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1 VISAO GERAL

OUV-DF e SIC-DF OUV-DF

349 D 63%

E-SIC

MANIFESTACOES - 3 7 %

ATENDIMENTO PRESENCIAL' NOS POSTOS

NA HORA TAGUATINGA n
NA HORA RODOVIARIA - 00%

40%

'Incluso informagoes ao cidadao, relatérios de ocorréncia e outros servigos que
solicitaram senha pelo sistema SIGANET/NaHora/SEJUS.



2 DIAGNOSTICO OUV-DF

2.1 Numero total de manifestacoes do periodo

221

MANIFESTACOES

2.2 Formas de entrada

INTERNET TELEFONE PRESENCIAL? MiDIA PROTOCOLO
WWwWw =g <.>
Man'fjé?:a oes 44 4 3 1
7I6 50 /go Manifestacoes Manifestacbes  Manifestagbes Manifestacio
2770 19,9% 1,8% 1,4% 0,45%

2.3 Indice de resolutividade

60% 46%

3° Trimestre 4° Trimestre

220 atendimento PRESENCIAL refere-se a manifestagdes registradas pelo Sistema Participa DF e as quantidades
informadas estdo inclusas no total de 79 manifestacGes de atendimentos presenciais realizados no Posto do Na Hora de
Taguatinga.
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39 Trimestre 40 Trimestre

2.4 Qualidade — indicador (percentual da meta alcancada por
indicador: total, satisfacao, resolutividade, recomendacao e
qualidade da resposta)

Satisfacdo Qualidade da

Recomendagao ) Resolutividade

32 Trimestre 91% 91% 83% 60%

4° Trimestre 81% 76% 71% 46%




39 Trimestre 49 Trimestre

Houve uma diminuicao da resolutividade no 4° Trimestre devido a menor
quantidade de manifestacao avaliada pelo cidadao e proporcionalmente menor
quantidade de manifestacoes resolvidas.

Nao foram estabelecidas metas para os indicadores de performance no Plano
de Acdo da Ouvidoria do ano de 2022, ficando sem paréametro de analise de

performance.



2.5 Indice de cumprimento do prazo de resposta

39 Trimestre
PRAZO MEDIO

DE RESPOSTA 6 )
NO PRAZO |7 233

—

c —\
FORA PRAZO | 0

—

SEEEER

—

4° Trimestre

PRAZO MEDIO

DE RESPOSTA ( )
NO PRAZO | 221

e |
FORA PRAZO ' 0

Em comparagao com o indice do 3° Trimestre, 11.8 dias, houve um aumento

do prazo de resposta de 1.1 dias. O aumento do tempo resposta foi ocasionado pelas
demandas sigilosas que necessitam da abertura de processo apuratério, ocasionando

assim, um retardo na resposta definitiva.



2.6 Tipologia global — nimero de reclamacgoes e deniincias
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2.7 Assuntos mais recorrentes
2.7.1 Volume — quantidade de manifestacoes por assunto

Atendimento médico M 2
Procedimento da Diregdo de Escolas Publicas 1l 2
Fiscalizagdo em comércio [l 3
Vistorias em dreas de risco M 4
Problemas com animais N 7
Servigos prestados pelo GDF I °©
Vistoria em edificagdo privada NN 15
Vistoria de Seguranca contra incéndio NN 42
Servidor Publico I 50

Corpo de Bombeiros I 54
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2.7.2 Qualidade — percentual de manifestacoes do assunto

35,0%
0,
30,0% 28.7% 6%
25,0% 22,3%
20,0%

15,0%

10,0% 8,0%

4,8% 0
o . -

B Corpo de Bombeiros
Vistoria de Seguranga contra incéndio
B Servigos prestados pelo GDF

H Vistorias em areas de risco

m Servidor Publico

W Vistoria em edificagdo privada

B Problemas com animais

B Fiscalizagdo em comércio

B Procedimento da Diregdo de Escolas Publicas B Atendimento médico

2.7.3 Tipologia — reclamacao, elogio, solicitacao, sugestao e
informacao por assunto

1,1%

Corpo de Bombeiros 4 3 13
Servidor Publico 23 16 11

Vistoria dei :CeégnLériznga contra i5 7

Vistoria em edificacdo privada 12 3
Servigos prestados pelo GDF 6 2

Problemas com animais 2 5
Vistorias em areas de risco 3
Fiscalizagdo em comércio 3
Procedimento em Escolas Publicas 2

Atendimento médico _
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2.7.4 Orgédos de Direcao mais demandados

Anadlise quantitativa e qualitativa do 4° Trimestre do ano de 2022:

Em numeros absolutos, ndo houve aumento significativo no numero de
manifestagoes, passando de 347 (trezentos e quarenta e sete) no 3° Trimestre para
349 (trezentos e quarenta e nove) no 4° Trimestre, tendo um aumento de 0,287 %.

O Departamento de Seguranca contra Incéndio — DESEG, responsavel
dentre outras atribuicdes por - realizar atividades de seguranga 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 fiscalizacdo, foi o
()rgéo de Direcao com maior numero de manifestacdes num total 81, sendo 41,54%.

Em segundo lugar a Controladoria - CTROL, com 39 manifestagoes,
20% do total, na qual compete ao assessoramento direto e imediato ao Comandante
Geral, responsavel pela consecucao de providéncias relacionadas com a defesa do
patrimonio publico, auditoria, correicdo, ouvidoria, orientacao e fiscalizacdo,
averiguacao e analise das atividades de administracdo orcamentaria, financeira,
patrimonial e de gestao de pessoas no ambito da Corporagao.

E em terceiro llugar estd o Comando Operacional - COMOP, com 35
manifestacdes, 17,9% do total, na qual compete realizar o planejamento estratégico
setorial, a coordenacao 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, protecdo 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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10 2

DESEG COMOP CTROL DERHU DEPCT DEALF  GABCG

2.7.5 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 a evolucao das manifestacdes dos 05 (cinco) assuntos mais
demandados durante o 4° Trimestre do ano de 2022, onde foram calculados os

percentuais referentes as 221 (duzentas e vinte e uma) manifestacoes.
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/{ Reclamacdo - 34 53%

| Selicitagao 13 24.1% |

) de Bombeiros Ty [ eemeTa 7a% |
-

| Etogio-3 5,6%

T Denuncia - 23 @B
. __ ——  Elogio - 16 F2%
~ e
_ - © Reclamagao - 11 2%
CLASSIFICACAD -
5 assuntos mais F o

solicitados - 81,1% do

total de | Reclamacao-15  357%
i v e | Reclamacdo 79

L contra Incéndio iy
T Solicitagao - 27 64,3%)]

=" Reclamagao - 12 B

i 5
! .
i e

T Solicitagio - 3 20%

| Elogio -6 66,7% |

Y ServicoProstados  [Jieall
—| Reclamagio -2 22.2%|
| Sugestao- | 1% |

OBSERVAGOES: O proprio Sistema da Ouvidoria-Geral do GDF
(OUV-DF) é quem direciona a demanda aberta pelo cidadao para o tipo especifico
de manifestacao. Nos assuntos “Corpo de Bombeiros” e “Servidor Publico” sao
computadas as manifestacdes (demandas) referentes as sugestoes, informacoes,

solicitacoes, elogios, denuncias e reclamacdes diversas.
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3 DIAC:i_NéSTICO DO SERVIGCO DE INFORMAGAO AO
CIDADAO - SIC

3.1 Total de manifestacoes recebidas pelo SIC

Além das manifestagdes solicitadas pelo sistema OUV-DF, a Ouvidoria ainda
recebe demandas provenientes da Lei de Acesso a Informacao que sdo encaminhadas
pelo cidadao por meio do Servigo de informacao ao Cidadao SIC.

No quarto trimestre de 2022 tivemos 128 (cento e vinte e oito)
manifestacdes de Ouvidoria neste sistema.

A evolucao observada nos graficos nos meses de outubro, novembro e
dezembro, ocorreram porque as solicitagdbes de informacdes atendidas
presencialmente (Relatérios de ocorréncia), ndo eram langadas no sistema SIC,
passando a ser contabilizadas na segunda quinzena de agosto como Resposta

Imediata da Ouvidoria conforme graficos abaixo.

Evolucao mensal - SIC

0 10 20 30 40 50 60
mDEZEMBRO ®NOVEMBRO mOUTUBRO
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3.2 Total de Manifestacoes por Destino Principal — SIC

4° Trimestre de 2022

98

0 20 40 60 80 100
mDEPT ®mCOMOP ®mDEALF =EMG ®mDERHU ®=DESEG mCTROL

3.3 Total de Manifestacoes por Setorial — SIC

4° Trimestre de 2022

Setorial Resposta Imediata | Tramitado

Total

CEMEV

COCB

COGED

DICOA

DIGEP

NIOIN|F ||~

DISAU

NICOIN |-

DIVIS 11

SEGEO

SEGEP

el L OV

SEPTC

OuVID 97

97

No quarto trimestre de 2022 tivemos 128 (cento e vinte e 0ito)

120
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Observa-se na tabela acima o grande volume de Respostas Imediatas que a

Ouvidoria responde por meio do Servico de informacao ao Cidadao SIC, em sua
maioria, sao pedidos de Relatério de Ocorréncia que sao fornecidos imediatamente ao
cidadao.

3.4 Comparativo do 3° Trimestre de 2022 — SIC

Em comparacao ao 3°

Més Quantidade
Julho 13
Agosto 40
Setembro 61
Total 114

Trimestre,

considerando a quantidade de

manifestacoes tramitadas, houve um aumento de 14 manifestacoes, 5,79% do total.

4 PROJETOS

4.1 Acoes — realizadas (execucao das acoes propostas no
Plano de Acao 2022)

OBJETIVOS DE ALCANCE TRANSVERSAL

OBJETIVOS TEMPO SITUA(}RO RESULTADO CRONOGRAMA
Estabelecer diretrizes para Acdo Meta Emplementado o Mapeamento de Concluida em
melhoria do servigo de trimestral cumprida processos na Ouvidoria agosto/2022
Ouvidoria
Desenvolver mecanismos de | Agao anual Meta Programa de divulgacdo interna da | De agosto a
divulgacdodos servicos cumprida LAI e LGPD aos setoriais da | outubro/2022
prestados pela Ouvidoria do corporagao;
CBMDF Cursos de divulgacao dos servigos de | CPO -
Ouvidoria e da LGPD para turmas do | outubro/2022;
Curso Preparatorio de Oficiais e
confeccao de adesivos com canais de | Adesivos - Maio a
acesso a ouvidoria junho/2022
Inclusdao da Ouvidoria nos Acao anual Meta nao Devido a mudanca de Ouvidores no Previsao para
diversos prémios de boas cumprida ano de 2022 n3o foi possivel a inicio no 20
Praticas de Ouvidoria no concretizacdo de projetos trimestre/2023
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Participar de diverso cursos | Agao anual Meta O Ouvidor e o Ouvidor-Adjunto De maio a
oferecidos pela rede cumprida participaram de diverdos curso novembro/2022
SIGO/DF oferecidos pela EGOV
Gerar relatdrios aos setoriais Meta Relatdrios mensais com énfase nos De janeiro a
mais demandados cumprida Setoriais que mais se destacam dezembro/2022
OBJETIVOS DE ALCANCE INSTITUCIONAL
OBJETIVOS TEMPO SITUACf\O RESULTADO CRONOGRAMA
Aumentar o indice de Acdo anual Meta O indice ficou acima do esperado, Previsdo para o
satisfacdo com os servigos cumprida previsto no Plano de Agao término do 1°
prestados pela Ouvidoria semestre/2023
Criagdo da carta de Servigos Acdo Meta nao Em andamento Previsdo para
da Ouvidoria do CBMDF semestral cumprida término no final
do 10
trimestre/2023
Catalizacdo da transformacao Acdo Meta nao Em andamento Previsdo para o
digital de servigos semestral cumprida 20 trimestre/2023
Promover reunides de Acdo Meta Reunides trimestrais com o alto Previsdo para
apresentacao dos trimestral cumprida comando da Corporagao término no final
numeros/resultados da do 10
Ouvidoria com o Comando da trimestre/2023
Corporagao
Avangar na Maturidade da Agao anual Meta Melhoras no conjunto das
capacidade institucional cumprida competéncias e capacidades Anual

Ouvid-CBMDF

desejadas para as unidades de
ouvidoria

4.2 Metas — numero/percentual de metas cumpridas

7 das 10 principais metas
do Plano de Acao foram

cumpridas
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5 AC6ES EXTRAPROJETOS
5.1 Acoes Extraprojetos — atuacao/participacao da
Ouvidoria exclusa ao plano de acao

MODALIDADE EAD

1. Ambientacao em Ouvidoria - EGOV

2. Formagao em Ouvidoria - Turma 05.2022

3. Lei Geral de Protegdao de Dados (LGPD) aplicada as ouvidorias publicas -
Turma 2/2022

4. Entendendo o Controle Social - Turma 01.2022

5. Transparéncia, Etica e Controle Social - Turma 05.2022

6. Assédio na Administracao Publica turma 5-2022 (curso realizado, mas nao
realizada a avaliagao final)

7. Participacao na VI Semana de Controle da CGDF.

8. Gestdo Documental.

9. Atendimento ao Publico — EGOV.

10. Formacao em Ouvidoria — EGOV.
MODALIDADE PRESENCIAL

1. Ambientacao em Ouvidoria - OGDF/EGOV:

2. Legislacdo, 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
o0 seu tratamento;

5. Servico de Informagao ao Cidadao: Informagdes gerais acerca da aplicagcao
da Lei de Acesso a Informacao n° 4990/2012 ao contexto de Ouvidoria e o uso da
ferramenta e-SIC para o atendimento das demandas registradas nos termos da lei;

6. Relatorios, Carta de Servicos.
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7. LGPD aplicada as Ouvidorias Publicas - OGDF/EGOV.

8. Gestao da Informacao e Relatdrios de Ouvidoria - OGDF/EGOV.
Qualidade da Resposta em Ouvidoria - OGDF/EGOV.

10. Planejamento Estratégico em Ouvidoria - OGDF/EGOV.

11. Aulao: Decifrando a LGPD - OGDF/EGOV.

12. VI Semana de Controle da CGDF.

6 REFLEXAO SOBRE TUDO O QUE IDENTIFICAMOS POR
MEIO DO DIAGNOSTICO

Pontos positivos: melhora nos indicadores de performance, aumento do
nimero de manifestagdes devida a divulgacao dos servigos de Ouvidoria e redugdo no

tempo de resposta.

Pontos negativos: baixo indice de preenchimento da Pesquisa de Satisfacao.

Ideias para o futuro: divulgacdo em tempo real dos dados em dashboard do
Power BI; Aumentar o indice de preenchimento da pesquisa de satisfacdo
(acompanhamento por email).

Corrigir erros do passado: uso de planilha especifica para controle das

manifestagdes e descentralizagao das tarefas da Ouvidoria.

Utilizados para melhorar os fluxos nos orgaos: mapeamento de processos,

memorando de cobranca para a reducao no tempo da resposta.

Essenciais para analises de processos ho momento da tomada de
decisao: melhoria na triagem (coleta) de dados das manifestacdes para facilitar a
resposta.

Transformar dado bruto em melhorias de servigos: implementacao do

Power BI para gestao das informagoes.
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