficando sem parametro de analise de performance.

2.2. Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
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DE RESPOSTA ( ’ '
NO PRAZO '_ 943

——

FORA PRAZO '— 12
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Em comparacao com o indice de 2021, 13.6 dias, houve uma redugado do
prazo de resposta de 1.4 dias. Essa melhoria foi atingida através dos objetivos de




alcance institucional, onde foram promovidas reunides de apresentacao dos
numeros/resultados da Ouvidoria com o Comando e gestores da Corporacao.

2.3. Formas de Entrada
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2 0 atendimento PRESENCIAL refere-se a manifesta¢des registradas pelo Sistema Participa DF e as quantidades informadas
estdo inclusas no total de 308 manifestacdes de atendimentos presenciais realizados no Posto do Na Hora de Taguatinga.
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2.5. Analise Quantitativa e Qualitativa do ano de 2022:

Em numeros absolutos, ndo houve aumento significativo no numero de
manifestacoes, passando de 933 (novecentos e trinta e trés) em 2021 para 955
(novecentos e cinquenta e uma) em 2022, (2,3%).

O Departamento de Seguranca contra Incéndio — DESEG, responsavel
dentre outras atribuicbes por - realizar atividades de seguranca contra incéndio e
panico, com vistas a protecdo das pessoas e dos bens publicos e privados;
realizar pericias em incéndio e explosdes pelo credenciamento e fiscalizagao, foi o
()rgéo de Direcao com maior nimero de manifestagdes num total 311, sendo 32,5%.

Em segundo lugar o Comando Operacional — COMOP, com 223
manifestacoes, 23,35% do total, na qual compete realizar o planejamento
estratégico setorial, a coordenacdo e o0 emprego das unidades subordinadas;
planejar, controlar e executar atividades de prevengdo e combate a incéndio, busca,
salvamento e resgate, atendimento pré-hospitalar, protecao civil, protecdo
ambiental, operacdes aéreas e guarda e seguranca em suas unidades operacionais,
além de outras atividades delegadas e Assessoria de Legislacdao, Justica e Disciplina.

No grafico abaixo observa-se o aumento de manifestacbes da
Controladoria — CTROL a partir do més de Junho, com 103 manifestacoes,
10,78% do total. Isso se deve porque a maioria das manifestacdes sao destinadas a
Ouvidoria, 6rgao setorial da CTROL e sao respondidas de forma imediata no sistema
OUV-DF e antes nao eram registradas.

EVOLUGCAO MENSAL POR ORGAO DE DIREGAO - OUV/DF 2022

40 ® DESEG
- ® COMOP

CTROL
® DERHU
® DEPCT
® DEALF
© GABCG




TOTAL DE MANIFESTAGOES

2.6. Os Cinco Assuntos mais Demandados

A Ouvidoria do CBMDF analisa os assuntos que sao classificados no
sistema OUV-DF e realiza a reclassificacao para a realidade do que de fato se trata a
demanda. Abaixo segue o grafico da evolucdo das manifestagdes durante o ano de
2022, onde foram calculados os percentuais referentes as 955 (novecentos e
cinquenta e cinco) manifestagdes registradas por meio do sistema OUV-DF, no ano
de 2022.

AES LIS s e reclamacio [ <s.90%
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CENRE eI eocio [l 135 1404
Vistoria em Edificagoes 59 5
Privadas INFORMACAD _| 22 230%
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Considerando as manifestacdes por Orgdo de Direcdo obteve-se o grafico
abaixo: O Departamento de Seguranca contra Incéndio — DESEG, Comando
Operacional - COMOP e a Controladoria - CTROL, s3o os orgaos de direcao com
maiores percentuais de recebimentos de demandas no ano de 2022.
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O proprio Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF (OUV-DF) é quem direciona a
demanda aberta pelo cidad3o para o tipo especifico de manifestagdo. Nos assuntos
“Corpo de Bombeiros” e “Servidor Publico” sdao computadas as manifestacoes
(demandas) referentes as sugestdes, informagdes, solicitagdes, elogios, denlncias e
reclamacOes diversas. No caso das reclamagdes direcionadas para o DESEG, vale
salientar que se tratam de solicitagOes para vistoria e, que fica a cargo do manifestante

a escolha da tipologia de sua demanda.

Reclamacdo -128 53,1% ]
Solicitacdo - 42  17.4% ]
CDI'PD de Bombeiros " Denuncia - 39 16,2% ]
Elogio - 22 09,1% |
Informacao - 10 04,1% ]
Denuncia - 100 46,9%
Elogio - 67 31,5%
_ Reclamacao - 45 21,1%
CLASSIFICAGAD
5 assuntos mais Informacao -1 0,7%
solicitados - 72,55%
"'\-\.\_\_\_\- = -
I:In_total d_a \ R istoria de Seguranca - Reclamacio-76 54,39
manifestacoes contra Incéndio =
\ ~——{ Solicitacao - 63 45%
\ I Informacao -1 ID,Y%I
\ ~___—— Reclamacéo - 45 75%
\\ T Solicitacdo - 15 25%
\ Elogio - 32 88,9%)
\ Servico Prestadoa
Osrgio/entidade do — { Reclamacao - 2 5.6%]
GDF
Sugestdo - 2 5.5%]

10



Em comparagao com o ano de 2021 as reclamagdes tiveram uma redugao de

3,33%, evidenciando assim,
Corporacao. As denuncias tiveram um aumento de 13,18%, em comparacao ao ano
de 2021, sendo notado um maior nimero de denlncias de conduta irregular de
militares. Considerando as 4 tipologias com maior nimero de demandas, relaciona-se
abaixo as principais manifestagdes por assunto:

RECLAMACOES

ASSUNTOS OUV-DF

Demandas

Corpo de Bombeiros

Vistoria de Seguranca
Contra Incéndio

Vistoria em Edificacoes
Privadas

Servidor Publico

Agendamento de Consulias

Seguranca Publica

Problemas com Animais
Sinantropicos

ELOGIOS
ASSUNTOS OUV-DF

Corpo de Bombeiros
Servidor Plblico

Servigo Prestado por
Orgdo/Entidade do GDF
Atendimento ao Cida dao
em Orgao, Entidade PUblica
do DF

Atuacdo do Servidor/Militar
do CEMDF

II‘

a7

DENUNCIAS

ASSUNTOS OUV-DF

uma melhora nos atendimentos realizados pela

Demandas

Servidor Plblico
Corpo de Bombeiros
Uso de Velculo Oficia
Conduta imegular

Crime praticado por
bombeirc

SOLICITAGOES

ASSUNTOS OUV-DF

Vistoria de Seguranga
Contra Incéndio

Corpo de Bombeiros

Problemas com Animais
Sinantropicos

Vistoria em Edificagdes
Privadas

Queimadas em Area Pdblica

| 2
| 1
.

Demandas
| ]
— I
N
I 11

! 4
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3. DIAGNOSTICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

244

MANIFESTACOES

COMPARATIVO ENTRE 2021 E 2022
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a mais sob o nimero de 40
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Em 2022, a partir do més de outubro, houve um aumento significativo no
registro de manifestacdes (conforme grafico acima). Tal fato se justifica, pois, a partir
deste periodo, as solicitacdes de copia de ocorréncias foram registradas pelo cidadao
por meio do sistema SIC.
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3.1. Total de Manifestacées por Orgdo de Direcio

TOTAL DE MANIFETAGOES POR ORGAO DE DIRECAO
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Observa-se no grafico acima que a Controladoria — CTROL teve um alto
numero de manifestacdes. Apesar de nao ser o 6érgao responsavel pela emissao das
copias de Relatdrio de Ocorréncia ao cidadao, a Ouvidoria, setorial da CTROL, realizou
durante o ano esse servico a populacdo, acarrentando no elevado nimero de
demandas.
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4. PROJETOS
4.1. Acoes Realizadas

OBJETIVOS DE ALCANCE TRANSVERSAL

OBJETIVOS TEMPO SITUAGCAO RESULTADO CRONOGRAMA
Estabelecer diretrizes para Acdo Meta cumprida Emplementado o Mapeamento de Concluida em
melhoria do servigo de Ouvidoria trimestral processos na Ouvidoria agosto/2022
Desenvolver mecanismos de Acao anual Meta cumprida | Programa de divulgacdo interna da LAI e | De agosto a
divulgagaodos servigos LGPD aos setoriais da corporagao; outubro/2022
prestados pela Ouvidoria do Cursos de divulgacdo dos servicos de | CPO -
CBMDF Ouvidoria e da LGPD para turmas do Curso | outubro/2022;
Preparatdrio de Oficiais e confeccdo de | Adesivos - Maio a
adesivos com canais de acesso a ouvidoria | junho/2022
Inclusdo da Ouvidoria nos Acdo anual Meta nao Devido a mudanga de Ouvidores no ano | Previsao para inicio
diversos prémios de boas cumprida de 2022 nao foi possivel a concretizagao no 20
Praticas de Ouvidoria no de projetos trimestre/2023
Participar de diverso cursos Acdo anual | Meta cumprida O Ouvidor e o Ouvidor-Adjunto De maio a
oferecidos pela rede SIGO/DF participaram de diverdos curso oferecidos novembro/2022
pela EGOV
Gerar relatorios aos setoriais Meta cumprida Relatérios mensais com énfase nos De janeiro a
mais demandados Setoriais que mais se destacam dezembro/2022
OBJETIVOS DE ALCANCE INSTITUCIONAL
OBJETIVOS TEMPO SITUACAO RESULTADO CRONOGRAMA
Aumentar o indice de satisfagao Agdo anual | Meta cumprida 0O indice ficou acima do esperado, Previsdo para o
com 0s servigos prestados pela previsto no Plano de Acao término do 1°
Ouvidoria semestre/2023
Criagdo da carta de Servigos da Agdo Meta ndo Em andamento Previsdo para
Ouvidoria do CBMDF semestral cumprida término no final do
19 trimestre/2023
Catalizagdo da transformagao Agdo Meta ndo Em andamento Previsdo para o 2°
digital de servigos semestral cumprida trimestre/2023
Promover reunides de Agdo Meta cumprida | ReuniGes trimestrais com o alto comando Previsdo para
apresentacao dos trimestral da Corporagao término no final do
numeros/resultados da 10 trimestre/2023
Ouvidoria com o Comando da
Corporacao
Avancar na Maturidade da Acdo anual Meta cumprida Melhoras no conjunto das
capacidade institucional Ouvid- competéncias e capacidades desejadas Anual

CBMDF

para as unidades de ouvidoria

7 das 10 principais metas
do Plano de Acao foram

cumpridas
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4.2. Acoes Extraprojetos

Durante o ano de 2022, a equipe do CBMDF realizou os seguintes cursos,
aulas e seminarios na area de Ouvidoria:

MODALIDADE EAD

Ambientacao em Ouvidoria - EGOV

Formacao em Ouvidoria - Turma 05.2022

Lei Geral de Protegao de Dados (LGPD) aplicada as ouvidorias publicas - Turma 2/2022
Entendendo o Controle Social - Turma 01.2022

Transparéncia, Etica e Controle Social - Turma 05.2022

oA W

. Assédio na Administracdao Publica turma 5-2022 (curso realizado, mas nao realizada a
avaliacao final)

7. Participacao na VI Semana de Controle da CGDF
8. Gestao Documental

9. Atendimento ao Publico — EGOV

10. Formagao em Ouvidoria — EGOV

MODALIDADE PRESENCIAL
1. Ambientacao em Ouvidoria - OGDF/EGOV

2. Legislacdao, Manual de Atendimento e Qualidade da Resposta
3. Sistema de Ouvidoria
4, Tratamento de Denlncias no Ambito das Ouvidorias: Informacdo sobre as

caracteristicas da tipologia, suas particularidades frente as demais e o sigilo que envolve o
seu tratamento

5. Acesso a Informacdo e o Sistema SIC: InformagOes gerais acerca da aplicacao da Lei
de Acesso a Informacao n° 4990/2012 ao contexto de Ouvidoria e o uso da ferramenta SIC
para o atendimento das demandas registradas nos termos da lei

6. Relatdrios, Carta de Servigos

7. LGPD aplicada as Ouvidorias Publicas - OGDF/EGOV

8. Gestdo da Informagdo e Relatdrios de Ouvidoria - OGDF/EGOV
9. Qualidade da Resposta em Ouvidoria - OGDF/EGOV

10.  Planejamento Estratégico em Ouvidoria - OGDF/EGOV

11.  Auldo: Decifrando a LGPD - OGDF/EGOV
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12. VI Semana de Controle da CGDF

5. CONCLUSAO

No ano de 2022, tivemos um discreto aumento na quantidade de manifestagdoes em
comparacao com 2021, no geral, houve uma significativa melhora nos indices de performance
ocasionado por mudancgas internas. Com a implementacao do mapeamento de processos
conseguimos reduzir a burocracia, apesar da redugao do efetivo. A adogao de ferramentas
de anadlise de dados facilitou a tomada de decisdo dos gestores e auxiliou na confeccao de
relatdrios especificos para os Setoriais

Com a implementagao do projeto “Ouvidoria em Acdao” para nosso publico interno em
2023, nossa expectativa é que o numero de manifestacdes aumente em torno de 10%, com
uma melhor qualidade na confeccdao das demandas, consequentemente resultara numa
resposta de qualidade e com agilidade aos nossos usuarios.

Para uma melhor prestacao de servico ao cidadao, recomenda-se que as emissoes de
cdpia de Relatério de Ocorréncia, sejam fornecidas também pelos Grupamentos existentes
nas Regides administrativas do Distrito Federal.

A Ouvidoria do CBMDF estara sempre trabalhando para promover a participagdo do
cidadao na administracdo publica garantindo o direito dos usuarios a adequada prestacao de
servigos e sempre buscara inovagao no espacgo institucional, trazendo a ideia de
uma abertura do cidad&o para com o servigo publico, onde pode interagir com a alta gestéo

para promover um ambiente corporativo mais eficiente e mais justo.
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