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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria é um instrumento de gestdo que tem como objetivo o aperfeicoamento
da qualidade e da eficiéncia das agbes e servigos prestados a sociedade pelo Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do Ceard (CBMCE).

Os Corpos de Bombeiros Militares sdo corporagdes cuja principal missdo consiste na
execucio de atividades de Defesa Civil, Prevengdo e Combate a Incéndios, Buscas,
Salvamentos e Socorros Publicos no &mbito de suas respectivas Unidades Federativas, com a
missdo precipua de Salvar vidas e patriménios com eficiéncia, eficdcia, transparéncia, ética e
respeito a dignidade humana e que por isso, como todo ente publico, necessita de um canal
eficaz de mediacdo entre a instituicdo e a sociedade para que possamos melhorar nossa
prestagdo de servico.

Desta forma, temos como premissa maxima garantir aos cidaddos mecanismos que
facilitem os registros de reclamacdes, dendncias, criticas, sugestdes, solicitacdes e elogios. O
resultado advindo desse servico servirda para formulacdo 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 os primeiras manifestacdes registradas
em 2009, com uma significativa evolugdo no numero de entradas de demandas,
aumentando de 25 registros naquele ano as 538 em 2018, 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 importdncia
para o nosso crescimento institucional.

A manifestacdo do cidaddo através do cadastramento e acompanhamento dos
processos ocorreu a partir da institucionalizagdo do Sistema de Ouvidoria (SOU), que veio
fortalecer e aperfeicoar os anseios da sociedade. O SOU funciona de forma integrada com a
Rede de Quvidorias que atuam nos érgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual.
Esse sistema possibilita que o cidaddo acompanhe, pela Central de Atendimento Telefonico
ou pela Internet, o0 encaminhamento da sua manifestacdo.

Hodiernamente, uma das maiores atribuicBes das Ouvidorias Publicas é avaliar o
impacto das demandas oriundas da populacdo, através da proposicdo de agdes de melhoria
para os gestores. Dessa forma, o Ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano
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institucional: interpretar fidedignamente os anseios dos cidaddos, mediar e conciliar os
conflitos e cobrar das dreas responsédveis, as possiveis solugbes para o atendimento da
demanda.

Este relatério tem dois objetivos: demonstrar o resultado do trabalho da Ouvidoria
do CBMCE no exercicio de 2018, mostrando os locais/setores mais demandados e
apresentando o perfil dos usudrios/cidaddos e de suas manifestagbes registradas durante o
ano de 2018. Outra finalidade é cumprir o disposto no art. 82, do Decreto n? 30. 474, de 29
de margo de 2011,

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

Pelo exposto, conclui-se que a Ouvidoria como sistema de gestdo deve pautar seus
resultados através de mecanismos que possibilitem aos cidaddos terem suas manifestagbes
atendidas de forma efetiva.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

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, vem sendo implementadas,
em sua maioria, as recomendagdes gerais e especificas a corporagdo.

A primeira delas, talvez a mais importante, a criagdo de um atendimento presencial,
com estrutura fisica local e adequada para a Ouvidoria Setorial do CBMCE, sendo um espaco
devidamente estruturado e reservado.

Em relacdo a orientacdo de atendimentos de ouvidoria em outras unidades da
Capital, em 2018, sendo a CEPl - Comando de Engenharia e Prevenc¢do de Incéndios,
(Anteriormente CAT - Coordenadoria de Atividades Técnica / Sofreu alteragdo de
Nomenclatura), a responsavel pelo um grande nimero de manifestacdes da Ouvidoria,
seguida pelo Colégio Militar do Corpo de Bombeiros CMCB, nestes locais, foram nomeados
militares para exercerem a funcdo de ouvidor setorial destas unidades, o que melhorou
bastante a qualidade e a riqueza das informacdes e o tempo resposta das demandas.

Em relacdo as unidade do interior, de acordo com os ntimeros diminutos de
manifestacBes dos anos anteriores em relagdo a estas unidades que possuem atendimento
ao publico, ndo se implementou ainda Cuvidorias fisicas nas nestas unidades, no entanto, o
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Comando da instituicio vem se preocupando cada vez mais com a exceléncia da prestacdo
do servico a sociedade de forma a orientacdo do comando a estas unidades é o correto
encaminhamento aos canais de ouvidoria existentes. De toda forma, existe o interesse
Institucional de implantacdo de ouvidorias nas unidade do interior e que, de acordo com a
necessidade, serdo devidamente implantadas.

O efetivo atual do CBMCE € de 1570 bombeiros. De acordo com a orientacdo do
relatério para 6rgdos com mais de 500 servidores, em outubro de 2018 foi implantado a
Comissdo de Assédio Moral da Instituicdo, conforme Portaria n? 346/2018 do Comando
Geral.

Sobre a aprimoragdo do processo de apuragdo, item 5.5 do relatério de
recomendac¢des de 2017, com a implementagdo do atendimento da ouvidoria em outras
unidade da Capital, CEPI e CMCB, a partir de setembro de 2018 para o primeiro, nosso indice
de resolubilidade no periodo de setembro & dezembro de 2018 foi de 77% com o tempo
médio de resposta de 15 dias. Aqui se deve levar em considera¢do o prazo habil das
realizacOes das vistorias técnicas para as respostas. Reforcando mais ainda a preocupacdo
com a aprimoracgdo deste processo de apuragdo, para as demandas de janeiro e fevereiro de
2019, a setorial do CBMCE esta com o indice de resolubilidade de 100% com tempo médio
de respostas de 3,5 dias.

Em relagdo ao item 5.12 do relatdrio, sobre a readequagdo da composigdo da equipe
de acordo com o tipologia da Ouvidoria Setorial e a quantidade de demandas recebidas para
o devido tratamento, este processo ja vem sendo devidamente implementado conforme
paragrafo anterior.

2. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

2.1. OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesse relatdrio serd realizada a apresentacdo do atendimento anual da Quvidoria do
Corpo de Bombeiros, no exercicio de 2018, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos
relatorios disponibilizados no Sistema de Quvidoria — SOU com demonstrativos graficos,
analise e comparagdes com o resultado de periodos anteriores.

Deste modo, serdo apresentados os relatérios do sistema de ouvidoria os quais serdo
estruturados da seguinte forma: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto e
Sub-assunto, Tipificagdo/Assunto, Manifestacdo por unidade, Municipios, Resolubilidade,
Tempo médio de Resposta e Pesquisa de Satisfagdo.

2.2, Total de Manifestacdo do Periodo 5&([
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Nos relatdrios de Quvidoria Setorial dos exercicios de 2015, 2016, 2017 e 2018 foram
registrados respectivamente os totais de 226 e 377, 447 e 568 manifestagdes. A partir destes
dados verifica-se que houve um incremento anual consideravel durante os dltimos 4(cinco)
anos, onde a maior variacio foi de 2015 para 2016, 67% de aumento das demandas. De 2017
para 2018, o incremento foi de 27%, variagdo 8% maior que o periodo de 2016-2017.

Grafico 01 - Quantidades de manifestacdes no periodo de 2015 a 2018
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Gréafico 02 - Quantidade de Manifestaces Mensais - Periodo de 2017 - 2018
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Fazendo uma andlise do gréifico 01 e 02, podemos observar o incremento significativo
de manifestacdes nos Ultimos anos. Podemos associar este aumento a intensificagdo dos
trabalhos de andlise de projetos, prevencio e fiscalizagdo das edificagbes da CEPI (Comando
de Engenharia de Prevencdo de Incéndios) do CBMCE associado as exigéncias de
documentacio pelo entes municipais, como as prefeituras, do judicidrio, através do
Ministério Publico e dos diversos érgdos de fiscalizagdo como DECON e Vigilancia Sanitdria e,
em decorréncia, também, dos diversos episédios de sinistros/desastres ocorridos nos
tltimos anos.

2.3. Manifestacdo por meio de entrada

Meios utilizados pelos cidad3os para entrar em contato com a Ouvidoria do CBMCE
manifestando o seu pleito.

Em 2018 foram utilizadas as modalidades: Telefone 155, Telefone local, Internet,
Carta, E-mail e Presencial.

MEIO DE ENTRADA 2017 2018 VA(T)A((_;)K =
TELEFONE 155 281 307 +9,3%
INTERNET 150 253 +68,7%
CARTA 2 1 -50%
E-MAIL 3 4 33%
FACEBOOK 2 0 (*)
GOVERNO ITINERANTE i 0 (*)
TWITTER 1 0 (*)
RECLAME AQUI - . (*)
TELEFONE LOCAL - 1 (*)
PRESENCIAL . 2 (*)
INSTAGRAM . - (*)
CAIXA DE SUGESTOES - - (*)
SISTEMA LEGADO - - (*)
CONSUMIDOR.GOV.BR - . *)
TOTAL GERAL 447 568 +27%

(*) — N3o se aplica por ndo existir dado comparativo ou valor igual a ‘0’ (zero) em 2018

g
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Podemos observar, em relacio aos meio de entrada utilizados na Ouvidoria do
CBMCE, levando-se em conta a modernizacdo dos meios de comunicagdo e o acesso do
cidaddo as mais diversas midias digitais, o meio de entrada INTERNET foi obteve um
incremento de 68,7% e detrimento do meio de entrada TELEFONE 155, que teve um discreto
incremento de 9,3%. Os meios presenciais e telefone local, devido ao pouco tempo de
implantacdo, foram utilizados porém de forma discreta.

2.4, Tipo de Manifestacdo
Os principais tipos de manifestacbes recebidas dos cidaddos pelos Meios de entrada

adotados pelo CBMCE contemplaram: Dentincia, Elogio, Reclamagdo, Solicitagdo de Servico e
Sugestdo, totalizando 568, no exercicio de 2018.

TIPO DE MANIFESTACAO | 2017 2018 VA(T)AE? ©
SOLICITAGAQ DE
SERVICO 277 326 +18%
RECLAMACAO 111 212 +91%
DENUNCIA 32 20 -38%
ELOGIO 18 6 -66%
SUGESTAO 9 4 -55%
TOTAL GERAL| 447 568 +27%

No periodo de 2018, as manifestacBes, em sua maioria, jd chegavam classificadas
pela CGE para a ouvidoria setorial, de forma que para o Tipo de Manifesta¢do Reclamacdo
sugerimos posteriormente que seja feita uma reandlise das demandas finalizadas e fazer
reclassificacdo das manifestacbes do tipo Reclamagdo para obter dados mais precisos.
Observando os tipos de assuntos, percebemos que grande parte das Reclamages sdo na
verdade reclamacdes/dentincias de irregularidades relativas a edificagbes e que de fato
devem ser compreendidas como solicitagbes de vistorias técnicas em edificagdes por
entendermos ndo ser o CBMCE responsével por irregularidades causadas por terceiros em
relacdo aos itens de prevencio contra incéndio e panico. Apds esclarecimentos e com base
nos dados fornecidos pela CGE, fazendo a andlise dos dados, as reclamag¢des em 2018
tiveram um significativo incremento, 91% em relago a 2017. As solicitagdes de servigos
tiveram um incremento razodvel, 18% porém, se considerarmos que parte das reclamagdes

K9
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sio em verdade solicitacdes de vistorias técnicas, este incremento serd bastante
significativo, inversamente proporcional em relagdo a reclamagdo. Em relagd@o as dentncias,
estas tiveram um decréscimo de 38% em relagdo a 2017. Vale pontuar e refletir também o
decréscimo significativo dos Elogios, 66%, em relacdo a 2017. Os nimeros de sugestdes
também tiveram um decréscimo de 55% em relacdo a 2017.

Manifestagoes de Ouvidoria Setorial por Tipo

2017/2018
350 326
300 277 %
200 % &
e =5
150 = =
11 S i)
100 1 %
= =
50 = 32 5 B * s ==
o == o iy =
Reclamagho Dendncia Elogio Sugestio Solicitagdo
= 2017 = 2018

De acordo com o grafico de tipologias de manifestagdes de Ouvidoria Setorial, 2018
foram contempladas as categorias: Insatisfagdo do Cidaddo (Dentncia e Reclamagdo) com
232 ocorréncias, Solicitacdo de Servico, com 326 e contribuicdo do cidaddo (Elogio e
Sugestdo), com 10.

2.5. Tipo de Manifestagdo/Assunto

As manifestacdes contempladas neste item se referem aos principais/mais relevantes
assuntos demandados, principalmente nos tipos: Dentincia, Reclamagdo e Solicitagdo de

Servico.
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TIPO ASSUNTO QTDE
DENUNCIA | CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 9
ASCENSAQ FUNCIONAL 4
ELOGIO ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 5
VISTORIA TECNICA EM EDIFICACAO 100
INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE 19
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO
RECLAMACAO | ORGAO 18
DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES |9
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 4
VISTORIA TECNICA EM EDIFICAGAO 289
CONCURSO PUBLICO 6
SOLICITACAO | MANUTENCAO VISTORIA DE EQUIPAMENTO/BEM PUBLICO 4
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS
PUBLICOS 4
CAPACITACAO, CURSOS E EVENTOS INSTITUCIONAIS 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE EQUIPAMENTOS/ORGAOS
PUBLICOS 1
——— ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE UNIDADES OPERACIONAIS 1
OFERTA DE PRODUTOS/SERVICOS AO GOVERNO DO ESTADO 1
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS
PUBLICOS 1

Analisando os tipos de manifestagdes detalhadas pelos assuntos mais relevantes em
niimeros em 2018, da mesma forma que nos 3 anos anteriores, destacaram-se solicitagdes
de servico (306) e Reclamacdes (150). Mais uma vez devemos pontuar que em relagdo as
reclamacgdes e solicitagGes sobre vistoria técnica em edificagbes, muitas destas reclamacdes
na verdade entendemos ser de certa forma solicitacBes, pois o manifestante ele faz uma
reclamacdo de irregularidade de uma edificagdo e solicita uma fiscalizagdo. Das demais
solicitacdes vale salientar as informacgdes sobre concurso publico, com 06 manifestacdes.

C%/\
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Outros assuntos que merecem destaque nas reclamag¢des sdo os de Inoperdncia no
atendimento por telefone (19) e a insatisfacdo dos servigos prestados pelo 6rgado (18). Ja na
categoria Dentncia, foram demandados 02 assuntos, sendo o mais relevante a Conduta
inadequada de Bombeiro Militar, com 09 manifestagdes. Vale salientar que o assunto
Conduta inadequada também esteve presente nas reclamagdes, com 04 demandas.

Vale destacar também os elogios aos servigos prestados, com 05 manifestagdes, e a
preocupagdo/sugestdo do cidaddo sobre as estruturas e funcionamento dos equipamentos e
unidades operacionais.

2.6. Tipo de Manifestac¢fio / Sub assunto

As manifestacBes contempladas neste item se referem aos principais e mais
relevantes sub assuntos demandados. Salientamos que devido a migracdo/mudanca de
plataforma, muitos sub assuntos constam como dados legados e que desta forma ndo foi
possivel identificar o tipo. Sendo assim, pegamos os 06 sub assuntos mais demandados dos
assuntos que ndo se apresentaram com dados legados. Mais uma vez merece destaque o
trabalho do CEPI (antiga Coordenadoria de Atividades Técnicas) sendo os sub assuntos
Projeto de seguranga de incéndio e panico em edificacdo comercial e multifamiliar os mais
relevantes, com 56 e 55 demandas, respectivamentes. As reclamacBes também se tiveram
numeros relevantes, ficando a demora no atendimento com 20 demandas e a inoperancia
no sistema de telefonia com 14 manifestacdes.

SUB ASSUNTO QTDE

PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO 56
COMERCIAL

PROJETO DE SEGURANCA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO 55
MULTIFAMILIAR

DEMORA NO ATENDIMENTO 20
ARMAZENAMENTO IRREGULAR DE GAS DE COZINHA/GLP 17
INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 14
PROJETO DE SEGURANGA DE INCENDIO E PANICO EM EDIFICACAO PUBLICA °
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2.7. Unidades/Areas mais demandadas do Orgdo

Para esta analise, foram consideradas somente as unidades/sec¢8es com o nimero de
demandas mais relevantes nos anos de 2017 e 2018. Sendo assim, consideramos 07
unidades/se¢des e fizemos uma planitha dos tltimos 04 anos em niimeros absolutos e dos
ultimos 02 anos foi feita uma andlise de incremento ou decréscimo de demandas.

UNIDADES 2015 2016 2017 2018 |% 2017/2018

COORDENADORIA DE ATIVIDADES TECNICAS-CAT 88 239 274|425 55%
GABINETE DO COMANDO GERAL-GABCMDO 53 35 471 37 -22%
ciors 0 18 4l 20 43%
COLEG!O MILITAR DO CORPO DE BOMBEIROS-CMC3 15 14 6 21 250%
COORDENADORIA ESTADUAL DE DEFESA CIVIL-CEDEC 14 14 6 8 33%
CELULA DE GESTAO E FORMACAO DE PESSOAS-CGFP 7 6 4 9 125%
CENTRO DE TREINAMENTO £ DESENVOLVIMENTO HUMANO-CTOH 2 2 4 4 e

Fazendo a analise quantitativa de Manifestac¢des por Unidade no periodo 2017-2018,
percebemos que a variagdo percentual e em nlmeros absolutos das demandas da
Coordenadoria de Atividade Técnicas {CAT) bastante significativa, 55% enquanto que em
relagdo ao periodo de 2015/2016 foi apenas de 15%. Destacou-se em 2018 o aumento de
manifestacSes da Célula de Gestdo e Formagdo de Pessoas e do Colégio Militar do Corpo de
Bombeiros, com um aumento de 250% e 43%, respectivamente, em rela¢do a 2017.

2.8. Manifestagdo por Municipio

E importante mensurar o alcance da Ouvidoria nas mais diversas regides do Estado
do Ceard por meio dos registros das manifestagBes, 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 (48) e
Abaiara (3) destacam-se na quantidade de Manifestacdes. Em 2018 foram recebidas 64
manifestagdes relacionadas a 14 municipios identificados e 504 manifestacdes sem a devida

identificacdo geografica, totalizando 568 manifestagdes.
A\
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. QUANTIDADE DE
MUNICIPIO MANIFESTACOES
N&o informado 504
Fortaleza 48
Abaiara 3
ltapipoca 2
Cascavel 6
Caucaia 3
Graca 3
Ipu 3
Juazeiro do Norte 2
Lavras da Mangabeira 2
Maranguape 2
Pentecoste 1
Russas 1
Sdo Gongalo do Amarante 1
Sobral 1
Total 568

3. Resolubilidade das Manifestacbes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n2
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 prorrogacio legal.

O numero de manifestages respondidas no prazo em nimeros absolutos em 2018
aumentou havendo um acréscimo 38% em relacdo ao exercicio de 2017, demonstrando em
termos proporcionais uma melhora na quantidade de demandas respondidas. Em relagdo as
manifestacbes respondidas fora do prazo, houve uma piora em termos absolutos,
aumentando em 54% em relacdo a 2017. Em 2018, em relacdo ao total de demandas, houve
um diminuigdo de considerdvel de 94% nas Manifestagdes em apuragdo fora do prazo (nio
concluidas) em relagdo a 2017.

O indice de resolubilidade geral em 2018 néo foi satisfatério, havendo inclusive uma
reducdo em relagdo ao ano de 2017, passando de 52,14% para 33,10% em 2018. No entanto,
apos a implementacdo das recomendacBes do Relatério de Gestdo de Quvidoria de 2017, a
partir de setembro de 2018, a resolubilidade da ouvidoria do CBMCE teve uma melhora
significativa, ficando em 76,88% e, dando continuidade a essa melhora de resolubilidade

%
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nos primeiros quase dois meses do ano de 2019, a resolubilidade estd em 100% com tempo
resposta de 3,5 dias.

A partir de
SITUACAO 2016 2017 2018 Set/2018
136(21%
Manifestac8es Respondida no Prazo
% P ° 113(30%) | )  |188(38%)
243(55%
ManifestacGes Respondidas fora do Prazo
€ P 258 (68%) ) |374(54%)
Manifestag@es Em Apuracdo Fora do Prazo 6 (2%) 68(24%) | 4(-94%)
TOTAL 377 447 568
INDICE DE RESOLUBILIDADE 45,48% | 52,14% | 33,10% | 76,88%
Resolubilidade
90,00%
80.00% 76,88%
70,00%
60.00%
52,13%
50.00% 45,483
40.00%
33.10%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
2016 2017 2018 a partir de sst/18

3.1. Tempo Médio de Resposta

A Ouvidoria trabalha com metas de resolubilidade das manifestacBes de acordo
com o previsto no Decreto n2 30.474/2011.

A quantidade de manifestacdes de Ouvidoria em 2018 foi de 568. O tempo
médio de resposta as 374 manifestacBes foi de 77,16 dias. No entanto, apds a
implementa¢do das recomendagBes do Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2017, a partir
de setembro de 2018, o tempo resposta da ouvidoria do CBMCE teve uma melhora
significativa, ficando em 15,83 dias e, dando continuidade a essa melhora de resolubilidade,
nos primeiros quase dois meses do ano de 2019, o tempo resposta de 3,5 dias.
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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 a partir de set/2018 15,83 dias
Tempo Médio de Resposta até 24/02/2019 3,5 dias

3.2. Satisfagdo dos Usudrios da Ouvidoria

A pesquisa de Satisfagdo é disponibilizada da seguinte forma: apds a conclusdo da
manifestagdo na internet por meio do Sistema de Ouvidoria — SOU para o Cidad3o
respondé-la de forma espontdnea. A pesquisa também é aplicada por telefone apds o
repasse da resposta pala central de atendimento 155, quando o cidaddo concordar em
participar. A outra forma € o envio de pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de

resposta for por esse meio.

Em 2018, ocorreu a mudanca de plataforma de forma que os dados sobre pesquisa de
satisfacdo s6 aparecem em relagdo ao ano de 2018. Para o ano de 2018, foram respondidas

26 pesquisas de satisfagdo.
PESQUISA DE SATISFACAO DE 2018

Pergunta 2018 %2018

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 4,15 83%

neste atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta 3,38 67,6%

c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,08 81,6%

d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,58 71,6%

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a 3,35 67%

qualidade do servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,08 81,6
média geral 3,77 75,4%

M
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PESQUISA DE SATISFACAO DE 2017

Perguntas Resultados indices
INTERNET - 20 Das 100% de pessoas que tinham
1. Quanto ao . oo
. OUTROS - 12 conhecimento da ouvidoria, 91%
Conhecimento da .
. OUVIDORIAS SETORIAIS -5 recomendaria para outras
Ouvidoria
pessoas.
EXCELENTE - 20
2. Prest OTIMO - ;
res' ezano 10 Excelente, Otimo e Bom —89%
Atendimento BOM -3

INSUFICIENTE - 4

EXCELENTE - 20
OTIMO -9

3. Qualidade da resposta | BOM -4 Excelente, Otimo e Bom — 89%
REGULAR-1
INSUFICIENTE - 3

4, Recomendacdo da SiM - 33

Ouvidoria para outras | NAD - 4 “Sim” — 89%
pessoas
INDICE/MEDIA (PERGUNTAS 2,3 e 4) 89%

Por serem de plataformas diferentes ndo foi possivel realizar uma andlise mais
aprofundada porém, podemos perceber que em 2018, de acordo com as perguntas deste
ano, o indice de satisfacdo foi de 75,4%, ficando 1,6% abaixo da meta institufda. Para o ano
de 2017, o indice de satisfacdo foi de 89%, de acordo com as perguntas para este ano e o de
2016 foi de 84,76%. Por serem diferentes os guestionamentos em 2018, a pesquisa de
satisfacdo deverd ser melhor analisada no préximo relatério de 20109.

Em relagdo aos nimeros e indices da pesquisa de 2018, o nimero de pesquisas
respondidas infelizmente foi muito baixo em relagdo as 568 manifestacdes respondidas, o
que corresponde a 4,6% das demandas.

De toda forma, com a implementagio no segundo semestre de 2018 das
recomendagbes do Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2017, acreditamos que o ano de
2019 o indice de satisfagdo poderd ser melhor avaliado pois acreditamos que a setorizacdo

da ouvidoria no CBMCE ird contribuir para as pesquisas futuras. &(\/
\!
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4. MANIFESTACOES POR EIXOS GOVERNAMENTAIS (7 CEARAS)

O Programa de Governo do Estado do Ceard 7 Ceards tem como base as politicas
estruturadas nos sete grandes Eixos Governamentais de Articulagiio Intersetorial, que
abrangem as seguintes temdticas: o Ceard do Conhecimento, o Ceard Democratico, o
Pacifico, o de Oportunidades, o Ceard Acolhedor, o Saudavel e o Sustentavel.

Dentre esses Eixos, 03(trés) estdo diretamente e indiretamente ligados a gestdo e
organizagdo institucional do Corpo de Bombeiros, que sdo o Ceard Democrético por
resultados, Ceard Pacifico e Ceara Saudével.

Para o eixo Ceara democrético por resultados, o programa orgamentério do CBMCE
de Gestdo e Manutengdo estd inserido no tema Administragdo Geral. Para este programa
foram registradas no sistema 80 demandas. Salientamos que com a mudanga recente de
plataforma muitas manifestacdes estdo como dados legados, o que dificulta a identificagio
do programa orcamentério, caso em que também merece uma andlise e reclassificacio
posterior.

A planilha a seguir identifica os 05 assuntos mais relevantes e suas quantidades
dentro do programa orgamentario Gestdo e Manutencio.

Eixo Ceard Democrético - Tema: Administragio Geral - Programa Orcamentdrio
Gestdo e Manutencdo

TIPO ASSUNTO QTDE

ATENDIMENTO TELEFONICO 07
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO COLEGIO DO CORPO DE
BOMBEIROS 03
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO

RECLAMAGAO | ORGAO 07
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 01
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 06
ATENDIMENTO TELEFONICO 07
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 04

SOLICITAGAO | INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 13
TRAMITACAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVOS 04
VISTORIA TECNICA EM EDIFICACAO 08
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Em relacdo ao eixo Ceara pacifico, o Corpo de Bombeiros realiza um trabalho que
estd inserido no Tema “Em defesa da Vida”. Esta iniciativa foi instituida no dmbito da
Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social, visa combater a alta do indice de Crimes
Violentos Letais e Intencionais (CVLI), composto pelos crimes de homicidio doloso, lesdo
corporal seguida de morte e latrocinio, bem como do indice de Crimes Violentos Contra o
Patriménio (CVP), composto por todos os tipos de roubo, exceto latrocinio. Essa estratégia
instituiu metas de reducdo para os principais indicadores de criminalidade, assim como uma
politica de compensagdo pecunidria para os profissionais da seguranca publica de acordo
com a realizacdo das metas definidas.

Acompanhamento do programa é feito por meio de reunides semanais de afericio
do alcance das metas, com a participacdo dos responsaveis (Policia Militar, Policia Civil,
Bombeiros Militares e Pericia Forense) por todas as Areas Integradas de Segurancga (AIS). As
AlS do interior participam por videoconferéncia e as reunifes s3o presididas pelo Secretario
da SSPDS e, mensalmente, pelo Governador do Estado.

Desta forma, em relagdo ao referido tema, o Corpo de Bombeiros utiliza as vistorias
técnicas/fiscalizadoras como instrumento para alcangar as metas. Para o ano de 2018,
analisando a base de dados dos sistema, entre solicitagBes e reclamagBes (manifestante
reclamando de edificag8es irregulares), pelo menos 390 vistorias técnicas foram analisadas e
despachadas pela CAT (atual CEPI), o que contribui diretamente para o alcance das metas
estipuladas para as AlS em todo o Estado. A planiltha abaixo mostra em niimeros os servicos
prestados pelo setor.

Eixo Ceara Pacifico - Tema: Em defesa da Vida

ASSUNTO QTDE
CERTIFICADO DE CONFORMIDADE 03
FISCALIZACAO AMBIENTAL 06
FISCALIZACAO DE COMERCIALIZACAO IRREGULAR DE GLP 09
FISCALIZACAO NA COMERCIALIZACAO DE GAS NATURAL 04
FISCALIZAGAO NA EXECUGAO DOS SERVICOS 09
PARECER TECNICO DO CORPO DE BOMBEIROS 19
VISTORIA TECNICA EM EDIFICACAO 335
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Em relagdo ao eixo Ceara Sauddvel, temos na instituicdo alguns projetos sociais que
que contribui diretamente com as diretrizes que Eixo trabalha. Sendo um Eixo que a
construgdo de um Ceard Sauddvel como pressupostos a garantia de direitos, a promoc3o da
saide, o fortalecimento das agBes comunitérias, a criacdo de ambientes favoréveis, o
desenvolvimento de habilidades pessoais e mudanca de estilo de vida, o Corpo de
bombeiros, através do Projeto Satide Bombeiros e Sociedade que envolve principalmente
cidaddos da 32 Idade, inclusive, dependendo ainda de aprovacdo, estd prestes a alcangar
patamar de Programa Institucional do CBMCE reconhecido pelo Estado.

5. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO DE 2018

Na categoria Reclamacdo, Solicitagdo e prestacio de Servigcos ao Cidad3o destacou-se
significativamente em 2018, em nimero de manifestacdes, a Coordenadoria de Atividades
Técnicas - CAT (atualmente denominada CEPI) com 425 demandas, com destaque as
solicitagbes de Vistorias em edificacdes comerciais, publicas e multifamiliares. Devido ao
incremento de demandas de solicitagdo de vistorias que a CAT apresentou no ultimo ano, o
setor passou por uma reestruturacdo e modernizagdo tecnoldgica, fisica e estrutural,
visando um melhor e mais eficaz atendimento, com um aumento consideravel de analistas e
vistoriantes, bem como vem realizando cursos e capacitacdes visando qualificar cada vez
mais o profissional. O Comando da instituicdo também se investiu na atualizacdo, formacio,
especializacdo de profissionais em outros Estados e até outro Pais qualificando cada vez mais
o oficiais e pragas do setor.

Vale destacar ainda, com o intuito de melhorar o tempo resposta e a qualidade das
respostas das demandas relativas a CAT, foi destacado um oficial bombeiro militar para
tratar exclusivamente as demanda oriundas da ouvidoria. O Ten Luzivan além de criar a
denuncia no sistema SCAT, realiza o despacho das vistorias e alimenta o sistema de
ouvidoria com respostas técnicas e objetivas.

Destacou-se também o setor da CAT em relagdo ao assunto Inoperdncia no
atendimento ao telefone, com 19 manifesta¢8es. Os Bombeiros e o pessoal terceirizado que
fazem parte do servigo de atendimento ao cliente da CAT estio constantemente passando
por processos de capacitagdo visando a exceléncia no atendimento no entanto, com o
sistema de PABX ou central telef6nica, muitas das reclamacdes ocorrem pelo fato do
telefone estd constantemente ocupado em atendimento. Justamente devido a este grande
aumento da demanda do setor, e por consequéncia, a inviabilidade de respostas por
atendimento telefénico, assim como em outros Estados da Federacio, a CAT vem estudando
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possibilidade da implementacdio de um atendimento totalmente digital onde todas as
informagBes necessdrias estarfo disponiveis pelo site/internet ou presencialmente no
atendimento do setor.

Também merece destaque as Dentncias e ReclamacBes em relagio & conduta
inadequada de Bombeiros Militar e Servidores civis. Para as referidas dentncias, o Gabinete
do Comando juntamente com Célula de Apuraciio de Procedimentos Disciplinares — CAPD
vem tomando as providéncias cabiveis e necessarias 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 legislacSes vigentes, vem fazendo
um trabalho de conscientizagdo junto & tropa na tentativa de sempre melhorar as condutas
dos bombeiros militares tanto no dmbito profissional como nas atividades extra quartel.

Merecem destaque também outras assuntos com demandas significativas na
Ouvidoria do Corpo de Bombeiros como a insatisfacio com o atendimento e servicos
prestados pelo 6rgdo (18) e o descumprimento do prazo de resposta das manifestagdes (9).
Em relagdo a insatisfacdo com o atendimento, a instituicio vem procurando melhorar o
atendimento em vérios setores que vdo desde ao atendimento, triagem e despacho das
solicitacBes na CIOPS até a eficiéncia operacional dos bombeiros através da qualificacdo
destes profissionais. Em relagdo ao descumprimento dos prazos, a Ouvidoria vem
implementando as recomendagdes do Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2017 com o intuito
de melhorar a resolubilidade e tempo respostas das manifestacées.

Do exposto, de uma forma geral, Ouvidoria do Corpo de Bombeiros juntamente com
o comando da instituicgdo 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.a

6. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No exercicio de 2018, a Ouvidoria Setorial do Corpo de Bombeiros participou de
Cursos/eventos/oficinas para capacitacdo profissional do cargo, o que comprova o
comprometimento do Comando da Instituicio com o aprimoramento no desempenho da
fung&o de Ouvidor visando a qualidade e a transparéncia no atendimento das demandas dos
cidadaos.

Participamos da | e Il Reunido de OQuvidoria de 2018, IV Encontro de OQuvidorias do
TCE, Oficina de construcdo de relatdrios, 12 e 42 reunido da rede de fomento ao controle

social de 2018, dentre outros eventos.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE
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De forma periddica a Ouvidoria Setorial, por meio de seu ouvidor, diante dos mais
diversos assuntos e tipo de manifestacdes, sempre procurou alinhar as informacdes
principalmente com o Comando da instituicdo e com o Comando do CEPI (CAT). As
manifestagBes consideradas estratégicas e importantes sempre foram tratadas junto a
Gestdo Superior, principalmentes as dentncias.

8. RECOMENDAGOES
Os principais pontos levantados acima pelos usudrios nas suas manifestacbes

levaram a Ouvidoria a fazer as seguintes recomendacdes:

® Melhorar a prestacdo dos servicos e o atendimento do Comando de
Engenharia e Prevencdo de Incéndios -CEPI (Coordenadoria de Atividades
Técnicas (CAT);

® Realizar trabalhos de conscientizagdo junto a tropa sobre conduta e disciplina
visando evitar os san¢des disciplinares previstas nas legislacées vigentes;
Melhorar a qualidade e o acesso as informagBes em nossa pagina na internet:
Melhorar a qualidade e o acesso as informacdes sobre o Colégio Militar do
Corpo de Bombeiros;

e Melhorar a prestagdo operacional das Guarni¢Bes de Servico bem como o
atendimento e resolutividade da CIOPS;

e Ampliar a divulgacdo dos servigos da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros tanto
para o publico interno como para os cidadios;

® Descentralizar a Ouvidoria nas Unidade e setores da instituicdo com o intuito
de melhorar o tempo resposta e a resolubilidade.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Cada vez mais percebemos a participacdo do Cidad3o 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 instituicdo. Busca, através da
Ouvidoria, melhorar a prestacdo dos servicos e corrigir desvios de conduta de sua tropa.
Temos a consciéncia de que somente através dos mais diversos relatos, reclamagdes,
dendncias e solicitagdes dos cidaddos que utilizam e necessitam dos nossos servigos é qt.&(\
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podemos ter uma visdo ampla, critica e realista, do alcance e da qualidade do nosso
trabalho.

10. PRONUNCIAMENTO DO COMANDANTE DA INSTITUICAO

Atesto ciéncia do presente relatério assim como adotarei medidas para analise de
viabilidade e implementagdo de recomendacdes apresentadas.

Fortaleza, 25 de Fevereiro de 2019

LUIS EDUARDO SOAR\ES DE\HOI.ANDA — Coronel Comandante Geral

Comandante Geral Do Corpo De Bombeiros



