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2.INTRODUGAO

O presente relatério, baseado nos dados estatisticos das planilhas de
manifestacdes de Ouvidoria, gerados em 06 de janeiro de 2024, tem o objetivo de
apresentar informagdes sobre as atividades da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara (CBMCE) relativas ao ano de 2023. Serdo apresentados
os nimeros da participacdo social por meio dos canais de atendimento
disponibilizados pela Ouvidoria. Detalharemos e debateremos todos os resultados,
para que a sociedade conhega o trabatho desenvoivido pela Ouvidoria do CBMCE,
zelando pelo principio da transparéncia, bem como para que a Gestdo do Orgso
nossa conhecer methor as demandas da sociedade e estabelega prioridades em seu
planejamento estratégico.

O CBMCE, criado em 8 de agosto de 1925, por meio da Lei n® 2.253, comegou
a funcionar de fato, sob o nome de Corpo de-Bombeircs-de Seguranga Pablica-do
Estado em 1° de janeiro de 1934. Com o transcorrer dos anos, a Corporagéo foi
crescendo e ganhando autonomia. Por meio da Lei n° 11.673, de 20 de abril de 1990,
tornou-se uma instituicdo autdnoma, desvinculando-se da Policia Militar. O Orgéo tem
como principais missdes a prevengéo e combate a incéndios, buscas, salvamentos e
atendimentos pré-hospitalares, atuando ainda na execugao de atividades de Defesa
Civil, com a miss&o precipua de salvar vidas e patriménios com eficiéncia, eficacia,
transparéncia, ética e respeite a dignidade humana.

A ouvidoria do CBMCE foi criada a partir da Portaria n° 07/2003, de autoria
do Comandante Geral do CBMCE, Coronel José Ananias Duarte Frota. Ainda no
mesmo ano, foi inserida na Estrutura e Organizagéo Basica do CBMCE, por meio da
edigdo da Lei n° 13.370, de 22 de setembro de 2003. Desde entdo, o 6rgao tem atuado
como um meio de particinacio da sociedade no controle social, garantindo o direito 2
cidadania e & transparéncia dos servigos prestados.

Embora criada em 2003, apenas no ano de 2008 & que se iniciou a
catalogacdo das manifestagdes recebidas, sendo que naquele ano foram 11 {onza)

demandas recebidas, que anc apts ano foram evoluindo até alcangarmes o total de
2707, em 2023.

Integramos a Rede de Ouvidorias do Estado do Cears, composia pelas
Ouvidorias dos Orgdos e Instituicdes do Poder Executivo Estadual, atuando na defesa
dos principios aplicaveis a Administragao Publica, em especial aos principios da
legalidade, legitimidade, economicidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e
eficiéncia. A rede tem como objetivo fomentar a participagdo da sociedade e o
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exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos
servigos prestados pele Poder Executivo Estadual.

A atuagdo deve ser de forma ética, equanime e isenta. Nesse sentido, a
Ouvidoria atua como canal de intermediagéo do processo de participagé@o popular,
possibilitando ao cidado contribuir com a implementagéo das politicas plblicas e a
avaliacdo dos servicos prestados.

A Rede Estadual de Ouvidorias foi instituida pela Lei n°. 13.875/2007 e suas
alteracbes, e atualmente, estd regulamentada pelo Decreto n° 33.485/2020,
Portaria/CGE n°. 052/2020, Instrucdo Normativa n°® 01/2020, Lei Nacional n°.
13.460/2017, Portaria/CGE n°. 97/2020 e mais recentemente, o Decreto n°,
34.697/2022 (Carta de Servigos). Todos esses normativos foram instituidos com a
finalidade de assegurar o direito do cidaddo & prestacdo de servigos de qualidade e
a ampliacdo do espaco de participagéo social.

O cidad3o pode entrar em contato e enviar sua demanda & Ouvidoria do
CBMCE através dos seguintes canais:

o Portal Ceara Transparente: https://cearatransparente.ce.gov.br
e Central 155: Ligagdo gratuita

2 E-mail CGE: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br;

o E-mail CBMCE: ouvidoriacbmce@gmail.com;

® Aplicativo Ceara App e;

e Presencialmente, ou por correspondéncia, no enderego: Avenida
Borges de Melo, 690, Parredo; Fortaleza-CE; CEP 60415-510
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3. SOBRE AS RECOMENDAGOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

Em cumprimento ao Art. 12 inciso Xil do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21
de fevereiro de 2020, e a Lei Nacional n° 13.460/2017, a Controladoria e Quvidoria
Geral do Estado Ceara (CGE), analisa individualmente cada relatdrio anual das
Ouvidorias setoriais e apresenta em um relatério conjunto, um panorama geral do
resultado da atuagado das atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual
em cada Ouvidoria.

Nesse Relatério de Gestéo de Ouvidoria da CGE', avalia-se o desempenho
das Ouvidorias Setoriais, suas realizagdbes e agbes de boas praticas. Essas
informacdes s&o importantes para fundamentar as orientacdes e recomendagdes
para as setoriais. Essas orientacdes e recomendacdes sdo fundamentadas pela
Portaria n.° 69/2020 da CGE.

A CGE atua como articulador e gestor da rede de Ouvidorias setoriais com
base nos dados e informacdes recebidas, juntamente com o acompanhamento
realizado da atuacdo das Ouvidorias setoriais em 2023, apresentou orientagbes a
serein analisadas, bem como recomendagbes &in Gue devein s&i Wagados pianos e
acGes pela gestdo dos orgdos e entidades estaduais. Cabe a cada Setorial a
execucio das orientagdes e recomendagdes emitidas pelo Orgéo

3.1 Orientacbes

NZo houve orientacdes no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022 destinadas
ao CBMCE para 2023.

3.2 Recomendacoes

N3o houve recomendagdes no Relatério de Gesido de Quvidoria 2022
destinadas ao CBMCE para 2023.

1 https:ﬁwww.cge.ce.gov.br/wp-content/uploadslsitele0!2023!07/ANEXO-ReIatorio-de—Gestao-de-
Ouvidoria-2022.pdf
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4. OUVIDORIA EM NUMEROS: Perfil das
manifestagoes

Nesse relatério sera realizada a apresentacéo dos atendimentos da Ouvidoria
do Corpo de Bombeiros do Ceara em 2023, de forma quantitativa e qualitativa, a partir
dos relatérios disponibilizados na plataforma Ceara Transparente. Utilizaremos
demonstrativos graficos, analise e comparagdes com os resultados de periodos
anteriores para essa finalidade.

Iniciamos a apresentagdo com uma “Nuvem de Palavras”, obtida através do
campo “Tipos de Manifestacbes por Assunto” dos cidadaos usuarios da Ouvidoria
Setorial do CBMCE. O método da nuvem de palavras agrupa as palavras e as
organiza graficamente em fungdo da sua frequéncia. E uma analise lexical mais
simples, porém graficamente interessante, pois possibilita a rapida identificagao das
palavras-chave mais encontradas, como pode ser visualizado abaixo.
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Fonte: Relatério de Dados Brutos do Portal Ceara Transparente

Os resultados serdo apresentados de forma estruturada através dos
sequintes tdpicos: meios de entrada; tipos de manifestacdes; tinos de assunto e de
subassuntos; tipos de servicos; programas orcamentarios; unidades internas mais
demandadas; manifestagdes por municipio de origem; resolubilidade da setorial;

tempo médio de resposta e ainda a andlise das pesquisas de satisfagéo respondidas.
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4.1 Total de Manifestag6es do Periodo

Durante o ano de 2023 foram recebidas na QOuvidoria Setorial do CBMCE um
total de 2707 manifestagdes, o maior nimero ja registrado na histéria da Setorial do
Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara (CBMCE). Inicialmente
apresentamos o grafico com a indicagdo do quantitativo de manifesta¢des dos ultimos
cinco anos, 2019 a 2023, para comparagao.

Série historica de manifestacdes recebidas pelo CBMCE: 2019 — 2023

(2707

2500
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= o

- 5é3b . —— {569

i583] 455 | e

2019 2020 2021 2022 2023
Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Quando comparado ao periodo de 2022 ocorreu um expressivo aumento de
demandas na setorial de 170,42%. Apresentamos a seguir o comparativo das
entradas mensais das manifestacdes em 2023 com o ano de 2022.

Comparativo de entradas mensais de manifestagdes na Setorial do CBMCE entre os anos de 2022 e 2023.
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190 o1 5 ;o 24 19 o 1B B 20 g I 229 i
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Fonie: Relatérios do Portal Ceard, em 06 de janeiro de 2024




11

Relatorio de Gestao de Ouvidoria - CBMCE / 2023

Podemos perceber que durante todo o ano de 2023 o registro de
manifestactes mensais foi maior do que em 2022, O nimero de manifestagGes de
Ouvidoria no CBMCE foi impactado positivamente através da integracéo do Servigo
Fale Conosco do Comando de Engenharia e Prevengéo de Incéndio (CEPI) desde
novembro de 2022. Esses niimeros indicam que o CBMCE conseguiu estabelecer a
Quvidoria como o principal canal de comunicagdo com o cidadao,

4.2 Manifestacoes por Meio de Entrada

Apresentaremos, a seguir, os canais utilizados pelos cidad@os usuarios para
entrar em contato com a setorial de ouvidoria do CBMCE em 2023, comparando com
o quantitativo de 2022 e o respectivo percentual da variacdo.

Tabela 1: Meios de entrada das manifestacdes de Ouvidoria do CBMCE: 2022 e 223
Tabela: Meio de Enfrada das Manifestacoes

; Meio de entrada 2022 2023 Variagao
Telefone 155 214 162 - 25,23%
Internet 590 2296 +289,15%

E-mail 83 .7 91 | +9,63%
Telefone Fixo | 5 48 +880%
Presencial i 14 +100%

Ceara Apn . 4 Q. -100%
WhatsApp 28 70 «28,57%
Cigadao on-iine - Chat (v 24 iNdo regisirado em 2022
Cidadao on-line - Telegram 0 2 NZo registrado em 2022

Total b 170,42%

Fonte: Relatdrios do Portal earé, em 06 de janeiro de 224

O canal de entrada com maior nimero de registros foi a “Internet’, com 2296
manifestacdes, representando um aumento de +289,15%, quando comparado ao ano
anterior. Em seguida, aparece o meio de entrada “Telefone da Central 155", com 162
registros, redugéo de 25,23%, voltando a reduzir apés a tendéncia de elevagéo do
periodo anterior. Destaca-se ainda os aumentos de manifestagbes através de E-mail”
(+9,63%), atendimento presencial (+100%) e o telefone fixo, com um expressivo
aumento de 860%.
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4.3 Manifestacdes por Tipo de Manifestacao

Apresentamos, na tabela a seguir (TABELA 2), os tipos de manifestagtes de
registradas pelos usuarios ao entrar em contato com a Setorial de Quvidoria do
CBMCE em 2023. Realizamos um comparativo com o ano de 2022, e mostramos a
variagdo ocorrida:

Tabela 2: Tipologia das manifestacdes de Ouvidoria no CBMCE: 2021 e 2022
TFabela: Tipologia das Manifestacoes

Meio de enfrada 2022 ‘ Variacao }}
Sclicitagée 817 2184 +255,58%
Reclamacéo 187 324 +73.26%
Dentincia 167 141 -15,56%
—ETOBE S B 25 i 31 u +24%
Sugestdo | +240%

_ Total 1001 L 170,42%
Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Ac analisarmos os dados da tabela anterior, percebemos que o tipo de
manifestacdo com maior nimero de registros é a “solicitacéo”, com 2194 entradas
(aumento de 255,59% em comparagéo a 2022). Destaca-se que as soiiciiagoes em
sua grande maioria, sdo relacionadas & demanda de vistorias fiscalizadoras
realizadas pelo CEPI, onde o cidaddc solicita que o CBMCE envie um Bombeiro
Militar Fiscal para verificagéo da regularidade, ou ndo, de determinada edificacao as
normas vigentes quanto & seguranca e prevencéo de incéndio e panico.

Do mesmo modo, as reclamacdes usualmente sdo referentes ao mesmo tema
(vistoria fiscalizadora), conforme poderemos perceber ao analisarmos a classificagéo
das demandas por tipo/assunto mais adiante. Foram 324 reclamagdes, representando
um aumento de 73,26%.

Essa variedade do tipo/assunto sobre o mesmo assunto pode ser explicada
pela elevagao de registros de demandas pelos proprios usuérios por meio da internet,
vista no item 3.2. Quando o usuério deseja que um determinado estabelecimento seja
fiscalizado, algumas vezes entende que deve ser tratado como solicitacao,
reciamacgdo ou denuncias para o Estado. A tnica tipologia de manifestacdo de
Ouvidoria que apresentou redugdo em 2022 foram as denuncias (redugdo de
15,28,57%)

-1
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4.4 Manifestacoes por Tipo/Assunto

Nesse t6pico, apresentaremos os tipos/assuntos de maior representatividade.
inicialmente discutiremos apenas os “Assuntos” mais recorrentes. Aplicando-se o
Diagrama de Pareto, obtivemos os seguintes resultados, que representam 80% dos
assuntos registrados na Setorial do CEMCE em 2023 (TABELA 3).

Tabela 3: Assuntos com maier representatividade entre todas as manifestagdes de Ouvidoria
no CBMCE em 2023, de acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Assuntos das manifestacoes de Quvidoria no CBMCE - 2023

Assunto TSR % Acumulado
| Ceriificado de Conformidade 1387 | 51,23% 51,25%
Vistoria Técnica em Edificacio 715 26.41% 77.64%
Anédlise de Projeto de Seguranca de Incéndio e Péanico 262 8,67% 87,31%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

O assunto “Certificado de Conformidade” é o assunto mais recorrente e
impulsiona as manifestagdes tratadas no ambito da Setorial CBMCE (51,23%%),
seguido do assunto “Vistoria Técnica em Edificacdo” (26,41%), que juntas
representam 77,64% das manifestagcbes recebidas.

Se somarmos ao terceiro assunio mais recorrente, “Analise de Projeto de
Seguranga de Incéndio e Panico” (9,67 %), todos relacionados ao CEPI, que somados,
represeniam 87,31% das manifesiacbes connecemos gue o seior € o gue mais
impacta as demandas da sociedade junto ao CBMCE.

ia/Assunto das manifestactes de Quvidoria no CBMCE em 2023
Tabela: Tipologia/Assunto

Tabela 4: Tipoloo

Assunto
l Certificado de Conformidade 1279 | 47,24%
S mlinitanda | T ) , ] )
Sclicitagfic vistoria Tecnica em Edincacao 532 19,65%

Allanse ue Fivjelo e Seguraiiva e nudndio € Fanico

Assunto

Certificado de Conformidade ‘ 3.76%

l Reclamagdo | \;sioria Técnica em Edificacio 76 | 2,80%
Atendimento telefénico 31 1,14%

Assunto
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1

Dendricla Para o Estado Vistoria Técnica em Edificagdo | 106 | 3,91%

Contra o Estado | Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 0,70%

Assunto

Elogio Elogic ao Servider Piblico/Colaborador 19 | 070% |

Elogin a0s Servicos prestados pelo Orgéio

Assunto

Certificado de Conformidade

Sugestd3o | Ansjise de Projeto de Seguranga de Incéndio e Pénico 4 I 0,14%

Sites institucionais 3 l 0,11%
Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 08 de janeiro de 2024

Ao analisarmos os dados apresentados na tabela 4, relacionando o tipo e
assunto registrados no Sistema de Rede de Ouvidorias Estadual e encaminhados ao
CBMCE, percebe-se ainda uma predominancia dos assunios relacionados ao CEPI,
principalmente as solicitagdes, com dividas sobre o processo de solicitagéo do
certificado de conformidade, com 1279 registros, e solicitagbes de “Vistoria Técnicas
em Edificagdes”, com 539 manifestagdes.

Percebemos que, como nos anos anteriores, a questao da “Prevencdo e da
Seguranca de incéndio e Panico nas Edificacbes Comerciais e/ou Edificagdes
Multifamiliares”, sdo demandas relacionadas ao CEPI, e que estao presenies em
tadas as tinologias. Foram 106 dentincias para o Estado que fratavam snhre “Vistorias
Técnicas em Edificactes”, pois ocasionalmente ¢ cidadao solicita que o Orgac faga
uma vistoria em determinado estabelecimento.

As dentncias para o Estado, com o assuntc de “Conduta Inadeguada de
Servidor/Colaborador” que em 2022 representaram 2,81% das demandas, em 2023
reduziram para 0,70%. Esse assunto estd com tendéncia de gueda desde 2019, o
que parece indicar que as manifestagbes do cidaddo no Sistema de Ouvidoria e as
apuragdes internas iniciadas por determinacdo do Comando do CBMCE surtem

------
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4.5 Manifestacoes por Assunto/Subassunto

Nesse topico, apresentaremos os “Assuntos/Sub-Assunios” de maior
representatividade, entre todas as manifestacbes, mais uma vez utilizou-se o
Diagrama de Pareto para a obtengdo dos resultados (TABELA 5):

Tabela 5: Assunto/Sub-Assunto das principais manifestacbes no CEMCE em 2023

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assunta Sub-Assiunto
Certificado de Procedimentos e Orientactes 1269 48,87%
Conformidade

Emisséo do Documento 118 4.35%

Asstinio Sub-Assunto

Projeto de Segurancga de Incéndio e Panico em 525 19,39%
Edificacin Comerrial |

Viatoria Tacning em Proietn de Seqguranca de Incéndio e Panico em 157 5,79%
Edificagéo Edificac8o Multifamiliar
Armazenamento Irreqular de GLP 21 0,77%
Assunto Sub-Assunio
Analise de Projeto de t Analise de Projeto de Seguranca de Incéndio e 262 ' 9,67%
Seguranga Ge incendio | FEico
e Panico ‘ |

Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 08 de janeiro de 2024

O Sub-Assunto “Procedimentos e OrientagGes”, destaca-se em relevancia
com o registro de 1269 manifestactes (46,87%) mostrando que o cidaddo esta
utilizando a ouvidoria do Orgdo para firar suas duvidas sobre o processo de emissao
do certificado de conformidade.

Analisando os demais Sub-Assuntos, como nos anos anteriores, as vistorias
tecnicas em edificacao demandadas ao CEPI (Projeto de Seguranga de incéndio e
Panico em Edificacdo Comercial, Projeto de Seguranca de Incéndio e Panico em
Edificagdoc Multifamiliar), que somadas com as denulncias de Armazenamento
Irregular de Gas de Cozinha/GLP predominam e impulsionam as demandas tratadas
no ambito da Setorial CBMCE.
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4.6 Manifestacoes por Tipo de Servigo

Nesse topico, analisaremos as manifestagbes a partir do perfii dos tipos de
servigos elencados na Carta de Servigos do CBMCE, que foi atualizada pela Gltima
vez no ano de 2022, A Tabela 6 apresenta os resultados:

Tabela 6: Frequéncia e percentual representativo das demandas de Ouvidoria do CBMCE por
Tipo de servico cadastrado na Carta de Servicos do CBMCE em 2023.

Tabela: Tipo de servico

Servico

Vistoria Técnica de Edificacao para a obtengao do Certiiicado de Conformidade 1674 | ©61,84%

MNZe se aplica 410 1 1515%-
Vistoria Fiscalizadora em EdificacBes Comerciais efou Multifamiliares 318 | 11,75%
Anélise de Projeto de Incéndio para a obtencéo do Certificado do CBMCE 260 9,60%
Atendimento de Emergéncias em Acidentes e Incéndios de Qualquer 17 0,63%
Naluieza pelo Corpo de Bumbeiros

Atendimento de Emergéneias Envolvendo Busca, Resgate e Szalvamento de 14 0,52%
Pessoas e Animais pelo CBMCE

Palesira Educativa sobre Prevengdo de Acidentes, Primeiros Socorros ou 8 | 0,30% |
Prevencéo e Combate & Incéndios

Inscric@o no Projeto Jovem Brigadista de Valor (JBV) 2 0,07%
Inscricdo para Participar do Programa de Ensino de Jovens e Adultos no 2 0,07%

Colégic Militar

Inscricdo em Concurse Plblico para a selecdo do Colégio Militar do CMCB 1 1 0.04%
Inscrigao no Projeto Satde, Bombeiros e Sociedade (PSBS) 1 0,04%
Doar Donativos Para Vitimas de Desastres 0 0%
Solicitar o Cadastro Para o Recebimento de Alertas de Risco de Desastres por] 0 0%
Mensagem de Texto (SMS)

Solicitar o Relatério de Ocorréncia atendida pelo CBMCE 0 0%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Pode-se observar que 61.84% das manifestacdes sido sobre a Vistoria
Técnica de Edificacdo para a obtengéo do Certificado de Conformidade, sendo que o
usuario solicita esclarecimentos e busca orientagdes sobre os procedimentos a serem
adotados ou prazos para a execucdo do servico. A partir de 2022 o servigo de
“Solicitagdo de Vistoria Fiscalizadora em Edificacdes Comerciais e/ou
Multifamiliares”, fol inserida na Carta de Saivicos, ¢ que contribuiu na redugio de
servigos com a Tipologia “Ndo se Aplica “ e de “Indefinido”. Fato que reforca a
importancia de uma Carta de Servigo bem-feita e atualizada pelo Orgao.
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Percebemos que ainda existe uma lacuna entre as manifestagdes registradas
e aquilo que foi disposto na Carta de Servigos. Foram 410 manifestagbes com a
tipologia “N&o se Aplica”, 15,15% do total. Apesar disso, deve-se enfatizar que a
atualizacdo da Carta de Servicos do CBMCE em 2022 ja mostrou resultados positivos.
Como mostra a tabela a seguir (TABELA 7)

Tabela 7: Evolucdo das classificacdes quanto ao tino de servico do CBMCE: 2020 a 2023

Tabela: Tipo de Servigo (Nao se aplica e indefinidoe): comparative 2020, 2012, 2022 e 2023

Tipologia 2020 % . 2021 e peen e S s %
Indefinido 417 |91,64%| 348 | 61,16% 0 0% 0 0%
Naose aplica | 45 | 549% | 207 | 36,98% | 288 29% 410 15,55%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

4.7 Manifestagbes por Programa Or¢camentario

Quanio & classificagdo das demandas por programa orgamentario, a Tabela
8 apresenta a correspondente distribuicao:

Tabeia §: Frequéncia e percentuai representativo das demandas de Ouvidoria do CBMCE em
2023 relacionadas ao Programa Orcamentério equivalente

Tabela: Programas Orgamentarios

Assunto
Gesido inlegrada de Riscos e Desasires 2016 4%
Seguranga Publica Integrada com a Sociedade 271 10%
Fortalecimento do Sistema de Seguranca Publica 269 9,95%
Gestic Administrativa do Ceara 151 6,05%%

Total

Fonte: Relatérios do Portal Cearé,em 06 de janeiro de 2024
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Manteve-se o padrdo dos anos anteriores, com 74% das demandas
registradas referentes ao Programa Orgamentario Gestdo Integrada de Riscos e
Desastres. Em segundo lugar aparece o programa “Seguranga Publica Integrada com
a Sociedade” com 10%, em terceiro lugar, “Fortalecimento do Sistema de Seguranca
Publica”, com 9,95%. Essa distribuicdio, mais uma vez, reforga o fato de que as
demandas da sociedade ao CBMCE estdo relacionadas & Seguranga e Prevengéo de
Incéndio e Panico.

4.8 Manifestacoes por Unidades Internas

Analisaremos agora as manifestagdes por unidades internas. A tabela 9 fraz
os resultados obtidos em 2023 pela Setorial do CBMCE e os resuliados mostram que
o CEPI consolida a primeira colocacdo, com 2492 registros (92,05%), sendo que,
como visto anteriormente, as manifestacfes mais recorrentes sdo os pedidos de
vistoria de fiscalizagdo em edificacBes comerciais e multifamiliares e denuncias de
armazenamento irregular de Gas de Cozinha.

Tabela 9: Frequéncia e percentual representativo das unidades do CBMCE mais demandadas
em 2023, de acordo com o Diagrama de Pareto

Tabela: Unidades do CBMGE mais demandadas em 2023 -

.Uni-dade T -« Total . Percentual écumulado
Colegio dos Bombeiros 42 1,55% 93,60%
Comando Geral 17 0,62% . 94.,22%
Ouvidoria 17 | 062% 94,84%
Qutros 139 5,16% 100%

Fonte: Relatdrios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Para melhor detalhamento, analisaremos a subunidade da area interna mais
demandada (CEPI), que, desde que optou em receber as demandas dos cidadaos
através da ouvidoria do CBMCE, consolidou-se como ferramenta de comunicag&o do
setor e vem aperfeicoando as respostas e servigos oferecidos. O detalhamenio g
mostrado a seguir (TABELA 10):

]




19

Relatério de Gestio de Ouvidoria - CBMCE [ 2023

Tabeia 10: Subunidades mais acionadas da uhidade mais demandada (CEFI) ein 2023

Tabela: Subunidades mais acionadas pela area interna CEPI

| Assinto Total
CEPI - Fale Conosco 2120 85,07%
CEP!I - Fortaleza 295 11,83%
CEPI - Caucaia 14 0,56%
CEPI - Juazeiro do Norte 11 0,44%
CEPI - Sobral 9 0,36%
CEPI - Horizonte 8 _ 0,32%
CEPI - Maracanau kd 0,28%
CEPI - Cratelis 5 _ 0,20%
CEPI - Itapipoca 5 0,20%

| CEPI - lguatu 4 . 0,16%
CEPI - Aracati 3 0,12%
CEPI - Quixeramobim 3 0,12%
CEPI - Quixada 2 0,08%
CEPI - Taua 2 ﬁ' 0,08%
CEPI - Canindé 1 0,04%
CEPI - Crato 1 0,04%_
CEPI- Guaramiranga 1 0,04%
CEPI - Limoeiro do Norte 1 0,04%

100%
Fonte: Relatorios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

4.9 Manifestacdes por Municipios de ocorréncia

Em 2023 foram 490 manifestagtes sem a informagao da cidade de ocorréncia
da demanda, representando 18,10% do total. indice menor do que em 2022, que
chegou a 50,85% das demandas. Essa reducao é decorrente da mudanca ocorrida
no modelo de registro das demandas de ouvidoria em 2023, que obriga a insercdo da
informacao do municipio de origem do cidadao
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Apresentaremos, na tabela a seguir (TABELA 11), o indice de manifestagées
com municipios de ocorréncia identificados (2217), realizando o calculo de
representatividade sem o quantitativo de municipios nao identificados (490).

Tabela 11: Municipios de ocorréncia das manifestagdes de Ouvidoria no CBMCE em 2023, que
representam 80% do total, de acordo com o Dia nrama de Pareto

Tabela: Manifestacoes por Municipio

Municipio 2022 2023 Variagao Percentual
acumulado

Fortaleza 304 1459 +379,93% | 66%
Maracanau 15 93 | +520% 70%
Caucaia 19 74 +289,47% 73%
| Eusébio 4 44 +1000% _ 76%
Juazeiro do Norte 31 41 +32,25% 78%
ltaitinga 2 ‘ 30 +1400% 79%
Trairi _ 0 24 N&o citado em 2022 80%
| Outros 117 452 +286% 100%

2217 +350.60%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Dos municipios com origem identificada, temos 2 cidade de Fortaleza
liderando com 1246 registros. Na sequéncia, aparecem a cidade de Maracanat (79),
Caucaia (66), Sao Paulo (58) e Juazeiro do Norte (41). Destacamos na tabela as
cidades gue representam 80% das demandas recebidas.

9.INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de
Gestdo da Qualidade da CGE sio: Indice de manifestagSes respondidas no prazo
(minimo de 94%) e Indice de satisfacdo do cidaddo com a Quvidoria (minimo de 67%).

9.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria & reguiamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas
em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo
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prorrogado na Plataforma Ceard Transparente. Podendo ocorrer ainda uma segunda
prorrogagao por mais 30 dias, devidamente justificadas, para que as demandas sejam
consideradas respondidas no prazo.

Abaixo, apresentamos os resultados obtidos pela Ouvidoria Setorial do
CBMCE no ano de 2022 e 2023 (TABELA 12):

Tabela 12: Comparativo da resolubilidade e detalhamento por situacdo das manifestagtes de
Ouvidoria no CBMCE em 2022 e 2023,

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao

Manifestacées Finalizadas fora do Prazo . 0 0
| Manifestagdes Pendentes no prazo (ndo concluidas) 0 0
Manifestagdes Pendentes fora prazo (ndo concluidas) 0 0

1001

Fonte: Relatérios do Portal Cears, em 06 de janeiro de 2024

O indice de resolubilidade foi de 100%, ou seja, todas as 2707 manifestaces
foram respondidas dentro dos prazos legais, como demonstra a tabela abaixo.

Tabela 13: indice de Resolubilidade das manifestacdes de Ouvidoria no CBMCE

Tabela: Indice de Resolubilidade

Sittiacao . Resolubilidade em 2022 || Resolubilidade em 2023 |
Manifestagbes Finalizadas no Prazo 1001 100%
Manifestages Finalizadas fora do Prazo 0% | 0%

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024
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5.1.1 Agbes para melhoria do indice de resolubilidade

Para manter os resultados de 2022, apesar do aumento de 170% das
manifestacdes em 2023, foi necessario um grande empenho da equipes, além de
varios outros fatores: apoio da gestdo; agilidade das areas internas em fornecer
resposta; compromisso, parceria entre os setores; responsabilidade dos setores, para
responder as solicitagbes da Ouvidoria com tempestividade. Apresentamos as acdes
que possibilitaram a exceléncia no resultado de resolubilidade:

® Autonomia no processo de trabalho da equipe da Ouvidoria

® Agac conjunta de acompanhamento das demandas, principalmente
aquelas mais rotineiras, como solicitagdo de vistoria fiscalizadora.

® A existéncia de interlocutores junto as dreas mais demandadas
s  Compartithameiio de tarefas

® Aperfeicoamento dos processos de trabalho

® Foco na gestéo para resultados

e Decisdes compartilhadas através de um grupo exclusivo entre os
integrantes da Setorial

e  Acesso direto a gestdo superior do CBMCE

® Cobranca compartilhada (Ouvidor e Ouvidor Substituto, acompanham e
gerenciam os processos da equipe).

0 lema adotado pela Ouvidoria do CBMCE ¢: “Exceléncia em Atender Vocél”.
O foco é trabalhar de forma eficaz e eficiente para oferecer aos nossos cidadaos
usugrios, um servico de exceléncia no contexto de nossa Quvidoria.

Nzo podemos deixar de registrar como motivo desse resultado, as agtes da
gestdo superior do Orgao, proporcionando condigdes de trabalho e de recursos
tecnoldgicos para a realizage das tarefas, apoic 2 equipe na resolugdo de demandas
mais complexas e acesso facilitado ac Comando da Instituicde para o didlogo sobre
as necessidades da Ouvidoria.

0 desafic é manter a exceléncia da experiéncia do cidaddc, para issg, temos
investido no didicgo com os diversos setores demandados para & producac das
respostas de forma tempestiva. O caminho para a exceléncia, nosso lema, mostrou

seu resultado de forma expressiva.
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5.1.2 Tempo Médio de Resposta

Outro indice que reflete a mudanca posturai e gerencial de nossa equipe foi
a reducdo no tempo médio de resposta, conforme observado na tabela apresentada
a seguir (TABELA 14):

e2023

14: Comparativo do tempo médio de resposta da Ouvidoria do CBMC

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Situacao
Tempo Médio de Resposta em 2022 1.81 dias
Tempo Médio de Resposta em 2023 2.25 dias

Fonte: Relatorios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024

Q Tempo Médic de Resposta foi de apenas 2.25 dias. Mais um resultado dos
fatores apresentados anteriormente. Obteve-se um excelente resultado,
principalmente quando consideramos que houve um aumento de 170% das
manifestacdes. No grafico abaixo apresentamos a série historica do tempo médio de
resposias na setorial CBMCE:

série histérica do tempo médio de resposta - Ouvidoria do CBMCE: 2019 a 2023

16
52 } 14,43 dias

12

io

. e
6
4
TS| P ~ | prset—
: 2,27 dias———{1 81 d _iis_J"-""—'}LZE dias|
0
2019 2020 2021 2022 2023

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 06 de janeiro de 2024
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5.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Qutro indicador importante do Sistema Estadual de Quvidoria é relacionado a
Satisfagéo do Cidaddo com a Ouvidoria, sendo que o resultado esperado para este
indice em 2023 era que a Satisfagdo fosse no minimo 67%. Esse indicador é obtido
através da Pesquisa de Satisfagéo respondida pelo cidaddo, apds a conclusdo da
manifestagao.

A pesquisa de satisfagao é disponibilizada na internet, por meio da Plataforma
Ceara Transparente, para o cidad3o respondé-la de forma esponténea. A pesquisa
também € aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155, quandc o cidaddc concorda em participar. Na pesguisa o cidadao

atribui uma nota de 1 a 5 nas quatro perguntas do questionario.

5.2.1 indice Geral de Satisfagcdo

Para o calculo da nota de satisfag&o do cidadao, consideramos as notas das
perguntas A, B, C e D. Dessa forma é sé aplicar a média simples das notas dessas
perguntas para encontrarmos o indice que estamos buscando. Na tabela a seguir
(TABELA 15), apresenta-se a média dos resultados obtidos em 2023:

Tabela 15: Respostas da Pesquisa de Satisfacio referentes as demandas do CBMCE

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

Pergtinta

A. De modo gerai quai sua sausfagao com o servigo de Ouvidoria neste atendimento

B, Com o tempo de retorno da resposta

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestaco

D. Com a quaiidade da resposta apresentada

Media das notas

Fonte: Relatérios do Portal Ceara, em 07 de janeirc de 2024

Para que se conheca o indice de satisfagdo estipulado pela CGE para 2023,
que € de 67%, verifica-se apenas as notas obtidas acima de 4, ou seja, as notas
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abaixo de 3 mosiram os insatisfeitos, a nota 3 indica os neutros e as notas acima de
4 & que irdo compor o calculo do indice de satisfagdo.

Em 2023 tivemos 318 questionarios respondidos, sendo que 246
respondentes forneceram uma nota igual ou maior do que 4, dessa forma, temos o
resultado de 77% de satisfagdo, ou seja 10 pontos percentuais acima da meta
estipulada.

Nosso objetivo era maior, entretanto, temos que destacar que néo foi tao facil
atingir essa marca e nos manter dentro do padrdo desejado pelo cidaddo usuario. Até
mesmo porque, houve um expressivo crescimento de manifestacdes de Ouvidoria
{(1700%)

R S

5.2.2 Acgdes para melhoria do indice de satisfagdo

Para que se aicance os indices de satisfacdo para a meta estabelecida,
trabalhamos ndo apenas ao indice de resolubilidade, mas na redugéo do tempo médio
de resposta da setorial, em que obtivemos indices excelentes, bem como, oferecer
uma resposta mais qualificada aos cidaddaos, mesmo para aquelas demandas
relacionadas as solicitagbes de vistorias fiscalizadoras pelas equipes do CEPI, que
necessitam de um prazo maior para solugao definitiva.

Apesar de abrirmos o protocolo de vistoria e colocarmos a demanda em
parcial e iniciarmos uma rotina de cobranga dos vistoriadores, para que as vistorias
sejam executadas em um prazo maximo de 30 dias muitas vezes o cidadio espera
que essa vistoria seja efetiva em menor tempo, o que nem sempre é possivel. Outra
dificuldade em se alcancar a meta € que, apds a vistoria fiscalizadora, o cidadao
denunciante espera que o CBMCE feche o estabelecimento ou force o responsave! a
se regularizar imediatamente, ocorre que existem os prazos administrativos de
recurso para que cumpra as legislacoes e, o processo de emissdo de multas para
edificagdes irregulares ainda nao foi colocado em pratica, o que ocorrera em breve.

Como nosso maior volume de manifestagbes sdo referentes a esse tipo de
servico oferecido pelo CBMCE, acreditamos gque o sistema de multas em
funcionamento, o indice de satisfacdo ird aumentar, pois teremos mais edificacdes
denunciadas e em situacdo de irregularidades, sofrendo as devidas punicdes
administrativas.
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5.2.3 Amostra de Respondentes

O Célculo da Representagdo da amostra de respondentes é realizado com a
divisdo do total de pesquisas respondidas pelo total de manifestagdes finalizadas,
multiplicadas por 100. A Tabela 16 apresenta os dados de 2023:

Tabela 16: Amostra de Respondentes das Pesquisas de Satisfagdo das manifestacdes de
Ouvidoria finalizadas no CBMCE em 2023.

- Tabela: Amostra de’'Respondentes —

Total de pesquisas respondidas 318

Total de manifestacbes finalizadas 2707

L Ea e T Representacho da Amoster 1 74%
Fonte: Relatorios do Portal Ceara, em 07 de janeiro de 2024 ) '
Em 2023 foram 318 pesquisas respondidas em um universo de 2707

manifestacdes finalizadas, representando uma amostra de 11,74% do total. Esse
percentual é maior do que o obtido em 2022, que foi de 8,88%.

Analisando os dados da planilha com os resultados dos respondentes das
Pesquisa de Satisfagcao encontramos o indice de Resolutividade sob a percepgdo do
cidadao usuario. Nesse item, pergunta-se ao cidadao se sua manifestacédo teria sido
solucionada, tendo como opgdes de resposta: sim, ndo ou parcialmenie. Resuitados
que apresentamos na Tabela 17.

Tabela 17: indice de resolutividade de acordo com os respondentes das Pesquisas de
Satisfacdo das manifestacées de Ouvidoria finalizadas no CBMCE em 2023,

... Tabela: Indice de Resolutividade .. ...

Sua demanda foi resolvida? | Resultado indice

.

Sim 180 56.60%
Néo 70 22.01%
Parcialmente 68 21,38
N&o respondeu 0 0%

Fonte: Relatérics do Portal Ceard, em 07 de janeiro de 2024
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5.2.4 indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Com relacdo aos setores mais demandados, peios usuarios gue responderam
as pesquisas de satisfacdo, obtidos através do Diagrama de Pareto, temos: CEPJ
(87%); Ouvidoria (5%) e CMCR {2%). Importante também, conhecermos se 2 atuacao
da setorial esta atingindo a expectativa do cidaddo usudrio. Os gestores do Orgdo e
0s membros da Quvidoria, poderdo extrair informagbes importante gquanto a
percepcao do cidadao, aries e depois de utilizar os sefvigos da Ouvidoria,
transformando essas notas em percentual (TABELA 18):

Tabela 18: indice de Exectativado Cidaddo com a Ouvidoria do CBMC em 2023,

Tabela: indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

j Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a gualidade do servico de l 3,72 I
i Ouvidoria era: i |

=

¢
$]
s
?
3
*%
IS
£
B
£
£

indice de Expectativa: 12,63%

Faonte: Relatérios do Portal Ceard, em 07 de janeiro de 2024

A expectativa do cidadido com a Setoriai de Quvidoria do CBMCE foj
Superada em 12,63%. Para conhecermos esse percentual, subtraimos a nota obtida
depois do servigo recebido, e subtraimos da nota obtida da expectativa anterior ac
uso, dividimos esse resultado pela nota inicial & multiplicamos por 100 para obter a
porcentagem.

= (4,19 =3,72)=047
= 0,47/3,72 =0,1263440860215054
= 0,1263440860215054 * 100 = 12,63%

Para alcancarmos esse resultado em 2023, acompanhamos mensalmente os
indices de resolubilidade através dos relatérios gerados pelo proprio Sistema Cears
Transparente. Fara agilizar as respostas das demandas colocadas em parcial,
eénquanto se realizam as vistorias fiscalizadoras, estabelecemos uma rotina de
sobiaiga via yiiaisApp, quandu eias uitiapassain innia dias e SHUaga0 de respoesia
parcial. Comoc resultado, o tempc médic de resposta do CEPI, reduziu
censideravelmente, refletinda nos indices de expectativa do cidadio.
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6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E
PROVIDENCIAS

Historicamente as principais manifestagSes destinadas a Quvidoria Setorial
do CBMCE sé&c relacionadas a pedidos de vistorias fiscalizadoras em edificagbes
comerciais e multifamiliares, bem como as solicitagdes de averiguagdo de
irregularidades da venda e armazenamento irregular de gas de cozinha por cidad3os
preocupados se agueles ambientes estdo em conformidade com as legislagdes do
CBMCE.

6.1 Motivos das Manifestacbes

Percebe-se também, analisando os dados apresentados anteriormente, que
ao realizar sua manifestacdo para a Quvidoria do CBMCE, o cidad&o registra
demandas que poderiam ser enquadradas como solicitacdes, por demandarem
vistorias e/ou fiscalizagbes, e sdo registradas como dentincia ou reclamagéo. Ao
realizar as andlises, percebemos que apesar da variagdo existente (solicitacao,
reclamacdo ou dentincia), o que noSsos usuarios mais desejam € uma forie atuag&o
na prevencao contra incéndios. Houve um importante crescimento de solicitacdes
para sanar dlvidas sobre o processo de emissdo do ceriificado de conformidade,
ncasionado pela inteqragdo do sistema Fale Conesco ao sistema de ouvidoria (em
2002), pois 0 modelo que funcionava até entdoe ndo estava se mostrando eficiente em
oferecer as respostas aos cidad&os.

Dessa forma , o assunto “Certificade de Conformidade” € ¢ mais presente e
impulsiona as manifestagdes tratadas no &mbito da Setorial CBMCE, seja pelo
subassunto “procedimentos e orientagGes” ou sobre a “emiss&o do documento”, que
juntas, representam 51,22% das manifestagdes. Como resultado dessa integracéo,
novas manifestagbes surgiram para a setorial: a busca por esclarecimento sobre
procedimentos e orientagées, bem como sobre como utilizar o servigo de emissao do
certificado de conformidade. Essa nova demanda foi desafiante para a equipe da
Setorial de OQOuvidoria do CBMCE, principalmente para manter os indices de
resolubilidade e do tempo médio de respostas, o que foi alcangado.

Em segundo lugar temos o assunto “Vistoria Técnica em Edificacc”
{25,85%), € em terceiro, o assunto “Analise de Projeto de Seguranca de Incéndio e
Panico” (9,67%), todos relacionados ao CEPI, que somados, representam 86,74%
das manifestactes. Dessa forma, conhecemos aue o setor € o que mais impacta as
demandas da sociedade junto aoc CBMCE.
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6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

A questdo das solicitagBes de esclarecimentos sobre o processe de emissio
do Certificado de Conformidade estiveram presentes com maior frequéncia em 2023,
pois 0 CBMCE esta enviando notificagbes de irregularidade para as edificagdes que
nao possuem o certificado de conformidade, fazendo que os cidaddos usudrios que
recebem a notificagéo, busquem esclarecimentos sobre como se regularizar.

Do mesmo modo, as sdlicitacdes de vistorias e fiscalizages em edificagdes
comerciais e multifamiliares sem 0 certificadn ds conformidade, Demandas que

As demandas relacionadas ao Colégio Militar do Corpo de Bombeiros,
aumentam regularmente no inicio e finalizagdo dos anos letivos, ocasionada muitas

disso, crescem no periodo da reaiizacao da prova de seiecao para ingresso. Prova
aisso & que excetuando-se €sses eventos citados, e com 3 adaptagdo dos alunos 3
rotina da escolg, as demandas apresentam uma redugéo significativa.

6.3 Providéncias adotadas pelo Orgédo quanto as
principais manifestagdes apresentadas

Todas as manifestacGes sdo analisadas preliminarmente e encaminhadas
a0s setores competentes em resolver, ou fornecer uma resposta. Como o CEPJ| é o
que apresenta maior demanda, existe um processo de trabalho especifico para o
setor. As manifestacdes sobre edificagbes irregulares quanto as normas contra
incéndios s3o recebidas por um interlocutor interno, com acesso diretoc ao Sistema
Ceara Transparente, o que traz agilidade no tratamento das manifestagdes.

As demandas de vistorias, sdo designadas aos Bombeiros Militares Fiscais ja

Militares Fiscais, entretanto, esses profissionais j@ possuem uma extensa lista de
vistorias de rotinas para aprovagée de projetos de sz uranga contra incéndio e panico
de edificagdes em busca de regularizacéo, além das andlises técnicas de projetos.
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7. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA
OUVIDORIA

Muitos beneficios oriundos de uma boa gestio de Ouvidoria podem ser
notados durante seu tempo de implementagdo e agdo. Esses beneficios podem ser
percebidos pelo publico interno e pelos cidaddos usuarios. Esses beneficios podem
ainda sei nanceifos e nao financelios, inicialinenie apreseniamos 08 conceiios de
beneficios financeiros e ndo-financeiros:

7.1 Beneficios Financeiros

Beneficio que possa ser representado monetariamente e demonstrado por
documentos comprobatérios, preferencialmente fornecidos pelo Gestor, inclusive
aqueles decorrentes de recuperacdo de prejuizos. No caso do CBMCE, nao se
aplicam beneficios financeiros diretos.

7.2 Beneficios ndo-financeiros

Beneficio que, embora ndc seja passivel de representag@c monetaria,
demonstra um impacto positivo na gestéo de forma estruturante, tais como melhoria
gerencial, simplificagdo e desburocratizagdo administrativa, aprimoramento de
normativos e processos. incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre
gue possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndo a monetaria.

Como beneficio ndo-financeiro, relacionado ao publico interno, temos os
Relatdrios de Gestfo de Quvidoria para o Planeiamento Estratégico da Instituicgo,
Nesses relatérios gerenciais, os gestores podem encontrar informagdes Uteis scbre
as demandas da sociedade no setores sob sua responsabilidade.

Com relagdc ao publico externo esses beneficios ndo financeiros podem ser
entendidos como uma “sensacao de seguranca”, de que pode confiar no Sistema de
Ouvidoria, pois sua manifestagéo sera ouvida e dentro das medidas legais, tomadas
as devidas providéncias. Como exemplo desses beneficios ndo financeiros
alcangados através da existéncia das demandas de solicitagdes por meio do Sistema
de Ouvidoria, trazemos como destague uma reportagem do Jornal O'Povo do dia 8
de julho de 2023, escrita pelo repdrter escrita pele repdrter Carlos Viana, que relata
uma agado de interdigdo de um circo que estava em situacso irregular, e que s6 foi
possivel através de dentncia oriunda da Quvidoria do CBMCE.
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= OPOV Noticias  Esportes Divirta-se  Vida & Arte Brasileirao A Brasileirdio B Copa Feminina o
Circo é interditado em canindé por falta
de documentacao e gambiarras elétricas

Carlos Viana Noticia

n

Fonte: https:llwww.opovo.corn.b'rlnotici asfcearalcanindelZOZSIO?lOchirco-e-interditado-em«caninde-

por- alta»d@dsaumentacam&gamﬁ"sanfasweie%ri»cas.hthccn‘;ainer«m-a:ﬁ

8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

No ano de 2023 a Ouvidoria Setorial do CBMCE investiu forte na capacitagdo
de sua equipe. Inicialmente apresentamos Nna tabela abaixo, as frequéncias dos
servidores da Ouvidoria Setorial nas reunides de Fomento 20 Controle Social:

Tabela 19: Participacdo de membros da ouvidoria nas reunibes de fomento ao controle social.

« Fabela- Participacac de-membros da ouvidoria 'n'asfretmiﬁes-_'d-e‘fo'mentuau‘ controle social

- Reunias " Data i gcallFormate & "Si'tﬁéigﬁbfPéﬁftipou?" S

27/02/2023 Virtual " )Nao

| Reunido (X )Sim

\-H Reunido l 19/04/2023 Seplag/Hibrido (X )Sim ) Nao j
1 1l Reunido [ 22/06/2023 Virtual (x )sim  ( )N&o 4\
rw Reunido 31/08/2023 Casa Civil/Presencial (X )Sim ( yNao ;’—I
V Reunido 24/10/2023 Virtual (X )sim ) Nao
Vi Reunizo | 13/12/2023 Cegés | (X )Sim  ( )Néo

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de reunides de fomento ao controle social.
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Além das reunifes de fomento ao Controle Social, em 2023, a equipe da
Setorial de Ouvidoria do CBMCE participou de diversas capacitagbes, para que
pudessem colaborar com o melhor desenvolvimento das acbes de Ouvidoria,
conforme demonstramos na tabela abaixo (TABELA 20):

Tabela 20: Participacdo da Ouvidoria do CBE em eventos de dreas de interesse & cidadania,

- Tabela: Indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidofia

 Evento o Ry i et e Participante
Oficina: Qualidade nas respostas 05/06 set 06 CGE/EGP Ten. Braz
G GUvidalia 2523
Curso: Mediag&o de Conflitos em 18 2 22 set 20 CGE/EGP Ten. Braz
Ouvidoria 2023

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de eventos.

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Apresentamos as Boas Praticas realizadas pela Ouvideria Satorial no ano de
2022, em conformidade com o Anexo | da Portaria n° 87/2020 (Varidve! Boas Préticas
de Ouvidoria), publicada no Diario Oficial de 12 de novembro de 2020.

9.1 Boa Pratica 1:Mediagées de Conflitos

Objetivo: Promover a cultura de paz no CBMCE e realizar audiéncias de
conciliagbes em demandas de ouvidoria,

Descricdio: Durante as andlises das demandas recebidas, percebeu-se que
algumas delas noderiam ser resolvidas através das téenicas de mediag3o de conflitos,
Como resultado, conseguimos realizar e oficializar e solucionar duas demandas de
ouvidoria através da mediacéo.

O Anexo | a este Relatdrio traz a descrigéo detalhada da Boa Pratica realizada
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9.2 Boa Pratica 2: Resgate da Histéria da
Ouvidoria do CBMCE

Objetivo: Resgatara histéria da Quvidoria do CBMCE divulga-la ac publico
interno e externo.

Descrigdo: Publicagéo do Livro “A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar
do Estado do Cearé:

O Anexo |l a este Relatério traz a descrigao detalhada da Boa Pratica
realizada

9.2 Boa Pratica 3

Objetive: Campanha de divulgagdo da Quvidoria

Descrigdo: Criacdo e distribuicdo de um folheto com informagdes sobre 2
ouvidoria do CBMCE e meios de contato

O Anexo lll a este Relatério traz a descricdo detalhada da Boa Pratica
realizada

10. SUGESTOES DE MELHORIA
APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A partir dos topicos abordados neste relatorio, evidenciam-se providéncias a
serem adotadas na gestdo das manifestagdes de ouvidoria do CBMCE, bem como,
transforméa-las em ferramentas de aprimoramento dos processos e servicos publicos
oferecidos & sociedade. A Ouvidoria do CBMCE atua coftio canal entre a Corporagao
e 0s Usuarios, inclusive na mediagéo de conflitos, propondo medidas corretivas ou de
aprimoramento de processos € Servigos.

A Ouvidoria, aiém de instrumento de interagdo enire a popuiagao e 0 CBMCE
também possibilita a elaborago de diagndsticos que auxiliam na identificagio dos
pontos fortes e fracos que envolvemn as rotinas e processos internos da corporagzo,
bem cOmo NOS Servigos prestados @ sociedade. Dessa forma sugerimos ©O
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fortalecimento dos servigos de atendimento ao cidadao do Comando de Engenharia
e Preveng3o de Incéndio e panico nos batalhdes, mesmo sabendo que a parceria do
Fale Conosco & Ouvidoria melhorou a comunicagdo do setor com o seu publico.

Q CEP!, come setor que recebe 2 maior parte de manifestacdes destinadas
ao CBMCE deve sempre estar em sintonia com a Ouvidoria. Por conta do numero de
solicitacdes de vistorias, que demanda certo tempo para serem realizadas, s&o
fornecidas respostas parciais, entretanto devemos estar atenios para que essas
manifestagbes ndo figuem aguardando solugdo por tempo maior do que o
estritamente necessario para a realizacdo da vistoria e produgdo de resposta ao
cidad&o.

Ainda relacionado ao CEPI, com a integracdo do servigo FALE CONOSCO
ao Sistema de Ouvidoria, o Comando da Instituicio deve ampliar a equipe de
atendimento, com a finalidade de reduzir o tempo de resposta, principalmente para
questdes mais simples e corriqueiras, que ndo demandam muito tempo para serem
respondidas pelo seior. Para que essa iniegragdo seja eficaz, consideranios
importante também ampliar a equipe da Setorial.

Entendemos que é necessario investir ainda mais na capacitacdo e
treinamento sobre controie interno e integridade, nao apenas da equipe da Ouvidoria,
mas também daqueles setores com maior demanda, para que possam compreender
a importancia da participagdo social no crescimento da InstituicBo. A campanha de
divulgacdo da Ouvidoria e de suas acbes deve ter continuidade, bem como o
investimento em comunicacdo interna, pois facilitard a manutencéo do excelente
tempo médio de resposta obtido.

Nossa Setorial de Ouvidoria estard sempre pronta a cooperar para que 0s
servicos prestadas pelo CBMCE estejam sempre em aperfeicoamento, seia em seus
métodos de trabalho, bem como na apresentacéo dos resultados alcancados. E de
fundamental importancia que este relatorio seja amplamente divulgado €
exaustivamente discutido internamente em cada equipe técnica.

Esperamos que as propostas da Ouvidoria sejam avaliadas e, dependendo
da aprovagdo da Gestdo superior, colocadas em pratica. Sem esta parceria, estara a
Ouvidoria limitada pela criatividade daqueles que dela participam diretamente,
exigindo um esforgo adicional as atividades rotineiras.
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO
ORGAO

O Comando do Corpo de Militar do Estado Ceara, toma conhecimento do

Relatorio de Gestdo da Quvidoria Setorial do CBMCE do ano de 2023 e desenvolvera

todas as agOes necessarias em busca do aperfeicoamento dos servigos prestados

208 cidaddos usuarios. Nos compromelenios d encartiiiifiar o presenie reialdrio junio

as areas internas, bem como a publica-io no site institucional, para conhecimento e
acesso de todos os cidadaos interessados.

Temos acompanhado sisiematicamenie a Ouvidoria de nossa instituicao no
desempenho de suas funcdes, através do recebimento de relatdrios mensais e
irimestrais, e em reunies com nossos assessores, sempre ouvindo as sugestoes e
encaminhamentos, para juntos, construir solugdes nos setores mais demandados.

Cotidianamente cbservamoes as recomendagdes 2 Gestdc na tomada de
decisGes, objetivando o aprimoramento dos servicos prestades pelo CBMCE a
coletividade, visando sempre o Interesse Publico. Nosso anseio € buscar solugdes
sabre as recomendacdes e propostas apresentadas pela Quvidoria Setorial .

Estamos atentos aos ditames da Lei n° 13.460/2017 e suas alteracbes, ao
Decreto n°® 33.485/2020, Instrugdo Normativa n°. 01/2020, Lei Federal n°
12 460/2017, Portaria CGE 52/2020, Portaria/CGE n® 97/2020 hem como ag Decreio
n® 34.697/2022 (Carta de Servigos), pois entendemos ser importante para um melhor
desenvolvimenio de nossa gesigo.

Fortaleza, 21 de Janeiro de 2024

L O S, -
Jogé Clandico BARRETO de Sousa - Coronel o =Geral

Comandante-Geral do CBMéE\
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12 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

Ao publicar esie Relatdrio de Gestédo de Ouvidoria do ano de 2023, o CBMCE
busca trazer ao cidadao, de forma clara e precisa, informacbes sobre as demandas
que a sociedade remete ao 6rgdo, mostrando compromissos com a Transparéncia e
padrées de qualidade de atendimentc ao piblico. Consolida-se dessa forma, os

dados de todas as manifestacfes registradas no periocdo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2023.

A Setorial tem cumpride sua misséo de atuar como interlocutora e mediadera
enire o cidaddc e CBMCE, nosso foco em 2023 foi cumprir rigorosamente 0s prazos
estabelecidos, ¢ gue conseguimos, conforme demonstra nosso excelente indice de
resolubilidade (100%) e nosso tempo médio de resposta.

Somos sabedores que, muito aiém de fornecer uma resposta agil, devemos
entender as necessidades do usuario e, dessa forma, nossas acbes devem buscar
possibilitar que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados. Essa € uma das
funcdes deste relatorio.

Devemos reafirmar que quando uma Ouvidoria fornece dados quantitativos e
gualitativos para a Gest&o, essa podera identificar os pontos fortes e pontos a serem
melhorados no processo de gestdo e planejamento do Orgao. Desta forma, é possivel
pianejar, aperfeicoar e repensar os servigos presiados, bem como, oferecer a
sociedade um servico mais eficiente e eficaz, que escute o cidaddo em suas
necessidades.

A Quvidoria Setorial do CBMCE, conta com o desafio de ndo s6 manter os
excelentes resultados obtidos em 2022 e 2023, mas na perspectiva de crescimento.
Seguimos nossas atividades em 2024 na busca atender com exceléncia as demandas

da socicdade.
P e G

\_ José-EDIR Pixao de Sousa £ Tcel QOBM
Ouvidor Setorial do CBMCE
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ANEXO | - Boas Praticas de Ouvidoria:
Mediacoes de Conflitos

1. Titulo da Prética/Acdo:

Mediacao de conflitos no Ambito das manifestacdes de ouvidoria registradas
na setorial do CBMCE.

2. Periodo de reaiizagdo da Pratica/Acéo:
01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023 — Sendo de execucdo permanente

3. Justificativa da agdoipratica

As ouvidorias exercem um papel importante na mediacdo de conflitos e
resolugéo de problemas, atuando como intermediadoras entre os cidados e o poder
publico. O Decreto Estadual n°. 33.485/2020 estabelece que uma das competéncias
de uma ouvidoria é: “XVI — Exercer agbes de mediacédo e conciliagdo, bem como
oulras para a solugdo pacifica de conflitos entre usudiios de seivigos € Gigdos e
entidades, com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagdes recebidas
e melhorar a efetividade na prestagdo de servigos publicos”. Dessa forma, a Quvidoria
do CBMCE seguiu a Instrugdo Normativa n®. 01/2020, que estabelece normas para
observancia as atribuigbes do Ouvidor Setorial, e atendendo as recomendacgdes do
Conselho Nacional de Justica (Resolugdo n°. 125/2010) e ainda. a Lei Federal n®
13.140/2015, a Lei Complementar Federal n°. 80/1 994, bem como a Lei n°
10.406/2022. Buscou-se alternativas legais para aiguimas situagdes registradas peios
cidadaos.

4. Descrigdo da Agin/Pratica:

Foram analisadas todas as manifestacbes de ouvidoria registradas no
CBMCE durante o ano de 2023 e identificadas aquelas que pudessem ser resolvidas
através das técnicas e normas da mediacdo e autocomposicdo. Nas avaliagdes,
decidiu-se que duas manifestagdes registradas se encaixavam na proposta de uma
solucdo pacificadora e, dessa forma, foi broposto aos envolvidos a possibilidade de
resolucéo através da mediagéo.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

Inicialmente buscou-se apoio do Diretor de Planejamento e Gestdo Interna
(CPCI) para que aprovasse a iniciativa, essa autorizagdo era necesséria em virtude
da caracteristica militar do Org3o. Todas as manifestagdes registradas passavam
pela avaliagéo da equipe e, dessa forma, foram identificadas duas manifestaces que
poderiam facilmente serem resoividas pela mediacdo entre as partes. Em seguida, a
equipe da ouvidoria entrava em contato com o manifestante e falava sobre a
mediacdo e perguntava se ele teria interesse em resolver a demanda através da
autocomposicéo, se ele aceitasse, entravariamos em contato com a outra parte, se
eia também concordasse, agendariamos a(s) reunido(Ses) para a conciliagio. A
equipe da ouvidoria mediava a reunido e elaborava o termo de acordo/mediagdo que
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era destinado a homologagdo por parte do Comandante Geral do CBMCE, e
posteriormente publicacdo em Boletim Interno para oficializacdo, com a garantia de
confidencialidade entre as partes.

6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Pratica:

Apresentamos a seguir, reproducdes dos Boletins Internos em gue foram
publicadas as duas mediagdes/conciliagbes efetuadas em 2023.

1l - HOMOLOGACAO DE TERMOS DE ACORDO
DE MEDIACAC E CONCILIACAO

NOTA PARA BOLETIM N 1/2023 -
QUVIDORIA/CBMCE

O Cuvidor seloriai do Corpo de Oombeiros
Militar do Estado do Ceard, no uso de suas
atribuigdes legais, estabelecidas pelo Decreto n”.
33.485/2020, que regulamenta o Sistemna
Estadual de Ouvidoria do Poder Executive
Estadual, pela Instrucac Normativa n®. 01/2020,
que estabelece normas para observancia as
atribuigoes do Ouvidor Setorial. considerando a
Resolucao n®. 125/2010 do Consetho MNacional de
Justica, considerandc a Lei Federal n®.
13.140/2015, considerando a Lei Complementar
Federal n°. 80/1994. bem como a Lei n®
10.406/2022. RESOLVE: Homologar o Termo de
Acordo de Mediagdo e Conciliagao firmado na
audiéncia de mediagio/conciliagdo ocorrida em
27 de julho de 2023 no Nucleo de Mediagio
Comunitaria de Caucaia. localizada na Rua
Coronel Correia, N® 1119 - Centro Caucaia/CE,
perante mediador -] testemunhas que
referendaram o acordo firmado para a resolugio
da Manifestagdo de Ouvidoria n®, 6399239
registrada na Plataforma Ceara Transparente da
Rede Estadual do Poder Executivo Estadual.
sendo que Ata e Termos encontram-se
arquivados na referida plataforma sob sigilo legal.
QUARTEL DO COMANDO-GERAL DO CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA, em
Fortaleza, 14 de agosto de 2023.

José EDIR Paixao de Sousa - TC QOBM

QUVIDOR DO CBMCE

Matricula Funcional: 125.970-1-0

NOTA PARA BOLETIM N° 2/2023 -
QUVIDORIA/CBMCE

O Quvidor setorial do Corpo de Bomieiros Militar
do Estado do Ceard, no uso de suas atribuicdes
legais, -estabelecidas pelo Decreto ne.
33.485/2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Owuvidoria do Poder Executivo
Estadual, pela Instrucido Normativa n®. 01/2020,
que estabelece normas para observancia as
atribuicdes do Ouvidor Setorial, considerando a
Resolugdo n1®. 125/2010 do Consetho Macional de
Justica, considerando a Lei Federal n°.
13.140/2015. considerando a Lei Complementar
Federal n°. 80/1994, bem como a Lei n®
10.406/2022. RESOLVE: Homologar o Termo de
Acordo de Mediacdo e Conciliacde firmado na
audiéncia de mediacao/conciliacdo ocorrida em
08 de agosto de 2023 na sala da Ouvidoria
Setorial do CBMCE, localizada na Avenida Borges
de Melo, 690 - Parreao, Fortaleza/CE, perante
mediador e testemunhas que referendaram o
acordo firmado para a resciucdo da
Manifestagdo de Ouvidoria n®°. 6495742
registrada na Plataforma Ceara Transparente da
Rede Estadual do Poder Executivo Estadual,
sendo que ata-e termos se encontram arquivados
na referida plataforma sob sigilo legal.

QUARTEL DO COMANDO-GERAL DO CORPO DE
BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA, em
Fortaleza, 14 de agosto de 2023,

José EDIR Paixao de Sousa - TC QOBM

OUVIDOR DO CBMCE

Mairicula Funcional: 125.976-1-0

Homuologacio dos termos de acordo/mediagio/conciliagido realizados pela Ouvidoria do CBMCE:
Fonte: Boletim do Comando Gerai n®, 156, de 18 de agoslo de 2023.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagéo da
nratica: ‘

Resultados alcangados: Foram propostas duas mediagdes/conciliagbes e
ambas foram realizadas com sucesso, dessa forma, obteve-se 100% de
resolubilidade. Com relacdo as pessoas beneficiadas pela agdo temos: quatro
pessoas diretamente relacionadas a demanda e, indiretamente, suas familias, em
decorréncia da peculiaridade das questdes envolvidas que, por causa da
confidencialidade, nao podemos destacar.

Resultados esperados: Com a publicagdo das homologacdes, buscou-se
ampliar o conhecimento das competéncias da ouvidoria na resolugao de conflitos para
0 publico interno.

- e T
e T AR T TR e
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ANEXO Il - Boas Praticas de Ouvidoria:
Resgate da Histéria da Ouvidoria do CBMCE

1. Titulo da Pratica/Agao:

Langamento de livro sobre a historia da criagdo e dos vinte anos da ouvidoria
do setorial do CBMCE.

2. Periodo de reaiizacdo da Pratica/Acao:

Producdo durante o primeiro semestre de 2023, culminando com o
lancamento de um e-book na data de 05 de dezembro.

3. Justificativa da acaolpratica

No inicio do ano de 2023 a equipe da ouvidoria do CBMCE, durante uma de
suas reunides de planejamento, se deparou com uma questdo intrigante, ndo
conheciamos a histéria da setorial. Qual a data de sua criagdo? Quem foram os
cuvidores que passaram por sua gestdo? Quais as legisiagdes gue regeini a sua
estrutura? Surge entdo um objetivo, buscar essa histéria e deixa-la registrada para
essas informagdes ndo ficassem perdidas no ambito da instituicdo Corpo de
Bombeiros. ‘

4. Descrigao da AgaoiPraiica:

Publicagao do Livro “A OUVIDORIA DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR
DO ESTADO DO CEARA: A Origem, histéria, evolugéo e seus procedimentos para
promogao da participacdo popular”. Uma obra que conta a histéria da criacdo da
Ouvidoria do Corpo de Bombeiros do Ceara e apresenta a sua evolugdo ao longo de
seus vinte anos de existéncia. Tendo como autores as seguinies pessoas. Brenda
Jucé Soares, 2° Tenente Domingos Alves Evangelista Neto, Capitdoc Waldomiro
Loreto do Nascimento, Tenente Coronel José Edir Paix&o de Sousa e Jean Lopes dos
Santos e organizadores o 2° Tenente Domingos Alves Evangelista Neto e ©
Subtenente da Policia Militar do Ceara Estanislau Ferreira Bié, sendo publicade pela
Editora Via Dourada.

5. Metodologia/logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

Inicialmente buscou-se apoio de pessoas interessadas em colaborar com a
obra, pois decidiu-se realizar um trabalho colaborativo. Foram realizadas pesquisas
documentais em documentos, internos @ extermnos & instituicdo, entrevistas com
antigos colaboradores que trabalharam na setorial para resgatar a histéria da
ouvidoria. Objetivou-se obter informagdes organizadas e confiaveis, que pudessem
ser utilizadas para registrar oficialmente essa histéria. Todas as informagbes, agoes,
dados, procedimentos, produtos e, consequentemente, toda a documentagdo desses
processos fazem parte da memoria institucional.
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6. Evidéncias da realizacdo da Ac¢do/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizaco da pratica:

Evidéncia 1: Publicacio no site do Corno de Bombeiros Militar do Ceara
notlclando a publicagao do livro
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Fonte:  https://www.bombeiros.ce.gov.br/2023/12/06/a-ouvidoria-do-corpo-de-bombeiros-militar-do-
estado-do-ceara-20-anos/

Evidéncia 2: Link para acesso gratuito ao livro:

https://www.editoraviadourada.org/_files/ugd/31f069_d10c046b01f145a2b201b55
674168186.pdf

7. Resultados/Beneficios alcangcados ou esperados com a realizacdo da
pratica:

Resuitados aicancados: A Assembieia Legisiativa do Estado do Ceara (Alece)
realizou sessdo solene em alusdo aos 20 anos de atividades da ouvidoria do Corpo
de Bombeiros Militar do Estado do Ceara (CBMCE) na data de 05/12/2023 em
atendimento ao requerimento dos deputados Evandro Leitdo (PDT) e Renato Roseno
(Psol), tendo como subscritor o deputado Sargento Reginauro (Unigo), ap6s terem
conhecimentc da histéria resgatada pels livic:

Resultados esperados: Com a publicag@o do livro pretende-se fortalecer a
ouvidoria da instituicdo, pois, ao contar sua histdria se resgata e mantem viva na
memdria coletiva a importancia de uma ouvidoria publica em busca da efetividade da
participagdo social, suas dificuldades e os desafios do cenario atual.
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ANEXO Il - Boas Praticas de Ouvidoria:
Campanha de divulgacao da Ouvidoria

1. Titulo da Pratica/Agéo:
Edicao e publicacdo de folheto de divulgagdo da ouvidoria do CBMCE.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Agao:
A partir de novembro de 2023 — Sendo de execucéo permanente

3. Justificativa da acao/pratica

NZo basta existir uma ouvidoria, € necessario pensar e executar sua
divuigacdo de forma eficaz para todos o seu pubiico, tanio interno quanio exierno a
instituicdo. O processo de comunicacdo de uma Ouvidoria deve ser claro e
informativo, destacando os canais disponiveis para atendimento ao cidad&o,
esclarecendo o papel desempenhado pela Ouvidoria e indicando as circunstancias
apropriadas para sua utilizacao. E crucial também prover informagdes sobre o horario
de atendimente. Uma comunicagdo eficiente e transparente fortalece a confianga
entre a organizagdo e seu publico-alvo, gerando valor e estreitando os lagos nos
relacionamentos, o que, por sua vez, facilita a resolucéo de conflitos dentro da prépria
organizacéo..

4, Descrigdo da Acgdo/Pratica:

A equipe da setorial elaborou um folheto em linguagem simples para ampliar
as formas de divulgagdo da ouvidoria em eventos organizados pelo CBMCE, bem
como para dispd-los no setor mais demandado pelo publico externo, o Comando de
Engenharia e Prevengdo de Incéndio. Dessa forma, elaboramos um folheto com
informagdes simples sobre os tipos de manifestagdes existentes e forma de contalo.

5. Metodologiall ogistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

g folthetns estdo entre as melhores ferramentas de comunicacfo direta de
uma marca/empresa/atividade e seu publico-alvo, entretanto, para que sua
distribuicdo ienha resuilado, € necessédrio piangja-io de uma maneira que a
informacao seja passada de forma simples e criativa aos leitores. Em uma sociedade
cada vez mais informatizada, muitas vezes esquecemos as vantagens de materiais
impressos, como o panfleto, o seu grande potencial de alcance. Por ser offline, ele
permite melhor acessibilidade para todos os publicos, sejam pessoas mais idosas ou
até as mais novas que ndo teriam contato com aquela informacdo se ela ndo
estivesse ali, as maos, ao seu alcance. Pensando nisso é que trabalhamos esse
método de divulgagao.
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6. Evidéncias da realizagdo da Ac¢do/Pratica:
Apresentamos, a seguir, as evidéncias da realizacgo da pratica:

Evidéncia 1: Imagens do folheto de divulgacdo da ouvidoria do Corpo de
Bombeiros Militar do Ceara
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Evidéncia 2: Publicagdo no site do Corpo de Bombeiros Militar do Ceara
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Evidencia 3: Registro foiografico da distribuigao do foineto de divuigagao da
ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Ceara

L ¥

Distribuigdio do folheto durante sessdo solene na Assembleia Legislativa em
homenagem aos vinte anos da ouvidoria do CBMCE.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da
pratica:

Resultados alcangados: Foram distribuidos cerca de 100 (cem folhetos) no
evento da Alece e disponibilizados 200 (duzentos) para o CEPI. Estamos aguardando
orcamento para a impressdo de mais copias em 2024,

Resultados esperados: Com a distribuigio dos folhetos esperamos maior
divuigagao da seioriai, principaimenie de manifestagoes presenciais, dois cidadaos
gue s3o atendidos no CEPI, setor onde nos folhetos est&o sendo colocados a
disposi¢édo e no mesmo prédio da ouvidoria.
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