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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um instrumento de gestdo que tem comb objetivo o aperfeicoamento da qualidade e
da eficiéncia das acBes e servicos prestados a sociedade pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara
(CBMCE).

Os Corpos de Bombeiros Militares sdo corporagdes cuja principal missdo consiste na execu¢do de
atividades de Defesa Civil, Prevencdo e Combate a Incéndios, Buscas, Salvamentos e Socorros Publicos no
ambito de suas respectivas Unidades Federativas, com a missdo precipua de Salvar vidas e patrim6nios com
eficiéncia, eficicia, transparéncia, ética e respeito a dignidade humana e que por isso, como todo ente
publico, necessita de um canal eficaz de media¢do entre a instituicdo e a sociedade para que possamos
melhorar nossa prestacdo de servigo.

Desta forma, temos como premissa maxima garantir aos cidaddos mecanismos que facilitem os
registros de reclamacbes, denlncias, criticas, sugestdes, solicitagbes e elogios. O resultado advindo desse
servico servira para formulagdo de estratégias de gestdo que possam agregar valor e contribuir para que a
instituicdo procure melhorar seus servigos de forma eficaz e eficientemente.

Dessa forma, a Ouvidoria do CBMCE, desde as primeiras manifesta¢des registradas em 2009, teve
uma significativa evolu¢do no nimero de entradas de demandas, aumentando de 25 registros naquele ano
as 565 em 2019, vem adotando de forma incipiente mecanismo que possam atender a manifesta¢do do
cidaddo de forma resolutiva e transparente. A participacdo da sociedade nesse processo é de fundamental
importancia para o nosso crescimento institucional.

A manifestacio do cidaddo através do cadastramento e acompanhamento dos processos ocorreu a
partir da institucionaliza¢do do Sistema de Ouvidoria (SOU), que veio fortalecer e aperfeigoar os anseios da
sociedade. O SOU funciona de forma integrada com a Rede de Ouvidorias que atuam nos ¢rgdos e entidades
da Administracdo Publica Estadual. Esse sistema possibilita que o cidadd@o acompanhe, pela Central de
Atendimento Telefénico ou pela Internet, o encaminhamento da sua manifestagao.

Hodiernamente, uma das maiores atribuices das Quvidorias Publicas é avaliar o impacto das
demandas oriundas da populagdo, através da proposi¢cdo de agBes de melhoria para os gestores. Dessa
forma, o Ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional: interpretar fidedignamente os anseios
dos cidaddos, mediar e conciliar conflitos e cobrar das areas responsaveis, as possiveis solu¢des para o
atendimento da demanda.

Este relatério tem dois objetivos: demonstrar o resultado do trabalho da Ouvidoria do CBMCE no
exercicio de 2019, mostrando os locais/setores mais demandados no dmbito do CBMCE e apresentando o
perfil dos usudrios/cidad&os e de suas manifestacdes registradas durante o ano de 2019. Outra finalidade é
cumprir o disposto no art. 82, do Decreto n2 30. 474, de 29 de margo de 2011.

As informacBes extraidas dos relatdrios gerenciais serdo analisadas de forma quantitativa e
qualitativa. Essas informacdes possibilitardo a Ouvidoria, consoante instrumento de gestdo, proporcionar:
visibilidade as medidas corretivas para que ndo haja reincidéncia de assuntos relativos a ineficiéncia da
prestacdo de servicos, do atendimento realizado pela instituicdo ou mesmo de irregularidades cometidas
por gestores, servidores e/ou atendimentos e servicos que lhes foram prestados.

Pelo exposto, conclui-se que a OQuvidoria como sistema de gestdo deve pautar seus resultados através
de mecanismos que possibilitem aos cidaddos terem suas manifestagfes atendidas de forma efetiva.
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

Com intuito de melhorar o trabalho e o alcance da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros e Seguindo o
Relatdrio de Gestdo da Quvidoriado ano de 2017 e 2018, foram implementadas, de forma integral ou parcial,
as recomendacdes gerais e especificas a corporagdo. Iremos pontuar as recomendagdes atinentes ao CBMCE
com suas devidas providéncias:

RECOMENDACOES E PROVIDENCIAS RELATIVAS AO RELATORIO DO ANO DE 2017

Com intuito de melhorar o trabalho e o alcance da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros e Seguindo o
Relatério de Gestdo da Ouvidoria do ano de 2017, foram implementadas, de forma integral ou parcial, as
recomendag0Oes gerais e especificas a corporagdo. Iremos pontuar as recomendacdes atinentes ao CBMCE
com suas devidas providéncias:

Recomendacdes para todas as setoriais:

RECOMENDAGAO 1) Para aqueles érgdos e entidades que possuem unidades descentralizadas, seja na
Capital seja no interior do Estado, disponibilizar atendimento de ouvidoria em todas as unidades que
possuem atendimento ao publico, e ndo somente na Sede, oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer
a Ouvidoria e registrar sua demanda, bem como divulgar os canais de acesso a ouvidoria nos pontos de maior
circulagdo de usuarios.

Providéncias: Entendemos que o numero de demandas relativas ao interior/unidades do interior, com
atendimento ao publico, ndo justifica, ainda, a descentralizagdo da QOuvidoria no CBMCE. O Comando de
Engenharia de Prevenc¢do de Incéndio (CEPI), hoje responsével pela maior parte das demandas da Ouvidoria,
tem o seu servigo de vistoria e andlise descentralizado porém todo o controle de informacg&es é centralizado
em um sistema Unico gerido pelo comando da CEPI na capital. Todo o Despacho de demandas oriundas da
Ouvidoria relativo a CEPI é feito da Capital. /& na Capital, ocorreu a descentralizagdo em relagdo aos locais
de maior fluxo e atendimento ao publico externo. Hoje temos Ouvidores vinculados ao Comando Geral, ao
Comando de Engenharia e ao Colégio Militar do Corpo de Bombeiros.

Recomendagdes para os Orgdos e Entidades que possuem mais de 500 servidores efetivos no quadro
funcional:

RECOMENDACAO 2) Implantar comissdo de assédio moral no 6rgdo/entidade, em consonancia com a Lei ne.
15.036/2011 e com o Decreto n2. 31.583/2014, para tratativa das manifestacdes provenientes da ouvidoria
que versam sobre o assunto, e para a realizagdo de campanhas de prevencdo e combate ao assédio moral
na administracdo publica.

Providéncias: Comissdo instituida através da PORTARIA N2 346/2018 - CMDO/CBMCE, publicado em boletim
interno n2199/2018.

RECOMENDACAO 3) Estruturar o Orgdo/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial possua vinculagdo direta
a Gestdo, a quem deve dar conhecimento dos niimeros e perfil das demandas de ouvidoria, bem como
propor solugdes para reformulacdes das politicas pablicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de
ouvidoria, considerando que ndo ficou claro ou ndo foi informado no relatério a vinculacdo da ouvidoria a
gestdo do drgdo, com a participacdo em reuniGes periddicas e assento em comité executivo/coordenativo.

Providéncias: As demandas que entendemos ser essencial a participagdo e deliberacdo por parte da gestio
superior sdo devidamente encaminhadas para que sejam tomadas as providéncias e medidas cabiveis para
cada manifestacdo. O Comando da instituicdo, durante as reunifes ordindrias com 0s comandantes de
batalhdo, companhias e coordenadorias, vem sempre colocando nas pautas a importancia da Ouvidoria e do
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tempo resposta em relagdo as manifestacdes. Com isso estamos tendo uma significativa melhora de nossa
resolubilidade.

RECOMENDACAO 4) Estruturar fisicamente a Quvidoria do 6rgdo para atendimento ao publico e tratamento
adequado das manifestacBes, considerando a politica de acessibilidade e espago reservado e os resultados
da avaliagdo de desempenho no ano de 2017, no tocante a varidvel de infraestrutura (acessibilidade, local
adequado, sinaliza¢do e equipamentos).

Providéncias: Atualmente nossa Ouvidoria conta com sala prépria, exclusiva para o atendimento presencial
e para os trabalhos de Ouvidoria e SIC. Nossa sala é devidamente identificada e possui toda a estrutura de
informatica com notebooks, impressoras coletivas porém seu uso é feito com arquivos em pen driver,
climatizada, gelagua, além de todo mobilidrio para que o cidaddo tenha todo o conforto.

RECOMENDACAQ 5) Aprimorar o processo de apuracio das manifestacdes de ouvidoria, envolvendo
Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo
das manifestages de Ouvidoria, considerando que esses orgdos e entidades concluiram menos de 92%
(Meta Institucional CGE) das manifestacdes no prazo regulamentar.

Providéncias: Com a descentraliza¢do da ouvidoria ho @mbito interno do CBMCE, tivemos no Gltimo ano uma
melhora significativa em nossa resolubilidade. Em 2018, nossa resolubilidade foi de apenas 33,10%. J& em
2019 saltamos para 83,54% de indice de resolubilidade (8,5% abaixo da meta de 92%), tendo assim uma
melhora de 155% relativo ao indice de 2018. Vale salientar, que nos primeiros meses de 2019, muitas das
demandas da CEPI ndo foram possiveis colocar em situacgdo de resposta parcial devido a plataforma anterior
e que devido a isso as demandas sempre venciam o prazo. Hoje, conseguimos colocar as demandas da CEPI
em parciais, o que possibilita darmos uma resposta completa ao cidaddo em relagdo aos processos de
solicitagdo de vistorias. Esperamos em 2020 atingirmos a meta de 92%.

RECOMENDACAO 7) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o Relatério Setorial de Ouvidoria,
contemplando analise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente
do érgdo ou entidade, considerando que essas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatério de 2017 ou
apresentaram fora do prazo estabelecido.

Providéncias: O relatorios de 2018 foi enviando dentro do prazo, assim como o de 2019 também serd
enviando dentro do prazo previsto.

RECOMENDACAO 12) Readequar a composicdo da equipe de acordo com o tipologia da Ouvidoria Setorial e
a quantidade de demandas recebidas para o devido tratamento de acordo com a Portaria n.2 70/2013, que
institui os critérios e procedimentos de avaliacdo de desempenho das ouvidorias.

Providéncias: De acordo com a tipologia e assuntos mais demandados na Ouvidoria, descentralizamos a
ouvidoria, de acordo com os setores que recebem o maior nimero de manifestaces. Sendo assim,
atualmente temos um Ouvidor setorial principal, responsavel pelas demandas diversas correlatas com o
comando, efetivo, operacionalidade, recursos humanos e logistica. Temos um Quvidor na CEPI (Comando de
Engenharia) para atendimento de todas as demandas relativas a regularizacdo em relagdo aos preventivos
de incéndio e panico. Temos ainda um Ouvidor no Colégio Militar do Estado do Ceara para as demandas
diversas pertinentes ao CMCB e outro na Coordenadoria Estadual de Defesa Civil. Desta foram, com esta
descentralizacdo, conseguimos viabilizar respostas fundamentadas e principalmente tempestivas.

RECOMENDACAO 16) Desenhar modelo de atendimento para as demandas oriundas dos canais de ouvidoria
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de responsabilidade da Coordenadoria de Atividades Técnicas, de forma que essas demandas contemplem
0 processo existente.

Providéncias: Atualmente nosso modelo de atendimento para as demandas da CEPI permitem uma
resposta completa ao cidaddo onde, em sua maioria, para as solicitagGes de vistorias sdo geradas as
dentincias para a Area de Seguranca Integrada (AIS) responsével, para todo o Estado, e em seguida ja ocorre
o despacho para os vistoriantes que devem dentro do prazo legal realizarem as fiscalizacBes/vistorias e
emitirem documentos de regularidade ou irregularidade. Desta forma acreditamos que contemplamos todo
0 processo existente.

RECOMENDACOES E PROVIDENCIAS RELATIVAS AO RELATORIO DO ANO DE 2018

RECOMENDACAOQ 05) Aprimorar o processo de apuragdo e tratamento das manifestagbes de ouvidoria,
envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para
conclusdo das manifestagdes de Ouvidaria, considerando que esses drgdos/entidades concluiram menos de
92% (Meta Institucional CGE) das manifestacdes no prazo regulamentar.

Providéncias: Com a descentralizagdo da ouvidoria no @mbito interno do CBMCE, tivemos no tltimo ano uma
melhora significativa em nossa resolubilidade. Em 2018, nossa resolubilidade foi de apenas 33,10%. Ja em
2019 saltamos para 83,54% de indice de resolubilidade (8,5% abaixo da meta de 92%), tendo assim uma
melhora de 155% relativo ao indice de 2018. Vale salientar, que nos primeiros meses de 2019, muitas das
demandas da CEPI ndo foram possiveis colocar em situagdo de resposta parcial devido a plataforma anterior
e que devido a isso as demandas sempre venciam o prazo. Hoje, conseguimos colocar as demandas da CEPI
em parciais, o que possibilita darmos uma resposta completa ao cidaddo em relacdo aos processos de
solicitacdo de vistorias. Esperamos em 2020 atingirmos a meta de 92%.

RECOMENDACAO 6) Aperfeicoar o procedimento de analise de respostas e das apuracBes pelas areas
internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidaddo, focando nos pontos
elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da satisfacdo dos cidaddos bem como a redugo na
quantidades de manifestacdes reabertas.

Providéncias: No ano de 2019, tivemos 51 pesquisas de satisfacdo respondidas. Sendo a nota maxima 5,
obtivemos para o quesito qualidade de resposta a nota 4,33 e nota 4,49 de satisfacdo geral. Atribuimos a
estas notas uma melhora significativa na qualidade das respostas. De toda forma, a ouvidoria do CBMCE vem
se empenhando cada vez mais para melhorar a qualidade da resposta ao cidaddo bem como o seu tempo
resposta.

2. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

2.1. OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesse relatério sera realizada a apresentagdo do atendimento anual da Ouvidoria do Corpo de
Bombeiros, no exercicio de 2019, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados
no Sistema de Ouvidoria — SOU com demonstrativos graficos, anélise e compara¢des com o resultado de
periodos anteriores.

Deste modo, serdo apresentados os relatdrios do sistema de ouvidoria os quais serdo estruturados da
seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestacdo, Assunto e Subassunto, Tipificacdo/Assunto,
Manifestagdo por unidade, Municipios, Resolubilidade, Tempo médio de Resposta e Pesquisa de Satisfacdo.
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2.2. Total de Manifesta¢do do Periodo

Nos relatérios de Quvidoria Setorial dos exercicios de 2015, 2016, 2017, 2018 e 2019 foram registrados
respectivamente os totais de 226 e 377, 447, 568 e 565 manifestagdes. A partir destes dados verifica-se que
houve um incremento anual consideravel durante o ano 2016 (67%) e que nos anos de 2017 e 2018 o houve
incremento porém bem menor que 2016. Ja 2018 para 2019, ocorreu um leve decréscimo 0,5%.
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Grafico 02 - Quantidade de ManifestagBes Mensais - Periodo de 2017 — 2019

Fazendo uma analise do grafico 01 e 02, podemos observar uma estabilidade maior no segundo
semestre dos 3 anos analisados. Percebemos também que em 2019, o segundo semestre houve um maior
nimero de manifestacdes em relacdo a 2018. Podemos associar este aumento a intensificacdo dos trabalhos
de analise de projetos, prevencdo e fiscalizagdo das edificagdes da CEPI (Comando de Engenharia de
Prevencdo de Incéndios) do CBMCE associado as exigéncias de documentacdo pelo entes municipais, como
as prefeituras, do judiciario, através do Ministério Piblico e dos diversos érgéos de fiscalizagdo como DECON
e Vigilancia Sanitéria e, em decorréncia, também, dos diversos episédios de sinistros/desastres ocorridos nos
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ultimos anos.

2.3. Manifestagdo por meio de entrada

Meios utilizados pelos cidaddos para entrar em contato com a Ouvidoria do CBMCE manifestando o
seu pleito.

Em 2019 foram utilizadas as modalidades: Telefone 155, Internet, Internet, E-mail, Face book,
Reclame aqui e Presencial.

MEIO DE ENTRADA[20182019{VAR +/-
TELEFONE 155 |[307|349| +14%
INTERNET 253|210( -17%

CARTA 0 |-100%
E-MAIL 4 3 | -25%
FACEBQOOK 1 |+100%
RECLAME AQUI - 1 |+100%
TELEFONE LOCAL | 1 0 |-100%
PRESENCIAL 2 2 0%

TOTAL GERAL [568) 565

Obs.: 56 foram considerados dados existentes em um dos anos. Para os dados zerados nos dois anos néio foram registrados os
demais meios de entrada.

Podemos observar, em relacdo aos meio de entrada utilizados na Ouvidoria do CBMCE, talvez pela
popularidade e facilidade de comunicacdo por telefone, o meio 155 teve uma acréscimo de 14% em
detrimento ao meio internet, o qual teve um decréscimo de 17%. O acréscimo e decréscimos nos outros
meios ndo sdo relevantes e conclusivos.

2.4. Tipo de Manifestagdo

Os principais tipos de manifestagdes recebidas dos cidaddos pelos Meios de entrada adotados pelo
CBMCE contemplaram: Dentncia, Elogio, Reclamacdo, Solicitacdo de Servico e Sugestao, totalizando 565, no
exercicio de 2019.

TIPO DE MANIFESTACAO  [2018019] © 1O Tgnde

(+) (-) Manifestagdo | QTDE
SOLICITACAO 326(333 Reclamacio 167
RECLAMACAO 212 {167 -21% Denlncia 48
DENUNCIA 20 | 48 -140% Elogio 11

ELOGIO 6 |11 +84% Sugestdo 7

SUGESTAO 4 | 7 +762 Solicitacdo 333
TOTAL GERAL 568|565 Total 565
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Analisando os nimeros de 2018 e 2019, percebemos de forma acintosa o aumento de denuncias,
principalmente em relacdo a Conduta Inadequada de Servidor publico, cerca de 140%. Ja as reclamagdes
cairam de 21% em relacdo a 2018. A solicitagdo € o tipo mais demandado no CBMCE com 333 manifestagdes,
dos quais quase 58% sdo relativos aos servigos da CEPI. Os elogios também tiveram um acréscimo relativo
consideravel de 84% em relacdo ao exercicio anterior.

2.5. Tipo de Manifestagdo/Assunto
As manifestacdes contempladas neste item se referem aos principais/mais relevantes assuntos
demandados, principalmente nos tipos: Dentncia, Reclamacgédo e Solicitagdo de Servigo.

TIPO ASSUNTO QTDE

T—— CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 50
IACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 4
I ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 9
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 2

. ATENDIMENTO TELEFONICO 44

RECLAMACAO = ——

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO ORGAO 38

VISTORIA TECNICA EM EDIFICACAO 328

ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS 18

SOLICITACAO  |CERTIFICADO DE CONFORMIDADE 14
INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 8
UGESTAO IACOES, PLANO, PROGRAMAS E PROJETOS DE DEFESA CIVIL 5
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 4

Analisando os tipos de manifestacdes detalhadas pelos assuntos mais relevantes em nimeros em
2015, da mesma forma que nos 3 anos anteriores, destacaram-se solicitagfes de servico (383) e Reclamacbes
(101), ambos os tipos sdo responsaveis por 85% das demandas do CBMCE. Dentre as solicitacfes, devemos
pontuar sobre a quantidade de solicitacGes de vistoria técnica em edificagtes. Foram 346 pedidos em forma
de solicitacdo simples e/ou dentncias de edificacdes irregulares. Em relacdo a 2018, os nimeros de
reclamagGes cairam 28% o que representa um bom dado para o CBMCE. Atendimento telefonico ainda se
destaca nas reclamagdes mas, o comando da CEPI vem trabalhando para que esse nimero no exercicio 2020
caia. Atualmente o servi¢o de atendimento esta sendo realizado também via WhatsApp. Desta forma a CEPI
esta conseguindo atender um maior numero de pessoas, inclusive com uma qualidade de informacdes
superior ao atendimento por telefone.

2.6. Tipo de Manifestagdo / Sub assunto

As manifestagbes contempladas neste item se referem aos principais e mais relevantes sub assuntas
demandados. Com os subsassunto, a CEPI continua se destacando como o setor mais demandando, sendo
328 manifestacbes relacionadas com vistorias e fiscalizagdo. Ainda sobre a CEPI, as reclamacgées sobre o
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atendimento telefonico continua sendo um desafio e ao mesmo tempo um compromisso do comando de

reverter essa situacdo. Atualmente, com a digitalizagdo e virtualizagdo de todos os processos da CEPI de
forma a atender todas as demandas do publico cliente, a tendéncia que a necessidade de atendimento por

telefone diminua, no entanto, enquanto isso ainda ndo ocorre de forma eficaz, implementamos o servigo de

whastapp o que proporciona um atendimento de qualidade e rico em informagBes. As condutas e
tratamentos indevidos também se destacam dentre os subassuntos mais demandados de forma que o
Comando da Instituicio vem se preocupando e tomando as providéncias e medidas cabiveis para cada caso,

além disso, vem também conversando e orientando os comandantes de batalh@o e companhias no intuito
de que seja disseminado e alertando sobre possiveis consequéncias.

2.7.

SUB ASSUNTO MAIS DEMANDADOS QTDE
PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO MULTIFAMILIAR 159
PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO COMERCIAL 103
PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO PUBLICA 37
ARMAZENAMENTO IRREGULAR DE GAS DE COZINHA/GLP 29
CHAMADAS NAO ATENDIDAS 22
INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 22
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO 16

Unidades/Areas mais demandadas do Orgdo

Para esta analise, foram consideradas somente as setores/companhias com o nimero de demandas

mais relevantes em nimeros absolutos do ano de 2019. Tragamos um paralelo com os dados de 2018. Sendo
assim, consideramos 10 setores/companhias.

SETORES/COMPANHIAS 2018 | 2019 | VAR +/-
COMANDO DE ENGENHARIA DE PREVENCAO DE INCENDIOS 425 | 368 | -13%
COLEGIO MILITAR DO CORPO DE BOMBEIROS 21 | 29 | +38%
COMANDO GERAL E ADJUNTO 37 | 31 -16%
62 COMPANHIA DO 32 BATALHAO DE BOMBEIROS MILITAR 3 15 | +400%
32 COMPANHIA DE BOMBEIROS — 32 CIA/22 BBM — CIDADE DE 0 10 (*)
CAUCAIA
COORDENADORIA DE GESTAO E FORMACAO DE PESSSOAS 5 10 | +100%
12 COMPANHIA DE BOMBEIROS — 12 CIA/22 BBM — CIDADE DE 0 9 (*)
MARACANAU
OUVIDORIA DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR 12 9 -25%
32 COMPANHIA DO 4 BATALHAO DE BOMBEIROS MILITAR - 0 7 (*)
QUARTEL DE ARACATI
COORDENADORIA ESTADUAL DE DEFESA CIVIL 6 7 +17%

(*) — Néo houve dados em 2018

Fazendo a andlise quantitativa de Manifestacdes por Unidade no periodo 2018-2019, percebemos

um decréscimo de 13% das demandas do Comando de Engenharia (CEPI), no entanto o nimero de demandas
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total do CBMCE para 2019 praticamente ndo aumentou em relagdo a 2018, o que sugere que houve uma
diversificagdo maior de quarteis/companhias demandados. O CMCB também se destacou em 2019 com um
incremento de 38% em suas demandas. A 62CIA/32BBM, quartel de Canindé apresentou nimeros
significativos e que chamam ateng&o pois a maioria foram manifestagdes de elogio.

2.8. Manifestagdo por Municipio

E importante mensurar o alcance da Ouvidoria nas mais diversas regides do Estado do Ceara por meio
dos registros das manifestacdes, no entanto, devido a mudanca de plataforma da ouvidoria e o anonimato
de muitas demandas, ndo foi possivel identificar a maioria das demandas de 2018. O quadro em andlise
demonstra que Fortaleza (109) e Caucaia (14) destacam-se na quantidade de Manifestacdes de 2018. Em
2019 foram recebidas 179 manifestacdes relacionadas a 14 municipios identificados e 386 manifestacdes
sem a devida identificacio geografica, totalizando 565 manifestagdes.

MUNICIPIO QTDE %QTDE
Indefinido 387 68,37%
Fortaleza 109 19,26%
Caucaia 14 2,47%
Canindé 7 1,24%
Sobral 6 1,06%
Maranguape 5 0,88%
Crateus 4 0,71%
Aracati 3 0,53%
Fortim 3 0,53%
ltapipoca 3 0,53%
2.9. Manifestacdo por Programa Orgamentdrio
Programa Or¢gamentario Quantidade Porcentagem
GESTAO DE RISCOS E DESASTRES 365 64,49%
GESTAO E MANUTENCAO 145 25,62%
SEGURANCA PUBLICA CIDADA 50 8,83%
SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA 2 0,35%

Em relacio aos programas orcamentdrios, a Gestdo de Riscos e Desastres se destaca devido
as demandas do Comando de Engenharia e Prevencdo de Incéndios, sendo das 365 demandas para
este programa, 342 sio de solicitagbes de vistorias e fiscalizacdes. ] para programa de Gestdo e
Manutencdo podemos vincular as dentncias e reclamagdes como a inoperédncia de telefone e
condutas de servidor.

3. Resolubilidade das Manifestacdes

Relatério de Resolubilidade 2018 2019 VAR+/- 18-19
Manifestacdes finalizadas no prazo 212 472 123%
Manifestacdes finalizadas fora do prazo 356 92 -126%




ANO 2016 2017 2018 2018
RESOLUBILIDADE | 42,48% | 52,13% | 33,10% | 83,54%

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n? 30.474/2011. Entendem-
se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias ou no prazo de 16 a 30 dias, com
a devida prorrogacao legal.

O nimero de manifestacdes respondidas no prazo em nimeros absolutos em 2019 aumentou forma
bastante significativa. Saltamos do indice de resolubilidade de 33,10 % em 2018 para 83,54% em 2019,
resultando em uma melhora de 123% em relacdo ao exercicio de 2018, demonstrando assim uma melhora
na qualidade de nossa Ouvidoria. Ressaltamos aqui também as dtimas ferramentas da nova plataforma do
sistema de de Ouvidoria o que contribuiu para uma melhor interatividade e rapidez nas respostas.

Em relacdo as manifestacdes respondidas fora do prazo, de forma contréria, houve uma redugdo
drastica em termos absolutos, caindo de 62,68% de respostas fora do prazo em 2018 para 16,25% em 2019.

Desta forma, o nosso indice de resolubilidade geral em 2019 foi satisfatério e demonstrou uma
grande evolugdo em nimeros da Ouvidoria do CBMCE.

Nossa meta para 2020 sera o de atingir a meta institucional de 92% de resolubilidade o

(NDICE DE RESOLUBILIDADE 2016-2019
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3.1. Tempo Médio de Resposta

A Quvidoria trabalha com metas de resolubilidade das manifestacBes de acordo com o previsto
no Decreto n? 30.474/2011.

A guantidade de manifestagdes de Ouvidoria em 2018 foi de 565. O tempo médio de resposta as
472 manifestacGes foi de 23,51 dias, sendo uma melhora de 70% em relagdo a 2018, onde o tempo resposta
foi de 77,16 dias. Essa reducdo se deve principalmente apds a implementagdo das recomendacfes do
Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria de 2017/2018, que fizeram com que o tempo resposta da ouvidoria do
CBMCE tivesse uma melhora significativa.

INDICE
Tempo Médio de Resposta em 2015 39 dias
Tempo Médio de Resposta em 2016 40 dias
Tempo Médio de Resposta em 2017 26 dias
Tempo Médio de Resposta em 2018 77,16 dias
Tempo Médio de Resposta em 2019 23,51 dias
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3.2. Satisfacdo dos Usuérios da Quvidoria

A pesquisa de Satisfacdo é disponibilizada da seguinte forma: apds a conclusdo da manifestacdo na
internet por meio do Sistema de Ouvidoria — SOU para o Cidaddo respondé-la de forma espontdnea. A
pesquisa também ¢é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pala central de atendimento 155,
guando o cidaddo concordar em participar. A outra forma é o envio de pesquisa por e-mail, nos casos em
que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Em 2019, tivemos uma melhora significativa em relacdo a pesquisa de satisfagdo tantos em nimeros de
pesquisas respondidas como na pontuacdo dada pelo manifestante. Foram 63 pesquisas em 2019 enquanto
que em 2018 foram apenas 26. Em relagédo as notas, para todas as perguntas houve uma melhora significativa
nas notas. :

Entendemos que isso representa uma melhora na prestagdo do nosso servigo e consequentemente o
reconhecimento do cidaddo do nosso do trabalho.

PESQUISA DE SATISFACAO DE 2019

Pergunta 2018|2019| % MELHORA

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Quvidoria neste
napogeraia ® £ 415|449 %
atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta 3,3814,22 25 %
c¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,08 | 4,68 15%
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,58( 4,1 17%
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do
) . . auean © 3,35]3,68 10%
servico de Cuvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,08|4,46 11%
Média geral 3,77(4,25 12,5%
Perguntas Resultados Indices
De modo geral qual sua satisfacdo com o EXCELENTE - 46 Excelente, Otimo e Bom — 89%
Servigo de Ouvidoria neste atendimento OTIMO - 8
BOM - 2
REGULAR - 2
INSUFICIENTE - 4
Com o tempo de retorno da resposta EXCELENTE - 35
OTIMO - 15 .
SOM -7 Excelente, Otimo e Bom — 90%
REGULAR - 4

INSUFICIENTE - 1 § /



Com o canal utilizado para o registro de sua  [EXCELENTE - 50
manifestacdo ATIMO - 8

BOM — 4 Excelente, Otimo e Bom — 100%

REGULAR-0
INSUFICIENTE - 0
Com a qualidade da resposta apresentada EXCELENTE - 37
OTIMO - 13
BOM -2 Excelente, Otimo e Bom — 83%
REGULAR — 4
INSUFICIENTE - 4

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé EXCELENTE - 24
achava que a qualidade do servico de OTIMO — 12
Ouvidoria era:

BOM — 15 Excelente, Otimo e Bom — 81%
REGULAR -7

INSUFICIENTE - 5
IAgora vocé avalia que o servigo realizado pela EXCELENTE - 49

Ouvidoria foi: OTIMO = 5
BOM - 3 Excelente, Otimo e Bom — 91%
REGULAR-1
INSUFICIENTE - 1

MEDIA DE INDICE DE SATISFACAO Excelente, Otimo e Bom — 89%

O Ano de 2019 apresentou uma excelente média de indices de satisfacdo, chegando aos 89% de
satisfacdo do cidad&@o. Em todos as questbes nossos indices foram maiores que 80% o que representa bem
nosso trabalho em 2019.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO DE 2019

Para os tipos Solicita¢do e Reclamacgdo, como nos anos anteriores, destacou-se significativamente em
2019, em nimero absolutos de manifestagdes, o Comando de Engenharia e Prevencdo de Incéndios (CEPI)
com 390 demandas, com destaque as solicitagbes de Vistorias em edificagBes comerciais, publicas e
multifamiliares que juntas contabilizaram 299 solicitacdes. Devido ao incremento de demandas de
solicitacdo de vistorias que a CEPl vem apresentando nos Ultimos anos, o setor passou por uma
reestruturacdo e modernizagdo tecnoldgica, fisica e estrutural, visando um melhorar e tornar mais eficaz
atendimento. Houve um aumento considerédvel de analistas e vistoriantes, bem como vem sendo realizados
cursos e capacitacdes de forma a alcangar toda a tropa, visando principalmente padronizar os procedimentos
e qualificar cada vez mais o profissional. O Comando da instituigdo também vem investindo na atualizacdo,
formacdo, especializagdo de profissionais em outros Estados e até em outros Paises, qualificando cada vez
mais os oficiais e pracgas da institui¢do.

Vale destacar ainda, com o intuito de melhorar o tempo resposta e principalmente a qualidade das
respostas das demandas relativas a CEPI, e com isso fazer realmente um ciclo completo de resposta, foi

destacado um oficial bombeiro militar para tratar exclusivamente as demanda oriundas da ouvidoria. O Ten
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Luzivan, hoje Ouvidor da CEPI, além de criar a dentincia no sistema SCAT, realiza o despacho das vistorias
para todo o Estado e, apds receber os relatdrios dos vistoriantes, alimenta o sistema de ouvidoria com
respostas técnicas e objetivas.

Destacou-se também o setor da CEPI em relagdo ao assunto Inoperancia no atendimento ao
telefone, com 44 manifestagdes, 25 registros a mais que o ano de 2018. Ocorre que atualmente o
atendimento do nosso sistema SCAT estd praticamente se tornando todo ONLINE, sendo todos os
procedimentos bastantes intuitivos e de facil compreensdo. Foi elaborado um banco de perguntas e
respostas bem diversificado para justamente minimizar a procura do setor por telefone. Vale salientar ainda,
que em 2019 foi implantado o sistema de atendimento via WHATSAPP. Com essa forma de atendimento, o
cidaddo terd a certeza que sera atendido assim que possivel sempre no mesmo dia, quando Gtil. Atualmente
o TEN LORETO, oficial e analista da CEPI, estd como responsével por esse atendimento.

Também merece destaque as Dentncias, com 54 demandas, e as Reclamacdes, com 101 demandas.
Destas, podemos dar énfase a conduta inadequada de Bombeiros Militar e Servidores civis, com 50
demandas. Para as referidas dentncias, o Gabinete do Comando juntamente com Célula de Apuracéo de
Procedimentos Disciplinares — CAPD vem tomando as providéncias cabiveis e necessérias para apuracdo das
condutas dos bombeiros como forma de dar uma resposta ao cidaddo denunciante, bem como,
diuturnamente, o Comando da instituicdo, com base nas legislacdes vigentes, vem fazendo um trabalho de
conscientizacdo junto a tropa na tentativa de sempre melhorar as condutas dos bombeiros militares tanto
no ambito profissional como nas atividades extra quartel.

Dentre as reclamacgdes, merecem destaque a insatisfagdo com o atendimento e servicos prestados
pelo érgdo, com 38 demandas. Atualmente as demandas que tratam de Atendimento e servicos prestados
pelo 6rgdo, se forem por motivo de demora ou ndo atendimento, estdo sendo transferidas para a SSPDS para
que possam ser tratadas diretamente pela CIOPS, pois somente este setor tem o acesso a toda cronologia
das ocorréncias. Desta forma a tendéncia e que em 2020, este tipo de manifestacdo tende a reduzir.

De toda forma, a instituicdio vem procurando melhorar o atendimento em vérios setores,
principalmente na eficiéncia operacional dos hombeiros através da qualificacdo destes profissionais.

Do exposto, de uma forma geral, Ouvidoria do Corpo de Bombeiros juntamente com o comando da
instituicdo vem procurando solucionar/responder de forma a satisfazer os anseios dos cidaddos que
consideram a ouvidoria como ferramenta de alcance e acesso aos direitos sociais.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No exercicio de 2019, a Ouvidoria Setorial do Corpo de Bombeiros participou de
Cursos/eventos/oficinas para capacitagdo profissional do cargo, o que comprova o comprometimento do
Comando da Instituicdo com o aprimoramento no desempenho da fungdo de Ouvidor visando & qualidade e
a transparéncia no atendimento das demandas dos cidad3os.

Dentre as participacdes, podemos citar a participacdo em pelo menos 3 reunides da Rede de Fomento
ao Controle Social, da Reunido das Quvidorias do Sistema de Seguranca Publica, Oficina de Relatério e de
Carta de Servicos, dentre outros eventos.

6.  ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

De forma periddica a Ouvidoria Setorial, por meio de seus ouvidores, diante dos mais diversos
assuntos e tipo de manifestagdes, sempre procurou alinhar as informacdes principalmente com o Comando
da instituicdo, comando do Colégio Militar do Corpo de Bombeiros (CMCB), com o Comando do CEPI e da
Coordenadoria Estadual de Defesa Civil (CEDEC). As manifestagdes consideradas estratégicas e importantes

&



7. RECOMENDAGOES
Os principais pontos levantados acima pelos usuarios nas suas manifestacdes levaram a
Ouvidoria a fazer as seguintes recomendacdes:

v" Melhorar a prestagdo dos servicos do Comando de Engenharia e Prevengdo de Incéndios —CEPI, fazendo
com que a demanda tenha um ciclo completo (Demanda-Dentncia-Despacho-Vistoria-Relatério-
Resposta), com resposta satisfatéria;

v" Melhorar o Atendimento CEPI, tanto presencial, como pelas meios digitais e telefénico;

v Realizar trabalhos de conscientizagio junto & tropa sobre conduta e disciplina visando evitar abertura de
processos administrativos previstos nas legislagdes vigentes;

v" Melhorar a qualidade e o acesso as informagdes em nossa pagina na internet, principalmente na pagina
da CEPI;

v" Melhorar a qualidade e o acesso as informacdes sobre o Colégio Militar do Corpo de Bombeiros;

v" Melhorar a prestacdo operacional das Guarnicdes de Servico bem como o atendimento;

v" Ampliar a divulgacio dos servigos da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros tanto para o publico interno
como para os cidadaos;

v" Descentralizar a Ouvidoria nas Unidades que possuam maiores fluxo de atendimento ao publico e em
setores da instituigdo com o intuito de melhorar o tempo médio de resposta e a resolubilidade.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Cada vez mais percebemos a participagdo do Cidaddo nos meios de controles de atividade
publica. Isto mostra um amadurecimento de uma cultura, que se difunde cada vez mais, onde o ente publico
deve existir para servir a Sociedade da melhor forma possivel. Temos na Ouvidoria um instrumento
democratico, através do qual o cidaddo exercita soberanamente seus direitos.

O Comando do Corpo de Bombeiros apoia e reconhece a Ouvidoria como um importante e
essencial canal para a melhoria e crescimento da instituicio. Busca, através da Ouvidoria, melhorar a
prestacdo dos servigos e corrigir desvios de conduta de sua tropa. Temos a consciéncia de que somente
através dos mais diversos relatos, reclamac@es, denuncias e solicitagdes dos cidaddos que utilizam e
necessitam dos nossos servigos é que podemos ter uma visdo ampla, critica e realista, do alcance e da
qualidade do nosso trabalho.

Fortaleza, 11 de Fevereiro de 2020
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PRONUNCIAMENTO DO COMANDANTE DA INSTITUICAO

Atesto ciéncia do presente relatdrio assim como adotarei medidas para anélise de viabilidade e
implementacdo de recomendacdes apresentadas.

Fortaleza, 11 de Fevereiro de 2020

1

LUI{S EDUARDO SOARES DE HOLANDA - CELCG BM

Comandante Geral do Corpo de Bombeiros



