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PORTARIA N° 19 QUE DEFINE OS PROCEDIMENTOS INTERNOS A SEREM ADOTADOS PELA
OUVIDORIA DO CBMDE

Portaria n°® 19, de 26 de maio de 2021.

Define os procedimentos internos a serem adotados
pela Ouvidoria do CBMDF, relacionados a
priorizagdo do tratamento das demandas advindas
do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal - SIGO/DF.

O COMANDANTE-GERAL, no uso das atribuices que lhe confere o paragrafo Unico, do art.
1°, do Decreto Distrital 39.723, de 19 mar. 2019, e, ainda, considerando a instrugdo constante do
Processo SEI 00480-00003797/2020-85, resolve:

Art. 1° Ficam definidos os procedimentos internos a serem adotados pela Ouvidoria do
CBMDF, relacionados a priorizacao do tratamento das demandas advindas do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, em cumprimento ao disposto no Decreto 39.723, de 19 mar.
2019. Paragrafo unico. A priorizagdo a que se refere o caput visa a garantia de efetividade da
participacdo popular no aprimoramento dos servigos publicos prestados pela Administragdo Publica
direta e indireta do Distrito Federal.

Art. 2° No cumprimento da presente Portaria, a Controladoria do CBMDF, por meio da
Ouvidoria, obedecera as seguintes diretrizes:

| — prestar atendimento de alto padrdo de qualidade, eficiéncia e rapidez, facilitando o acesso
do cidadao aos servigos publicos especificos;

Il — simplificar as obriga¢des de natureza burocrética;

[Il — tratar com cortesia e respeito os cidaddos demandantes;

IV — registrar obrigatoriamente todas as manifestagfes recepcionadas no SIGO-DF,;

V — prestar permanente assisténcia e assessoramento técnico, com o objetivo de assegurar
treinamento e capacitacdo sistematica do pessoal designado para a execugcdo dos servicos
previamente pactuados, nos postos avancados de atendimento atualmente existentes nos postos do
Na hora/SEJUSDF;

VI — disponibilizar pessoal, em quantidade suficiente e devidamente capacitado, para o
adequado exercicio da funcao de supervisor e de atendente, nos postos do Na hora/SEJUS-DF.

Art. 3° As demandas realizadas pelo cidaddo por meio do SIGO-DF deverdo ser tratadas
prioritariamente, observadas as seguintes prescri¢des:

| — as demandas terdo prazo de resposta final de até 20 (vinte) dias;

Il — a demanda classificada como dendncia tera prazo de resposta final de até 20 (vinte) dias,
podendo ser prorrogado por igual periodo, uma Unica vez;

[l — a Ouvidoria devera fornecer resposta preliminar, informando ao demandante as primeiras
providéncias adotadas.

Art. 4° Os diversos 6rgaos da Corporacédo deverdao envidar esfor¢os para responder a todas as
demandas de maneira agil e com qualidade, ao fim de atender de fato ao pleito do cidadédo, atentando
para a possibilidade de envio de resposta complementar, caso necesséario. Paragrafo Gnico. A
resposta complementar tem como finalidade informar ao cidaddo sobre a resolutividade ou ndo da
demanda, possibilitando ao demandante manifestacdo por meio da pesquisa de satisfacao.



Art. 5° Seréa aplicado no &mbito da Controladoria o indice de Resolutividade, a ser quantificado
por meio de pesquisa de satisfacdo, e o indice de Transparéncia Ativa, objetivando:

| — quanto ao indice de Resolutividade:

a) manter a resolutividade em percentual minimo de 50% (cinquenta por cento) do total das
demandas registradas nos canais de entrada do Sistema SIGO/DF;

b) realizar pesquisa de satisfacdo com os cidaddos acerca da resolugcdo das demandas, por
meio do preenchimento de formulario de resposta no Sistema do SIGO/DF;

Il — quanto ao indice de Transparéncia Ativa:

a) realizar divulgacdo das estatisticas das demandas de ouvidoria no sitio institucional do
CBMDF;

b) emitir relatérios mensais, trimestrais, semestrais e anuais dos servicos prestados pela
Ouvidoria;

c) considerar os aspectos quantitativos e qualitativos para confec¢ao dos relatoérios;

d) confeccionar os relatérios de ouvidoria levando em consideracdo os aspectos relativos as
demandas, tais como a forma de entrada, o assunto, o0 prazo, e a evolu¢cdo mensal, dentre outros;

e) enviar os relatérios de ouvidoria a Ajudancia-Geral para publicacdo em Boletim Geral e ao
Estado-Maior-Geral visando ao conhecimento e providéncias;

f) inserir os relatérios na Aba da Ouvidoria no sitio institucional do CBMDF.

Art. 6° A Ouvidoria devera empreender gestdo junto aos demais setores internos do CBMDF
sempre que observar aumento superior a 10% (dez por cento) de demandas de solicitacdes,
reclamacdes e denudncias, por meio do SIGO/DF, comparando os relatorios trimestrais, visando
identificar as raz6es do incremento da demanda e a sua solucéo.

Art. 7° S&o atribui¢cdes do(a) Ouvidor(a) no tratamento das demandas do Sistema SIGO/DF:

| — enviar as demandas, via Sistema Eletrénico de Informacgéo - SEI, diretamente aos setoriais
responsaveis pela formulagéo da resposta;

Il - acompanhar diariamente 0 andamento dos processos;

[Il - enviar, por meio do Controlador, memorando de cobranca ao setorial responsavel pela
formulacéo da resposta, caso a prestacéo de informacdes ndo ocorra no prazo previsto nesta Portaria;

IV - analisar a resposta a ser apresentada pela Ouvidoria, solicitando nova andlise do setor
responsavel, caso necessario;

V - fornecer ao cidadado resposta preliminar no Sistema do SIGO/DF dentro do prazo legal
estipulado, bem como, a resposta definitiva;

VI - informar no Sistema do SIGO/DF que sera fornecida resposta complementar para subsidiar
a resposta definitiva anteriormente informada, quando a resposta for recebida do setor responsavel
fora dos prazos estabelecidos;

VII - providenciar a interlocugdo com os setores internos objetivando otimizar e facilitar as
respostas aos cidadaos;

VIII — elaborar as respostas dos setores técnicos utilizando linguagem simples, aplicando o
conceito de linguagem cidada, para facilitar a comunicagdo e melhor entendimento da informacéo a
ser tramitada a populacao;

IX - informar de imediato ao Controlador as demandas de vulto, que afetem a imagem da
Corporagéo, ou, que envolvam oficiais superiores.

Art. 8° O atendimento a sociedade constitui missao precipua da Ouvidoria, devendo ser
dispensados todos os esforcos para o atendimento eficiente das demandas dos particulares, com
observancia dos prazos estabelecidos.

Art. 9° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.
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Comandante-Geral
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