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APRESENTAGAO

Nesse relatério vocé encontrard o detalhamento dos atendimentos da
ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara durante o ano de
2024. Os dados serao apresentados de forma quantitativa e qualitativa, com base

nos relatérios disponibilizados na plataforma Ceara Transparente.

Os resultados serdo apresentados de forma estruturada através dos
seguintes tdpicos: meios de entrada; tipos de manifestagdes; tipos de assunto e de
subassuntos; tipos de servigos; programas or¢amentarios; unidades internas mais
demandadas; manifestagbes por municipio de origem; resolubilidade da setorial;
tempo médio de resposta e ainda a analise das pesquisas de satisfacdo

respondidas.

Iniciamos a apresentagao com uma “Nuvem de Palavras”, obtida através do
campo “Tipos de Manifestacdes por Assunto” dos cidadaos usuarios da Ouvidoria
Setorial do CBMCE. O método da nuvem de palavras agrupa as palavras e as

organiza graficamente em fung¢ao da sua frequéncia.
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1. EXPEDIENTE

DIREGAO SUPERIOR

COMANDANTE GERAL
José Claudio Barreto de Sousa — Coronel Comandante Geral

COMANDANTE GERAL ADJUNTO
Wagner Alves Maia — Coronel QOBM

DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Manoel Helder de Miranda - Coronel QOBM

ASSESSOR DE CONTROLE INTERNO
José Edir Paixao de Sousa - Tenente Coronel QOBM

EQUIPE DA OUVIDORIA

OUVIDOR SETORIAL
José Edir Paixao de Sousa — Tenente Coronel QOBM

OUVIDOR SETORIAL SUBSTITUTO
Haroldo Jorge Aragdao Gondim — Tenente Coronel QOBM

OPERADOR DO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE
Marcos Antonio de Sousa Braz — 2° Tenente QOABM

OPERADOR DO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE
Paulo Manoel Arruda Aguiar Corréa

INTERLOCUTORES DA OUVIDORIA JUNTO AO COMANDO DE ENGENHARIA
DE PREVENGAO DE INCENDIOS (CEPI)

Waldomiro Loreto do Nascimento — Capitdo QOBM

Vagner Roberto Alves Tabosa — 2° Tenente QOABM
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SUMARIO EXECUTIVO

Total de manifestagoes

2.731

Solicitacdes: 2001 (73,3%);
Denuncias: 371 (13,6%);
Reclamacdes: 296 (10,8%);
Elogios: 1,3% (36);

1% (27).
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Portaria n® 533/2024, publicada no
Boletim do Comando-Geral n°® 183.

“Vidas Alheias e Riquezas Salvar!”

*Batalhdo de Busca e Salvamento; *2Célula de Desenvolvimento Institucional e Tecnolégico; **Comando de

Engenharia de Prevencao de Incéndio
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2. INTRODUGAO

O presente relatério, baseado nos dados estatisticos das planilhas de
manifestagdes de Ouvidoria, gerados em 03 de janeiro de 2025, tem o objetivo de
apresentar informacdes sobre as atividades da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros
Militar do Estado do Ceara (CBMCE) relativas ao ano de 2024. Detalharemos e

debateremos os resultados obtidos, zelando pelo principio da transparéncia.

O CBMCE, criado em 8 de agosto de 1925, por meio da Lei n.° 2.253,
comecou a funcionar de fato, sob o nome de Corpo de Bombeiros de Seguranca
Publica do Estado, em 1° de janeiro de 1934. Com o transcorrer dos anos, a
Corporacgao foi crescendo e ganhando autonomia. Por meio da Lei n.° 11.673, de
20 de abril de 1990, tornou-se uma instituicdo autdbnoma, desvinculando-se da
Policia Militar. O Orgéo tem como principais missdes a prevengdo e combate a
incéndios, buscas, salvamentos e atendimentos pré-hospitalares, atuando ainda na
execucao de atividades de Defesa Civil, com a missao precipua de salvar vidas e
patriménios com eficiéncia, eficacia, transparéncia, ética e respeito a dignidade

humana.

Sua ouvidoria foi criada a partir da Portaria n.° 07/2003 e, no mesmo ano,
foi inserida na estrutura e organizagao basica, por meio da Lei n.° 13.370, de 22 de
setembro. Embora criada em 2003, apenas no ano de 2008 € que se iniciou a
catalogagdo das manifestagbes recebidas, sendo que naquele ano foram 11
demandas recebidas, que ano apdés ano foram evoluindo até alcangarmos o total
de 2731 em 2024.

Em 26 de setembro de 2024, a ouvidoria do CBMCE teve sua logomarca
oficializada pela Portaria n.° 533/2024 - CMDO/CBMCE, publicada no Boletim do
Comando-Geral n.° 183, sendo a primeira ouvidoria setorial a ter seu proprio
simbolo reconhecido pelo seu 6rgao de origem. Desenvolvida sob a orientacdo do
ouvidor setorial Tenente-Coronel José Edir Paixdo de Sousa e tendo como
responsavel pela arte o operador setorial Paulo Manoel Arruda Aguiar Corréa, a
logo visa aumentar a representatividade e a visibilidade da segao junto a sociedade

e aos demais 6rgaos e ouvidorias do estado.

CBMCE - CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
Avenida Borges de Melo, 690 - Parreado, Fortaleza - Ceara, 60415-510
Site: https://www.bombeiros.ce.gov.br
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Atualmente a ouvidoria do CBMCE pertence ao grupo de tipologia IV, ou
seja, ouvidorias que recebem mais de mil manifestagdes/ano, e integra a rede de
ouvidorias do estado do Ceara, composta pelas ouvidorias dos o6rgédos e
instituicdbes do Poder Executivo Estadual, atuando na defesa dos principios
aplicaveis a administracdo publica, em especial aos principios da legalidade,
legitimidade, economicidade, moralidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia.
A rede tem como objetivo fomentar a participagcédo da sociedade e o exercicio do
controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos

prestados pelo Poder Executivo Estadual.

A rede estadual de ouvidorias foi instituida pela Lei n.° 13.875/2007 e suas
alteragdes, e esta atualmente regulamentada pelo Decreto n.° 33.485/2020,
Portaria/CGE n.° 052/2020, Instrucdo Normativa n.° 01/2020, Lei Nacional n.°
13.460/2017, e Portaria/CGE n.° 97/2020. Todas essas normativas foram
instituidas para assegurar o direito do cidaddo a prestagcdo de servicos de

qualidade e a ampliagéo do espaco de participagao social.

A atuacdo deve ser de forma ética, equanime e isenta. Nesse sentido, a
Ouvidoria atua como canal de intermediacdo do processo de participacado popular,
possibilitando ao cidadao contribuir com a implementacéo das politicas publicas e
a avaliagao dos servigos prestados. O cidadao pode entrar em contato e enviar sua

demanda a Ouvidoria do CBMCE através dos seguintes canais:

e Portal Ceara Transparente: https://cearatransparente.ce.gov.br;

e Central 155: Ligagao gratuita;

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

e Telefone fixo: (85) 3101-4600 (também pelo aplicativo WhatsApp);

e Link de acesso rapido a servicos da Ouvidoria do CBMCE e do setor do
Comando de Engenharia de  Prevengdo de Incéndio  (CEPI):
https://linktr.ee/OuvidoriaCBMCE;

e Aplicativo Ceara App e;

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

Em cumprimento ao Art. 12 inciso Xll do Decreto Estadual n.° 33.485, de 21

de fevereiro de 2020, e a Lei Nacional n.° 13.460/2017, a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado Ceara (CGE), analisa individualmente cada relatério anual das
ouvidorias setoriais e apresenta em um relatério conjunto, um panorama do
resultado da atuagao das atividades desenvolvidas no ambito do Sistema Estadual

em cada Ouvidoria.

Nesse Relatério de Gestdo de Ouvidoria', avalia-se o desempenho das
ouvidorias setoriais, suas realizacdes e acdes de boas praticas, e, posteriormente,
sao elencadas orientagdes e recomendacdes para as setoriais. Essas orientagdes
e recomendacgdes sdao fundamentadas pela Portaria n.° 69/2020 da CGE, cabendo

a cada setorial a execucdo das orientacdes e recomendacdes emitidas pelo Orgao.

3.1 Orientagoes recebidas

Orientagdo 06 (pag.73): Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura
organizacional do érgéo/entidade, na qualidade de 6rgdo de assessoramento,
vinculada diretamente a diregcado superior, conforme prevé o disposto no Art. 14,
§7°, do Decreto 33.485/2020.

Providéncias: Os Decretos n.° 32.978, de 19 de fevereiro de 2019, n.°
33.807, de 09 de novembro de 2020, e o n.° 34.209, de 25 de agosto de 2021,
alteraram a Estrutura Organizacional e dispunham sobre os cargos de provimento
em comissao do CBMCE. Contudo, nao fizeram mencao a Ouvidoria. Entretanto, a
Portaria do Comando-Geral do CBMCE n.° 166/2022 atualiza e reorganiza a
estrutura organizacional basica da Instituicdo e estabelece a Assessoria de
Ouvidoria e Controle Interno como setor de assessoramento do Comando-Geral da

Instituicao.

A mudanca seguiu as determinacdes da Lei n.° 16.710, de 21 de dezembro

de 2018, que estabeleceu o modelo de gestdo do Poder Executivo, alterando a

1 https://www.cge.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/20/2024/09/Relatorio-de-Gestao-de-Ouvidoria-2023.pdf

CBMCE - CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
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estrutura da administracdo estadual. Salienta-se que foi publicada, em 19 de
dezembro de 2024, a Lei n.° 19.130, que promoveu a reestruturagao organica do
CBMCE, extinguindo e criando cargos de provimento em comissao. Um dos cargos
a serem criados na Instituicdo, por decreto a ser publicado, sera o de Assessor de
Controle Interno e Ouvidoria, cumprindo, assim, o previsto no Anexo Unico da Lei
Estadual n.° 17.673, de 20 de setembro de 2021.

3.2 Recomendacgoes recebidas

Nao houve recomendacdes no Relatério de Gestdo de Ouvidoria da
CGE 2023 ao CBMCE para o ano de 2023.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS - PERFIL DAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria em Numeros tem como objetivo mensurar e analisar

informagdes relevantes, apresentando a sociedade dados sobre os meios de
entrada mais utilizados, os tipos de manifestagcbes mais recorrentes (incluindo
assuntos e subassuntos), as tipificacées, os tipos de servigos, os programas
orcamentarios relacionados, as manifestagdes por unidade (destacando os setores

mais demandados), e 0os municipios com maior volume de registros.

Iremos apresentar os principais indicadores quantitativos dos atendimentos
realizados pela equipe de ouvidoria do CBMCE. As informacdes foram obtidas a
partir dos relatérios disponibilizados na plataforma Ceara Transparente.
Utilizaremos demonstrativos, graficos, analises e comparagées com os resultados
de periodos anteriores para essa finalidade. Os dados utilizados para a presente
analise foram extraidos da plataforma Ceara Transparente em 3 de janeiro de
2025, as 08h00.

CBMCE - CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
Avenida Borges de Melo, 690 - Parreado, Fortaleza - Ceara, 60415-510
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4.1 Total de manifestagoes do periodo

Durante o ano de 2024 foram recebidas na ouvidoria setorial do CBMCE um
total de 2731 manifestacdes. Inicialmente apresentamos o grafico com a indicagao
do quantitativo de manifestagcbes dos ultimos cinco anos, 2020 a 2024, para

comparagao.

Grafico 1: Série histérica de manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do CBMCE (2020-2024)
3000

0707 w—— 27 31
2500
2000
1500

1000 1001

569

2020 2021 2022 2023 2024

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Podemos observar que, quando comparado ao periodo de 2023, néao
ocorreu uma variagao expressiva de manifestacées. O aumento de 2707, naquele
ano, para 2731 em 2024 representa apenas 0,88%. Apresentamos a seguir o

grafico de acompanhamento das entradas mensais das manifestagdes em 2024.
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Grafico 1: Acompanhamento mensal de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria do CBMCE
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Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Os dados fornecidos sobre a entrada mensal de manifestacées de ouvidoria
em 2024 apresentaram uma variagao consideravel ao longo do ano. Os meses de
janeiro (277) e julho (275) registraram os maiores numeros de manifestagdes. Isso
pode indicar sazonalidade ou eventos especificos que aumentaram a demanda por
ouvidoria nesses periodos, como as festas realizadas nesses meses, que

intensificam as solicitagdes de vistorias fiscalizatorias.

Entre abril e novembro, os numeros sao relativamente consistentes,
variando entre 220 e 259, sem grandes oscilagdes, o que pode indicar um padréao
consolidado para esses meses. O menor volume de manifestagbes ocorreu em
dezembro (136).

4.2 Manifestagoes por meio de entrada

Apresentaremos, a seguir, os canais utilizados pelos cidaddos usuarios para
entrar em contato com a setorial de ouvidoria do CBMCE em 2024, comparando

com o quantitativo de 2023 e o respectivo percentual da variag&o.
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Tabela 1: Meios de entrada das manifestacoes de Ouvidoria do CBMCE: 2023 e 2024.

Meio de entrada

Variagao

13

Telefone 155 162 215 + 32,71%
Internet 2296 2332 + 1,56%
E-mail 91 108 + 18,68%
Telefone Fixo 48 5 - 89,58%
Presencial 14 35 + 150%
Ceara App 0 4 N3ao registrada em 2023
WhatsApp 70 10 - 8571%
Cidadao on-line - Chat 24 22 - 8,33%
Cidadao on-line - Telegram 2 0 - 100%

Total 2707 2731 + 0,88%

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Os dados de entrada de manifestacbes de ouvidoria por meio de
comunicacao entre os anos de 2023 e 2024 revelam importantes tendéncias e
alteragdes no comportamento dos usuarios. Em 2023, foram registradas 2.707
manifestagdes, enquanto em 2024 o numero subiu ligeiramente para 2.731,

representando um crescimento de 0,88%.

O meio Internet manteve sua posi¢cdo como o principal canal de entrada,
representando 84,8% (2023) e 85,4% (2024) do total de manifestagdes. O aumento
foi de 2.296 para 2.332 manifestagbes, evidenciando que o ambiente digital
continua sendo o preferido pelos cidaddos. Houve um aumento de 39% nas
manifestagdes via telefone (de 155 em 2023 para 215 em 2024), demonstrando um
crescimento no uso de servigos telefénicos como alternativa. Ja as manifestacoes
por e-mail cresceram de 91 para 108, um aumento de 18,68%, refletindo
possivelmente a continuidade de seu uso por usuarios que preferem canais

tradicionais de comunicacao digital.
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Observou-se uma queda drastica no uso do telefone fixo, com registros
caindo de 48 (2023) para apenas 5 (2024), indicando um abandono desse canal
em favor de meios mais modernos. Destaca-se que as manifestacdes presenciais
mais que dobraram, passando de 14 para 35. Apesar de ainda serem pouco
utilizadas, essa alta de 150% pode sugerir uma maior demanda por atendimento

direto.

O canal Ceara App, que nao registrou manifestacbes em 2023, recebeu 4
manifestacdes em 2024. Este crescimento inicial aponta para uma potencial
adogao futura, caso o aplicativo seja amplamente promovido. Quanto ao uso do
WhatsApp, esse meio caiu significativamente, de 70 para 10 manifestagdes,
representando uma queda de 85,7%. O chat online teve uma ligeira redugéo (de 24
para 22), enquanto o Telegram nao registrou nenhuma manifestacdo em 2024,

frente a 2 registros em 2023.

4.3 Tipos das manifestagoes

Apresentamos, na tabela a seguir (TABELA 2), os tipos de manifesta¢des
registradas pelos usuarios ao entrar em contato com a setorial de ouvidoria do
CBMCE em 2024. Realizamos um comparativo com o ano de 2023, e mostramos a

variagao ocorrida:

Tabela 2: Tipologia das manifestagées de Ouvidoria no CBMCE: 2023 e 2024 - Comparativo

Meio de entrada 2023 2024 Variagao

Solicitagao 2194 2001 - 8,79%
Reclamacéo 324 296 - 8,64%
Denuncia 141 371 +163,12%
Elogio 31 36 +16,12%
Sugestao 17 27 +58,282%

Total 2707 + 0,88%
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Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Os dados referentes aos tipos de manifestacées de ouvidoria recebidas em
2023 e 2024 apontam mudangas significativas nos padrdes de interacdo dos
cidadaos com o sistema. A analise detalhada revela tanto tendéncias de redugao
quanto de crescimento em categorias especificas de manifestagdes. Embora o
volume geral tenha se mantido estavel, houve mudangas expressivas na
distribuicdo dos tipos de manifestagdes, com algumas categorias crescendo

significativamente e outras diminuindo.

As solicitagdes cairam de 2.194 em 2023 para 2.001 em 2024, uma reducao
de 8,8%. Apesar de ainda serem o tipo mais frequente (73,3% do total em 2023 e
73,3% em 2024), essa queda pode indicar maior eficiéncia no atendimento prévio
ou mudanga no comportamento dos usuarios. Interessante verificar que as
denuncias registraram um aumento expressivo, de 141 para 371, um crescimento
de 163%.

Destaca-se que as solicitagbes em sua grande maioria, sao relacionadas a
demanda de vistorias fiscalizadoras realizadas pelo CEPI, onde o cidadao solicita
que o CBMCE envie um Bombeiro Militar Fiscal para verificagdo da regularidade,
ou nao, de determinada edificagdo as normas vigentes quanto a seguranga e

prevencao de incéndio e panico.

Esses dados de reducdo de solicitagdes e aumento de denuncias reflete
muitas vezes o entendimento do cidadao ao solicitar uma vistoria fiscalizatoria por
parte do Comando de Engenharia e Prevencao de Incéndios (CEPI), sendo o setor
mais demandado, que pode variar em solicitar uma vistoria fiscalizatéria ou

denunciar uma edificacdo que considere estar irregular.

As reclamacgdes apresentaram uma ligeira queda, de 324 para 296
manifestagdes, representando uma reducédo de 8,64%. Esse declinio pode ser
interpretado como uma melhoria percebida na prestacdo de servicos ou uma
menor motivagao para formalizar queixas. Os elogios subiram de 31 para 36, um
crescimento de 16,1%. Apesar de representarem uma pequena fracdo do total

(1,3% em 2024), o aumento demonstra maior reconhecimento de servigos bem
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executados. Ja as sugestdes cresceram de 17 para 27, um aumento de 58,8%.
Esse crescimento, embora em numeros absolutos seja pequeno, evidencia maior

participagao propositiva dos cidaddos no aprimoramento dos servigos.

4.4 Assuntos das manifestacoes

ASSUNTOS DAS SOLICITAGOES: A andlise das solicitagbes registradas
pela ouvidoria do CBMCE revela um total de 2001 manifestagdes, correspondendo
a aproximadamente 73% do total de 2731 entradas. O diagrama de Pareto
evidencia que 78% das reclamagbes estdo concentradas em duas principais
categorias (Certificado de Conformidade e Vistoria Técnica em Edificagao,

conforme apresentamos abaixo:

Tabela 3: Manifestagdes de ouvidoria classificadas como solicitagao - 2024

Assuntos

Certificado de Conformidade

Solicitagdo |Vistoria Técnica em Edificagao 598 30%

Andlise de projeto de seguranca de incéndio e panico

Total 1838

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

As solicitagbes referentes ao servico de emissdo do “Certificado de
Conformidade” sdo as mais frequentes, com 969 solicitagdes, representando 48%
do total analisado. Em seguida, a “Vistoria Técnica em Edificagao” aparece com
598 solicitagdes (30%), enquanto a “Anadlise de projeto” soma 271 solicitagdes
(14%).

Esses numeros destacam a relevancia da ouvidoria e da equipe do CEPI,
denominada “Fale Conosco” em receber e tratar as duvidas e fornecer orientacoes
aos cidadaos interessados no tema e ainda, encaminhar as solicitacbes de
vistorias fiscalizatérias para a area responsavel em inspec¢des técnicas no

atendimento das demandas relacionadas a seguranga e prevengao de incéndios.

ASSUNTOS DAS RECLAMAGCOES: Foram registradas 296 reclamacdes

em 2024 (representando aproximadamente 10% do total de 2731 manifestagoes),
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que, na maioria, estdo divididas em cinco categorias, conforme indicado pelo

diagrama de Pareto.

Tabela 4: Manifestagdes de ouvidoria classificadas como solicitagao - 2024

Tipo Assuntos Total %
Vistoria Técnica em Edificagao 94 32%
Certificado de Conformidade 68 23%

Reclamagao |Analise de projeto de seguranca de incéndio e panico 26 9%
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéo. 20 7%

Estrutura e funcionamento do Colégio do CBMCE 16 5%
Total 224 76%

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

A “Vistoria Técnica em Edificacdo” lidera como a principal causa de
reclamacéo, com 94 registros (32%), seguida pelo “Certificado de Conformidade”,
com 68 reclamacgdes (23%), e pela “Analise de projeto de seguranga de incéndio e
panico”, com 26 registros (9%). Outras categorias incluem “Insatisfagdo com os
servigos prestados pelo 6rgao” (20 reclamacbdes, 7%) e questdes relacionadas a

“Estrutura e funcionamento do Colégio do CBMCE” (16 reclamacgdes, 5%).

As reclamacgdes sobre vistorias técnicas estdo relacionadas em sua grande
maioria com supostos atrasos na execucgao do pedido de inspecéo para liberagcao
do certificado de conformidade do CBMCE. Ocorre que a regulamentagdo do
servico estipula um prazo maximo de trinta dias, o0 que nem sempre é de
conhecimento do cidadao solicitante do servigo. A concentragéo de reclamagdes
nessa area sugere a necessidade de melhorar informar ao cidaddo sobre os

prazos estabelecidos.

ASSUNTOS DAS DENUNCIAS: A anélise das denuncias registradas em
2024 revela um total de 371 manifestagdes, correspondendo a 13,58% das 2731
entradas totais. A maioria dessas denuncias (80%, ou 295) foi direcionada para o

Estado, enquanto apenas 20% (76) foram contra o Estado. Isso indica que a
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populagdo utiliza predominantemente o canal de denuncias para relatar
irregularidades. Vamos aplicar o Diagrama de Pareto para identificar os principais

temas.

Tabela 5: Manifestagdes de ouvidoria classificadas como dentncia - 2024

Tipo Assuntos Total %
Vistoria Técnica em Edificacao 262 70,61%
Denuncia EP:t?dz Analise de projeto de seguranga de incéndio e panico.| 12 3,23%
Vistoria Técnica em Edificagao 1 2,96%
Conduta inadequada de servidor/colaborador 30 8,08%
Contra o
Estado Apuracéo e procedimentos sobre crimes diversos 9 2,42%

Total 324 87,33%

Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Ao aplicar o Diagrama de Pareto, observa-se que 87,33% das denuncias
estdo concentradas em cinco categorias principais. As denuncias relacionadas a
Vistoria Técnica em Edificagado dominam amplamente, com 262 registros (70,61%),
destacando-se como a maior area de preocupagao. Em seguida, aparecem Analise
de projeto de seguranga de incéndio e panico (12 denuncias, 3,23%) e outra

ocorréncia duplicada de Vistoria Técnica em Edificacéo (11 denuncias, 2,96%).

Nas denuncias contra o Estado, os principais temas incluem conduta
inadequada de servidor/colaborador (30 denuncias, 8,08%) e apuragao de
procedimentos sobre crimes diversos (9 denuncias, 2,42%). Os dados revelam
que as demandas relacionadas a Vistoria Técnica em Edificagdo concentram a

maioria das manifestagdes (aproximadamente 71% das denuncias para o Estado).

ASSUNTOS DOS ELOGIOS: A analise dos elogios em 2024 revela um total
de 36 manifestac¢des, correspondendo a aproximadamente 1,31% do total de 2731.
O diagrama de Pareto evidencia que 81% dos elogios foram direcionados ao
atendimento recebido por um servidor/colaborador, conforme apresentamos

abaixo:
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Tabela 6: Manifestagdes de ouvidoria classificadas como elogios - 2024

Assuntos

Elogio a servidor publico/colaborador

26 Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao. 6 17%

Avaliagcao de servigos publicos

36

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Embora em numero reduzido, essas manifestacbes destacam aspectos
positivos dos servigos e atendimentos prestados, principalmente pelo fato de que a
maioria dos elogios (81%) foi direcionada a servidores publicos ou colaboradores
especificos, evidenciando o impacto positivo que o atendimento personalizado e

eficiente tem na percepgao dos usuarios.

Em segundo lugar, os elogios relacionados aos servigos prestados pelo
orgdo somaram 17%, enquanto uma Unica manifestacdo (3%) avaliou
positivamente os servicos publicos em geral. A concentragdo dos elogios nos
servidores sugere que, mesmo em um contexto de criticas e desafios, o

atendimento humano é um diferencial reconhecido pelos cidadaos.

Esses dados reforcam a importancia de valorizar e capacitar continuamente
os servidores, uma vez que sao eles os principais responsaveis por causar uma
boa impressao junto a populacdo. Além disso, iniciativas para destacar e promover
os servigcos do 6rgao podem ajudar a aumentar o reconhecimento publico e,

possivelmente, elevar o numero de elogios em futuras avaliagdes.

ASSUNTOS DAS SUGESTOES: Em 2024, foram recepcionadas 27
manifestagcdes na forma de sugestdes, representando apenas 0,98% do total de
manifestacdes recebidas.
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Tabela 7: Manifestacoes de ouvidoria classificadas como sugestées - 2024

Tipo Assuntos Total

Vistoria Técnica em Edificagao 4 15%
Procedimentos de protegao, combate a incéndio, 4 15%

busca e salvamento °
Funcionamento do atendimento telefénico 3 11%

SUgEsEn Certificado de Conformidade 3 11%
Estrutura e funcionamento de unidades operacionais 2 7%

Estrutura e funcionamento do érgéo/entidade 2 7%

Apuragéao e procedimentos sobre crimes diversos 2 7%

Total 20 73%

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Embora as sugestdes sejam uma parcela pequena, elas podem oferecer
oportunidade para os gestores, ideias para a melhoria nos servigos e na estrutura
do 6rgao. As sugestdes estao concentradas em sete temas principais. Dentre eles,
destacam-se: Vistoria Técnica em Edificagdo e Procedimentos de protegao,
combate a incéndio, busca e salvamento, cada um com 4 sugestdes (15%). Outras
categorias, como funcionamento do atendimento telefénico e Certificado de
Conformidade, tém 3 sugestbes cada (11%). Temas relacionados a estrutura e
funcionamento de unidades operacionais, estrutura do érgao/entidade e apuragao

de crimes diversos aparecem com 2 sugestdes cada (7%).

A predominancia das sugestdes voltadas a Vistoria Técnica em Edificagao e
a protecdo e combate a incéndios reflete a importancia desses temas para os
cidadaos e sua percepgao de que melhorias nessas areas podem trazer beneficios
significativos. A atencdo também direcionada ao atendimento telefébnico e ao
Certificado de Conformidade indica pontos de contato frequentes entre a

populagao e o 6rgéo, que podem ser aprimorados para maior eficiéncia.
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4.5 Assuntos/Subassuntos das manifestacoes

Nesse topico iremos trazer os assuntos de maior representatividade ou que
representem 80% de todos os assuntos, mais uma vez foi utilizado a ferramenta
Diagrama de Pareto. Identificamos que apenas trés tipos de assuntos representam
85,58% do total de demandas registradas (2731), a saber:

e Certificado de conformidade: 1050 registros (38,44%%)
e Vistoria técnica em edificagao: 950 registros (34,78,44%)

e Anadlise de projeto de seguranga de incéndio e panico: 310 registros
(11,35%).

ApoOs conhecermos os assuntos mais representativos, verificamos, dentre
eles, quais seriam os subassuntos mais frequentes - analisados também conforme

o Diagrama de Pareto - que apresentamos a seguir:

Tabela 8: Assuntos e subassuntos mais frequentes - 2024

Assunto Subassunto Total %
Procedimentos e orientagdes 944 89,90%
. ~ 0,
Certificado de Emissao do documento 83 7,90%

Conformidade | - Ajteragzo de dados cadastrais 23 2,19%

Total 1050 100%

Projeto de seguranca de incéndio e péanico em

S . 712 74,94%
edificacdo comercial

Projeto de segurangca de incéndio e panico em

Vistoria Técnica | gdificagao multifamiliar
em Edificagao

166 17,47%

Armazenamento irregular de gas de cozinha/GLP 32 3,36%

Total| 910 95,77%

Andlise de projeto | Analise de projeto de seguranga de incéndio e panico 310 100%
de seguranga de
incéndio e panico Total| 310 100%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Os dados apresentados, foram analisados sob a o6tica do Diagrama de

Pareto para identificar os assuntos mais representativos em demandas e
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manifestagdes, permitindo um enfoque estratégico nos elementos que concentram
maior volume de solicitagbes e interagdes. Dessa forma, identificamos que dos
2.731 registros analisados, trés tipos de assuntos representam 85,58% das

demandas totais:

O assunto “Certificado de Conformidade”, com 38,44% dos registros, se
destaca e ¢é fortemente concentrado no subassunto “Procedimentos e
Orientacdes”, que responde por 89,9% das solicitagbes. Seguido do subassunto
relacionado a “Emissdo do documento” (7,9%) e “Alteracdo de dados cadastrais”
(2,19%).

Ja o sobre o assunto Vistoria Técnica em Edificacao (34,78%), percebe-se
que a maioria das demandas se refere a “Projeto de seguranca de incéndio e
panico em edificacdo comercial” (74,94%), seguido por demandas relacionadas a
edificagdes multifamiliares (17,47%). O destaque € a baixa representatividade de
solicitagbes sobre “Armazenamento irregular de gas de cozinha/GLP” (3,36%),
indicando que questdes comerciais e residenciais dominam as preocupagdes dos
cidadaos. Sobre o servigo “Analise de Projeto de Seguranga de Incéndio e Panico”
(11,35%), o subassuntos com mesmo nome apresenta total homogeneidade, com
100% das demandas concentradas em analises de projetos, possivelmente devido

a alta especializagao e foco técnico do tema.

4.6 Manifestacoes por tipo de servigo

Nesse topico, analisaremos as manifestagdes a partir do perfil dos tipos de
servigcos elencados na Carta de Servigos do CBMCE, instrumento previsto na Lei
n.° 13.460/2017, que estabelece normas para participacao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos. O documento encontra-se disponivel no

site www.cearadigital.ce.gov.br.
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Tabela 9: Tipos de servigo das manifestagdes de ouvidoria - 2024
Servigo Total %
Vistoria Técnica de Edificagcao 1090 39,91%

Andlise de Projeto de Incéndio para a Obtencdo do Certificado de 850 31.12%

Aprovacéao
Vistoria Fiscalizatdria em Edificagdes Comerciais e/ou Multifamiliares 403 14,75%
NAO SE APLICA 317 11,60%
Atendimento de Emergéncias Envolvendo Busca, Resgate e 32 171%
Salvamento de pessoas e animais pelo CBMCE L
Atendimento de Emergéncias em Acidentes e Incéndios de Qualquer o
. 30 1,09%

Natureza pelo Corpo de Bombeiros
Inscricdo no Projeto Saude, Bombeiros e Sociedade (PSBS) 3 0%
Relatério de Ocorréncia Atendida pelo Corpo de Bombeiros 3 0%
Inscricdo em Concurso Publico para a Selegdo de Alunos do Colégio do 0

. 1 0%
Corpo de Bombeiros
Inscrigéo no Projeto Jovem Brigadista de Valor (JBV) 1 0%
Palestra Sobre Prevencao de Acidentes, Primeiros Socorros e Prevengao 1 0%

e Combate a Incéndios
Fonte: Relatdrios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

A analise dos dados relativos as manifestagcdes de ouvidoria, com base na
Carta de Servigcos do CBMCE, revela uma concentragao significativa em poucos
tipos de servigos, refletindo os principais focos de interagdo entre os cidadaos e a
instituicdo. Os trés servicos mais demandados concentram a grande maioria das

manifestagdes registradas, representando 85,78% do total.

Mais uma vez o servico de Vistoria Técnica de Edificacao (39,91%) lidera
como o mais demandado, demonstrando a relevancia das vistorias para garantir a
seguranga das edificagdes. Em segundo lugar aparece o servico de Analise de
Projeto de Incéndio para Obtencéo do Certificado de Aprovagao (31,12%), servigo

diretamente relacionado a regularizagao de edificagdes.

O servico de Vistoria Fiscalizatéria em Edificagbes Comerciais e/ou
Multifamiliares (14,75%) representa o terceiro maior volume de manifestacdes,
reforcando o foco em edificagdes de uso coletivo, especialmente comerciais e
multifamiliares, que possuem maior exposicdo a riscos e exigem maior rigor na

fiscalizagao.
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Uma parcela significativa das manifestagdes foi classificada como “NAO SE
APLICA” (11,60%). Isso pode indicar dificuldades no enquadramento das
solicitagdbes em categorias predefinidas ou auséncia de clareza nas informacgdes
fornecidas pelos usuarios. Esse dado sugere a necessidade de revisdo e
aprimoramento na categorizagdo e triagem das manifestagbes para reduzir essa

porcentagem e aumentar a precisao na resposta as demandas.

A predominancia de manifestacdes ligadas a vistoria e analise de projetos
reflete a natureza técnica e regulatéria dos servigos prestados pelo CBMCE, com
foco na segurangca e prevencado de riscos. No entanto, a alta propor¢céo de
manifestagbes classificadas como “NAO SE APLICA” indica uma oportunidade de

melhoria nos processos de categorizagdo e comunicagao com 0s usuarios.

4.7 Manifestagcdes por programa orgamentario

As manifestagcbes de ouvidoria sao relacionadas aos programas
orcamentarios previstos para o Orgdo. A seguir, apresentamos informagdes
referentes aos programas or¢gamentarios registrados nas demandas de ouvidoria
do CBMCE.

Tabela 10: Programas orgamentarios das manifestagées de ouvidoria - 2024

Programa Orgamentario Total %
Gestao integrada de riscos e desastres 2197 80,45%
Gestao administrativa do Ceara 355 13,00%
Seguranga publica fortalecida e integrada a sociedade 159 5,82%
Fortalecimento do sistema de segurancga publica 10 0,37%
Seguranga publica integrada com a sociedade 9 0,33%
Desenvolvimento e diversificagdo dos setores industriais 1 0,04%
Total 2731 100%

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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Os dados sobre manifestagdes por programa orgamentario mostram que o
programa “Gestdo Integrada de Riscos e Desastres” concentra a esmagadora
maioria das manifestagdes (80,45%), evidenciando a centralidade desse programa
nas atividades do CBMCE. Esse foco reflete a importancia do gerenciamento de

riscos e desastres como principal eixo de atuagéo do érgéo.

Os programas “Gestdo Administrativa do Ceard” (13%) e “Seguranca
Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade” (5,82%) aparecem em seguida,

indicando sua relevancia, mas com menor volume de manifestagoes.

Os demais programas, como “Fortalecimento do Sistema de Seguranga
Publica” e “Segurangca Publica Integrada com a Sociedade”, possuem
representatividade residual, enquanto o “Desenvolvimento e Diversificagdo dos
Setores Industriais” registra apenas 0,04%, evidenciando que suas interagées com

a ouvidoria sdo minimas.

4.8 Manifestagoes por unidades internas
$.8.1 Unidades interna m maior demanda

Nesse topico, iremos apresentar na tabela as unidades internas que mais

foram citadas, mais especificamente aquelas com maior representatividade.

Tabela 11: Unidades internas mais envolvidas nas manifestagdes de ouvidoria - 2024

Unidade interna Total %
Comando de Engenharia de Prevencéao de Incéndios 2468 90%
Diretoria de Planejamento e Gest&o Interna 48 2%
Ouvidoria 38 1,39%
Colégio Militar do Corpo de Bombeiros Rachel de Queiroz 31 1,13%
Gabinete do Comando Geral 30 1,10%
Outras unidades 116 4,38%
Total 2731 100%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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Os dados mostram que o Comando de Engenharia de Prevencdo de
Incéndios (CEPI) é a unidade interna mais citada nas manifestagdes de ouvidoria,
respondendo por 90% das interagcdes. Esse destaque evidencia sua posicao
central no atendimento as demandas dos cidaddos, especialmente em temas

técnicos como vistorias e analises de projetos de seguranca.

Outras unidades, como a Diretoria de Planejamento e Gestéo Interna (2%) e
a Ouvidoria (1,39%), apresentam volumes bem menores, indicando um papel mais
secundario na interface direta com os usuarios. O Colégio Militar do Corpo de
Bombeiros Rachel de Queiroz (1,13%) e o Gabinete do Comando Geral (1,10%)
tém baixa representatividade, mas ainda demonstram relevancia em demandas

especificas.

Neste topico iremos apresentar as unidades internas relacionando-as ao

tipo de manifestagao (solicitagcdes, reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes).

SOLICITAGOES: Foram registradas 2001 solicitagdes, sendo a parte
esmagadora delas (1938 - 96,85%) destinadas ao Comando de Engenharia de
Prevengcdo de Incéndios, em segundo lugar temos a Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria (13 - 0,64%) e em terceiro o Gabinete do Comando Geral (23 -
0,3%).

Tabela 12: Unidades internas que mais receberam solicitagoes -2024

Unidade interna Total %
Comando de Engenharia de Prevencgéao de Incéndios 1938 96,85%
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria 13 0,064%
Gabinete do Comando Geral 8 0,038%
Total 1959 96,95%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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RECLAMAGOES: Foram registradas 296 reclamacdes, sendo a maioria
delas (217 - 73,31%) destinadas ao Comando de Engenharia de Prevencado de
Incéndios, em segundo lugar temos as destinadas ao Colégio Militar do Corpo de
Bombeiros Rachel de Queiroz (20 - 6,75%), e em terceiro as destinadas a
Diretoria de Planejamento e Gestédo Interna e a Assessoria de Controle Interno e

Ouvidoria (10 - 3,37%)

Tabela 13: Unidades internas que mais receberam reclamagodes - 2024

Unidade interna Total %
Comando de Engenharia de Prevencao de Incéndios 217 73,31%
Colégio Militar do Corpo de Bombeiros Rachel de Queiroz 20 6,75%
Diretoria de Planejamento e Gest&o Interna 10 3,37%
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria 10 3,37%

Total

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

96,94%

Documento assinado eletronicamente por: JOSE CLAUDIO BARRETO DE SOUSA em 10/02/2025, as 15:27 JOSE EDIR PAIXAO DE SOUSA em 10/02/2025, as 11:40 (horario local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

DENUNCIAS: Foram registradas 371 denuncias, sendo a maioria delas (297
- 80,05%) destinadas ao Comando de Engenharia de Prevencéo de Incéndios, em
segundo lugar temos as destinadas a Célula de Apuragdo de procedimentos
Disciplinares (10 - 2,69%), e em terceiro temos as destinadas ao Gabinete do
Comando Geral e ao Centro de Treinamento e Desenvolvimento Humano (8 -
2,15%).

Tabela 14: Unidades internas que mais receberam dentncias - 2024

Unidade interna Total %
Comando de Engenharia de Prevencgéao de Incéndios 297 80,05%
Célula de Apuragao de procedimentos Disciplinares 10 2,69%
Gabinete do Comando Geral 8 2,15%
Centro de Treinamento e Desenvolvimento Humano 8 2,15%
Total 323 87,06%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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ELOGIOS: Foram registrados 36 elogios durante o ano de 2024, e a
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria foi a unidade interna mais elogiada (12
- 33,33%). Em segundo lugar em recebimento de elogios temos o Batalh&o de
Busca e Salvamento e a CEDIT (ambos com 6 - 16,66%) e o Comando de

Engenharia de Prevengao de Incéndios aparece com 5 elogios (13,88%).

Tabela 15: Unidades internas que mais receberam elogios - 2024

Unidade interna %
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria 12 33,33%
Batalh&o de Busca e Salvamento 6 16,66%
Célula de Desenvolvimento Institucional e Tecnolégico 6 16,66%
Comando de Engenharia de Prevencéao de Incéndios 5 13,88%
Total 29 80,53%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

SUGESTOES: Foram registradas 127 sugestdes durante o ano de 2024, e
o Comando de Engenharia de Prevencao de Incéndios lidera com 14 elogios
recebidos (51,85%). Em segundo lugar, aparece o Gabinete do Comando Geral
com 6 registros (22,22%). As demais areas que receberam sugestdes, juntas,

representam 25,93% (7 sugestodes).

Tabela 16: Unidades internas que mais receberam sugestées - 2024

Unidade interna Total
Comando de Engenharia de Prevencéao de Incéndios 14 51,85%
Gabinete do Comando geral 6 22,22%
Demais unidades 7 25,93%

Total 27

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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4.9 Manifestagoes por municipios de ocorréncia

Apresentaremos a seguir, o quantitativo de manifestagées com relagéo ao
municipio de ocorréncia fornecido pelo cidaddo ao registrar sua demanda na
ouvidoria. Foi utilizada a ferramenta Diagrama de Pareto para conhecer os

municipios com maior prevaléncia.

Tabela 17: Municipios de ocorréncia das manifestagoes de ouvidoria - 2024

Municipio de ocorréncia Total %

Fortaleza 1530 56,02%
N&o se aplica 295 10,80%
Maracanau 77 2,82%
Caucaia 53 1,94%
Juazeiro do Norte 53 1,94%
Sobral 46 1,68%
Eusébio 40 1,46%
Itapipoca 25 0,92%
Redencéao 25 0,92%
Aquiraz 24 0,88%
Beberibe 24 0,88%
Sao Paulo 24 0,88%

Total 2216 81,14%

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Os dados apresentados na Tabela 16 permitem identificar a concentragao
geografica das manifestagdes registradas na ouvidoria em 2024, com destaque
significativo para Fortaleza, que concentra 56,02% das ocorréncias. Essa
predominancia pode ser atribuida ao fato de Fortaleza ser a capital e maior centro
populacional do estado, o que naturalmente concentra demandas e interagcdes

institucionais.
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O segundo maior percentual, 10,80%, refere-se a categoria “Nao se aplica”,
que indica a auséncia de informacdes fornecidas pelos cidaddos sobre 0 municipio
de ocorréncia. Além disso, chama a atencdo a presenca de Sao Paulo na lista
(0,88%), ja que € um municipio fora do Ceara. Isso pode ser explicado pela
existéncia de empresas com filiais ou representagdes no estado, o que justifica
manifestagcdes direcionadas ao o¢rgao. Esse dado reforca a importancia de

compreender o contexto dessas interagdes para uma analise mais precisa.

Municipios como Maracanau (2,82%) e Caucaia (1,94%), que integram a
Regiao Metropolitana de Fortaleza, também apresentam relevancia, refletindo a
proximidade com a capital e possiveis fluxos populacionais. Ja as cidades
menores, como Sobral, Eusébio e Itapipoca, apresentam percentuais menores,

mas ainda sao representativas no conjunto de dados.

5. INDICADORES DA OUVIDORIA

Apresentamos os resultados dos indicadores de ouvidoria. Esses
indicadores sao métricas que permitem monitorar, avaliar e melhorar o
desempenho e a eficacia e, desse modo, ajudam a mensurar a qualidade dos
servigos prestados. Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do
Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE s&o: indice de manifestacoes
respondidas no prazo (minimo de 94%) e indice de satisfagdo do cidaddo com a

Ouvidoria (minimo de 67%).

5.1 Resolubilidade das manifestagoes

O prazo das Manifestagcbes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n.°
33.485/2020. Entendem-se como manifestacbes respondidas no prazo as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, se estiverem com seu
prazo prorrogado. A seguir, apresentamos os resultados obtidos pela ouvidoria

setorial nos anos de 2023 e 2024:
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Tabela 18: Situacdao das manifestagées de ouvidoria - 2024

Situacao da manifestacao

Manifestacdes Finalizadas no Prazo 2707 2729
Manifestagdes Finalizadas fora do prazo 0 2
Manifestagdes Pendentes no prazo (ndo concluidas 0 0
Manifestagbes Pendentes fora prazo (n&o concluidas) 0 0
Total 2707 2731

Fonte: Relatorios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

O indice de resolubilidade em 2024 foi de 99,93%, ou seja, apenas em
duas manifestagdes nao foi possivel cumprir o prazo legal de envio de respostas
ao cidadao. O grafico a seguir mostra a evolugao do indice de resolubilidade nos
periodos de 2020 a 2024.

indice de Resolubilidade da Ouvidoria do CBMCE (2020-2024)

—e— Indice de Resolubilidad®
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Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0619-828D-51FD-FO5E.

Documento assinado eletronicamente por: JOSE CLAUDIO BARRETO DE SOU

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

CBMCE - CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
Avenida Borges de Melo, 690 - Parreado, Fortaleza - Ceara, 60415-510
Site: https://www.bombeiros.ce.gov.br

E
7




o\)\I\DOQ/q
#i% SECRETARIA DA

“\gw’ CORPO DE BOMBEIROS SEGURANGA PUBLICA { \ .. B L
&< MILITAR DO CEARA E DEFESA SOCIAL ! Relatério de Gestao de Ouvidoria - 2024 32
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA Sy “_,w"

Entre 2020 e 2024. Podemos observar uma melhora significativa a partir de
2021, com indices préximos ou iguais a 100% nos anos subsequentes,

demonstrando alta eficiéncia na resolugao das demandas.

Apesar de termos superado em 5,93 pontos percentuais (99,93%) a meta
estipulada pela CGE, que era de no minimo 94%, estamos empenhados para
finalizar com o indice de 100% em 2025. Para isso sera necessario um grande
empenho da equipe, além de varios outros fatores: apoio da gestéo; agilidade das
areas internas em fornecer resposta; compromisso, parceria entre os setores;
responsabilidade dos setores, para responder as solicitagdes da Ouvidoria com

tempestividade.

Apresentamos as agdes que planejamos para melhorar nosso indice de
resolubilidade em 2025:

e Acéo conjunta de acompanhamento das demandas, principalmente aquelas
mais rotineiras, como solicitacdo de vistoria fiscalizadora.

e Melhorar a comunicagdo com os interlocutores junto as areas mais
demandadas

e Aperfeicoamento dos processos de trabalho

e Cobranga compartilhada (Ouvidor e Ouvidor Substituto, irdo acompanhar e

gerenciar os processos da equipe).

O desafio € manter a exceléncia da experiéncia do cidadao, para isso,
temos investido no dialogo com os diversos setores demandados para a produgao
das respostas tempestivamente. O caminho para a exceléncia, nosso lema,

mostrou seu resultado expressivamente.

O tempo médio de resposta de uma ouvidoria € um indicador crucial da

eficiéncia, transparéncia e qualidade do servico prestado. Ele reflete o
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compromisso do 6rgdo em atender as demandas dos cidadaos de forma &gil e

satisfatoria. O Tempo Médio de Resposta em 2024 foi de apenas 3,07 dias.

5.2 Satisfacao dos usuarios

A pesquisa de satisfacdo €& disponibilizada na internet, por meio da
Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea.
A pesquisa também é aplicada por telefone apdés o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155, quando o cidaddo concorda em participar. Na

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

5.2.1 indice geral de satisfagdo

Para o calculo da nota de satisfagao do cidad&o, consideramos as notas das
perguntas A, B, C e D. Dessa forma, é sé aplicar a média simples das notas
dessas perguntas para encontrarmos a média das notas, para depois calcular o
indice que estamos buscando. A seguir apresentam-se os resultados obtidos em
2024.

Tabela 19: Notas médias das pesquisas de satisfagcao - 2024

Pergunta

A. De modo geral, qual sua satisfagdo com o servigo de Ouvidoria neste atendimento? 4.35

B. Com o tempo de retorno da resposta 4.16
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4.31
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,14

Média das notas 4.24

Fonte: Relatoérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.
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A nota média obtida de todas as pesquisas respondidas pelos cidadaos
usuarios foi de 4,24, entretanto, para se conhecer o indice de satisfagao,
verifica-se apenas as notas obtidas acima de 4, ou seja, as notas abaixo de 3
mostram os insatisfeitos, a nota 3 indica os neutros e as notas acima de 4 é que

irdo compor o calculo.

Dessa forma, o indice de satisfacdo € calculado considerando o total de
todas as pesquisas/manifestacdes que tiveram media igual ou maior que 4, dividido
pelo total geral de todas as pesquisas/manifestacbes respondidas no periodo

desejado.

Em 2024, tivemos 268 questionarios respondidos, sendo que 211
respondentes forneceram uma nota igual ou superior a 4. Assim, obtivemos
um indice de 79% de satisfagao, superando a meta estipulada para 2024, que

era de 67%, em 12 pontos percentuais.

Para alcancar os indices de satisfacdo estabelecidos, trabalhamos nao
apenas no aumento da resolutividade, mas também na redugdo do tempo médio
de resposta, alcancando excelentes resultados. Além disso, buscamos oferecer
respostas mais qualificadas aos cidadaos, inclusive para demandas relacionadas a
vistorias fiscalizatérias realizadas pelas equipes do CEPI, que exigem prazos

maiores para uma solucgéao definitiva.

Embora as demandas de vistoria sejam protocoladas e acompanhadas para
execucao em até 30 dias, muitos cidadaos esperam uma resposta em prazos
menores, 0 que nem sempre € viavel. Outra dificuldade esta na expectativa de que,
apods a vistoria, o CBMCE imediatamente feche estabelecimentos irregulares ou
obrigue a regularizagdo. No entanto, ha prazos administrativos para recursos e
cumprimento das legislagdes, e o processo de emissdo de multas para edificagdes

irregulares continua em implementagao, com previsao de inicio em breve.

Considerando que a maioria das manifestagdes se refere a esses servicos,

acreditamos que a efetivagdo do sistema de multas contribuira significativamente
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para o aumento da satisfacdo dos cidadaos. Com as puni¢cdes administrativas
aplicadas as edificagdes denunciadas e irregulares, espera-se maior percepgao de

eficacia nas acoes realizadas.

A amostra de respondentes da pesquisa de satisfacdo do atendimento de
ouvidoria apresentou uma redugao percentual em 2024 quando comparada ao ano
anterior. Em 2023, a taxa de resposta foi de 11,74%, enquanto em 2024 esse

indice caiu para 9,81%.

Tabela 20: Amostras de respondentes - 2024

Total de manifestagoes Total de pesquisas respondidas % da amostra
2023 2707 318 11,74%
2024 2731 268 9,81%

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

Embora a quantidade total de manifestagées finalizadas tenha aumentado
ligeiramente entre os dois periodos (de 2.707 em 2023 para 2.731 em 2024), o
numero absoluto de pesquisas respondidas diminuiu, passando de 318 para 268.
Esse declinio sugere que, apesar de a ouvidoria ter mantido uma alta quantidade
de manifestagdes finalizadas, a adesdo dos usuarios a pesquisa de satisfagao foi

menor.

Outro ponto a ser destacado € a relevancia do tamanho da amostra para a
representatividade dos resultados. Com apenas 9,81% das manifestacbes
finalizadas refletidas na pesquisa de 2024, ha uma limitagdo maior na
generalizagdo dos resultados obtidos para todo o universo de usuarios da
ouvidoria. Isso pode impactar a qualidade das analises e o direcionamento de

melhorias no atendimento.
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Além disso, a redugao no percentual de participacdo pode indicar a
necessidade de maior sensibilizagdo do publico sobre a importancia de responder
a pesquisa, ressaltando como esse feedback contribui para aprimorar os servigos
prestados. Iremos reforgcar o pedido para participacdo nas pesquisas em cada

resposta fornecida e, assim, ampliar a base de dados para analises futuras.

5.2.4 indice de expectativa do cidaddao com a ouvidoria

Importante, também, conhecermos se a setorial esta atingindo a expectativa
do cidaddo usuario. Os gestores do Orgdo e os membros da Ouvidoria poderdo
extrair informagdes importantes quanto a percepg¢ao do cidadao, antes e apos

utilizar os servigos da Ouvidoria, transformando essas notas em percentual.

Tabela 21: indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria do CBMCE em 2024.

indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,76
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,25

indice de Expectativa:  13,03%

Fonte: Relatérios do Sistema Ceara Transparente gerados em 03 jan. 2025.

A expectativa do cidaddo com a Setorial de Ouvidoria do CBMCE foi
superada em 13,03%. Para conhecermos esse percentual, subtraimos a nota
obtida depois do servico recebido, e subtraimos da nota obtida da expectativa
anterior ao uso, dividimos esse resultado pela nota inicial e multiplicamos por 100

para obter a porcentagem.

> (4,25 -3,76)=0,49
- 0,49/3,76 =0,1303191489361702
- 0,1303191489361702 * 100 = 13,03%
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Para alcancarmos esse resultado, acompanhamos mensalmente os
indices de resolubilidade através dos relatorios gerados pelo proprio Sistema
Ceara Transparente. Para agilizar as respostas das demandas colocadas em
parcial, enquanto se realizam as vistorias fiscalizadoras, estabelecemos uma rotina
de cobranca quando elas ultrapassam trinta dias em situacdo de resposta parcial.
Como resultado, o tempo médio de resposta do CEPI, reduziu consideravelmente,

refletindo nos indices de expectativa do cidadao.

6. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das manifestacoes

Historicamente as principais manifestacbes destinadas a ouvidoria do
CBMCE séao relacionadas a esclarecimentos de duvidas e pedidos orientacbes
sobre o processo de emissao do certificado de conformidade, pedidos de vistorias
fiscalizatorias em edificagcbes comerciais e multifamiliares, bem como as
solicitacbes de averiguacdo de irregularidades da venda e armazenamento
irregular de gas de cozinha por cidadaos preocupados se aqueles ambientes estao

em conformidade com as legislagdes.

A analise dos dados da ouvidoria do CBMCE em 2024 revela que a maioria
das manifestagdes (73%, ou 2001 entradas) refere-se a solicitagdes, enquanto
reclamacgdes, denuncias, elogios e sugestdes compdem os demais 27%. Dentre as
reclamacgdes, que somaram 296 registros (10,83% do total), o destaque vai para a
“Vistoria Técnica em Edificacdo”, responsavel por 94 reclamacgdes (32%), e o
“Certificado de Conformidade”, com 68 registros (23%). Essas duas categorias
concentram 78% das reclamacgdes, indicando que as atividades relacionadas a

vistoria e certificagao sao os principais pontos de atencao da ouvidoria.

Outras reclamacgdes incluem a analise de projetos de seguranga contra

incéndio e panico (26 registros, 9%), insatisfagdo geral com servigos (20 registros,

7%) e questdes sobre estrutura e funcionamento do Colégio do CBMCE (16

registros, 5%). As denuncias registraram 371 manifestagdes (13,58% do total), das

quais 80% (295) foram direcionadas para o Estado e apenas 20% (76) contra o
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Estado. No caso das denuncias contra o Estado, as principais causas foram
conduta inadequada de servidor ou colaborador (30 registros, 8,08%) e apuragéo

de procedimentos relacionados a crimes diversos (9 registros, 2,42%).

Vale destacar que as demandas relacionadas a Vistoria Técnica em
Edificagdo também sao predominantes neste grupo, representando 71% das
denuncias contra o Estado. Isso evidencia que questdes relacionadas a
fiscalizagdo e ao cumprimento de normas em edificagdes sdao um ponto critico,

gerando tanto reclamagdes quanto denuncias.

Em contrapartida, os elogios representaram apenas 1,31% do total de
manifestagdes (36 registros). A maioria dos elogios (81%) foi direcionada ao
atendimento de servidores e colaboradores, 0 que sugere que, apesar das criticas
em relagdo a processos administrativos e técnicos, o atendimento individualizado é
bem avaliado pelos usuarios. Por fim, as sugestbes totalizaram sete temas
principais, com destaque para a Vistoria Técnica em Edificacdo e Procedimentos

de protecdo, combate a incéndio, busca e salvamento.

6.2 Analise dos pontos recorrentes

As demandas destinadas ao CEPI constituem o eixo central das
manifestacdes. A alta concentracido de solicitacdes relacionadas ao Certificado de
Conformidade, as Vistorias Técnicas e a Analise de Projetos contra Incéndio e
Panico evidencia a necessidade de agdes especificas para aprimorar 0s processos
de comunicacdo com os usudrios. E essencial investir em maior eficiéncia e
clareza nas informagdes fornecidas sobre esses servigos, de modo a contribuir
para a elevacado da satisfagcdo dos cidadaos e para o fortalecimento da confianca
depositada no CBMCE.

A recorréncia da vistoria como tema em diferentes categorias (reclamacgdes,
denuncias e sugestdes) refor¢ca sua centralidade nas demandas do publico. Outras
sugestbes envolvem melhorias no atendimento telefébnico e no Certificado de
Conformidade, bem como ajustes na estrutura de unidades operacionais e do

proprio érgao.
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As solicitagdes relacionadas ao Certificado de Conformidade tém sido
frequentes, assim como as demandas por vistorias e fiscalizacbes em edificacdes
comerciais e multifamiliares sem o certificado, que apresentam crescimento anual.
Essa tendéncia n&o deve ser interpretada como um retrocesso, mas, ao contrario,
reflete a confianca da populacdo no CBMCE, que busca a Instituicido para

assegurar que as edificagdes estejam em conformidade com a legislagao.

6.3 Providéncias adotadas pelo o6rgdao quanto as principais
manifestagcoes apresentadas

Todas as manifestagbes sdo analisadas preliminarmente e encaminhadas
aos setores competentes para resolver, ou fornecer uma resposta. Como o CEPI é
0 que apresenta maior demanda, existe um processo de trabalho especifico para o
setor. As manifestagdes sobre edificagées irregulares quanto as normas contra
incéndios sao recebidas por dois interlocutores internos, trazendo agilidade no

tratamento das manifestagoes.

As demandas de vistorias sdo designadas aos fiscais ja com um prazo de
execucao pré-estabelecido, favorecendo o controle interno para posterior cobranca
de cumprimento de prazos. Como esse tipo de demanda cresce ano apds ano, a
gestdo vem aumentando o numero de Bombeiros Militares Fiscais, entretanto,
esses profissionais ja possuem uma extensa lista de vistorias de rotinas para
aprovagao de projetos de seguranga contra incéndio e panico de edificacbes em

busca de regularizagao, além das analises técnicas de projetos.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Muitos beneficios oriundos de uma boa gestdo de Ouvidoria podem ser
notados durante seu tempo de implementacéo e agao. Esses beneficios podem ser
percebidos pelo publico interno e pelos cidaddaos usuarios. Esses beneficios

podem ainda ser financeiros e nao financeiros.
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7.1 Beneficios financeiros

Beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por documentos comprobatérios, preferencialmente
fornecidos pelo Gestor, inclusive aqueles decorrentes de
recuperacao de prejuizos.

No caso do CBMCE, nao se aplicam beneficios financeiros diretos.

7.2 Beneficios nao-financeiros

Beneficio que, embora ndo seja passivel de representacéo
monetaria, demonstra um impacto positivo na gestdo de forma
estruturante, tais como melhoria gerencial, simplificacdo e
desburocratizagao administrativa, aprimoramento de normativos e
processos, incremento da credibilidade institucional, devendo,
sempre que possivel, ser quantificado em alguma unidade que nao
a monetaria.

Como beneficio ndo-financeiro, relacionado ao publico interno, temos os
Relatérios de Gestao de Ouvidoria para o Planejamento Estratégico da Instituicao.
Nesses relatorios gerenciais, os gestores podem encontrar informagdes uteis sobre
as demandas da sociedade nos setores sob sua responsabilidade. Com relacéo
ao publico externo, esses beneficios néo financeiros podem ser entendidos como
uma “sensacgao de seguranca”’, de que pode confiar no Sistema de Ouvidoria, pois
sua manifestacdo sera ouvida e dentro das medidas legais, tomadas as

providéncias.

Como exemplo, trazemos os comunicados oficiais publicados em margo e
em dezembro, que alertavam a populagcédo sobre uma potencial tentativa de golpe,
identificado mediante manifestagdes recebidas pela ouvidoria solicitando
informagdes sobre os supostos envios de e-mails aos usuarios, que alegavam

informar sobre denuncias e fiscalizagdes em edificacdes.
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Alerta deGolpe Orientagdes do Corpo de COMUNICADO OFICIAL | FISCALIZAGAO

Bo!

s Militar do Ceara Cuidado. Alerta de golpes.

12 DE DEZEMBRO DE 2024 - 16:02 | #2Fisca

Alerta de golpes

Fontes:
https://lwww.cepi.cb.ce.gov.br/2024/03/19/alerta-de-golpe-orientacoes-do-corpo-de-bombeiros-militar
-do-ceara/

https://www.cepi.cb.ce.gov.br/2024/12/12/cuidado-alerta-de-golpes/

8. ACOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

8.1 Certificacao e cursos realizados pelo Ouvidor

Em 2024, o Ouvidor do CBMCE participou ativamente de diversas acdes de
capacitacao e qualificagado voltadas ao aprimoramento das praticas de ouvidoria,
fortalecimento da participagdo social e aprofundamento em temas correlatos.
Nosso Ouvidor, Tenente Coronel José Edir Paixao de Sousa, possui a certificacao
em ouvidoria pela Escola Nacional de Administragdo Publica - iniciada no ano de
2024 e finalizada em janeiro de 202 - e ao longo do ano, esteve presente em
cursos, seminarios e workshops promovidos por instituicdes reconhecidas,

abordando temas diversos, os quais apresentamos no quadro abaixo:

Quadro 1: Capacitacoes e eventos nos quais o Ouvidor do CBMCE esteve presente em 2024.

Titulo da Capacitagao ou Evento Organizagao Periodo : arga
oraria
Curso - Gestdo em ouvidoria EV.G/ENAP 19/mai a 8/jun 20h
Curso - Atuagao .gerenC|aI Sias guyldorlas EV.G/ENAP 26/mai a 15/jun 20h
para melhoria da gestao publica
Il Clglo _de palestras em gestao no servigo EGPCE 26/jun 2h
publico - Tema - Linguagem simples
Curso - Controle social EV.G/ENAP 3 a 13/jul 20h
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Oficina - Qualidade nas respostas de CGE/EGPCE 22 & 23/a00 6h
ouvidoria g
Curso - Acesso a informacao EV.G/ENAP 4/nov a 4/dez 20h
Curso - Avaliagcao da qualidade de servigos
com base para gestdo e melhoria de EV.G/ENAP 17/dez a 10/jan 20h
servigos publicos
Curso - Linguagem simples aproxima o EV.G/ENAP 4/dez a 3fian 20h
governo das pessoas. Como usar? ’ J
Curso - Resolugéo de conflitos aplicada ao EV.G/ENAP 01 a 07/ian 20h
contexto das ouvidorias ’ J
Curso - Inovando na gestédo de projetos EV.G/ENAP 07 a 08/jan 20h
Curso - Protecao ao denunciante e EV.G/ENAP 09 a 10/ian 20h
tratamento de denuncias em ouvidoria ’ )
Trilha de aprendizagem - Certificagdo em . .
ouvidoria EV.G/ENAP 26/mai a 10/jan 210h

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de eventos.

8.2 Comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias

No ano de 2024 a ouvidoria setorial do CBMCE participou das seguintes

reunidoes de fomento ao controle social:

Quadro 2: Participacao de membros da ouvidoria nas reunioes da rede de ouvidorias.

Reuniao Local/Formato Situagao/Participou?

| Reuniao 21/02 Seplag/Presencial (X )Sim ( ) Nao
Il Reunigo 23/04 MIS/Presencial (X)) Sim () Nao
Il Reuniao 19/06 Seplag/Presencial (X)Sim ( ) Nao
IV Reuniao 28/08 ARCE/Presencial (X)Sim () Nao
V Reuniao 23/10 CEGAS/Presencial (X)Sim ( ) Nao
VI Reuniao 11/12 Seplag/Presencial ( )Sim (X) Nao

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de reunides de fomento ao controle social.

8.3 Certificacao e cursos realizados pela equipe de ouvidoria

Além do Ouvidor, em 2024, a equipe da Setorial de Ouvidoria do CBMCE

participou de diversas capacitagdes, para que pudessem colaborar com o melhor
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o v

desenvolvimento das acbdes de Ouvidoria, conforme demonstramos no quadro

abaixo:

Organizacao

Quadro 3: Participacao de membros da ouvidoria em cursos e eventos.

Carga

io local do Estado do Ceard),

Capacitagéao - Evento Local Periodo Horaria Participante -
Capacitagdo - Cartade | gpp) AG/EGPCE 11 e 12/abr 8h 2 TENBraz |
servigo g

N

- 5 ¥

Curso - Gestdo de CGE/EGPCE 6 a 24/mai 45h Paulo Manoel £
Ouvidoria £

]

Curso - Tratamento e &
técnicas de apuragao CGE/EGPCE 27/mai a 7/jun 24h Paulo Manoel
de denuncias EB

D

Il Ciclo de palestras ¥
~ . <

em gestdo no servigo EGPCE 26/jun 2h Paulo Manoel ~ §
publico - Tema - &
Linguagem simples ¥
urso - ~omunicagao CGE/EGPCE 12 a 27/ago 20h Paulo Manoel 1
nao violenta {

B

Oficina - Qualidade g
nas respostas de CGE/EGPCE 22 e 23/ago 6h Paulo Manoel D
ouvidoria S

D

Do i) CGE/EGPCE 1.a 10/out 21h Paulo Manoel &
emocional ¢

B

Curso - Primeiros EGPCE/CBMCE 10 a 12/dez 20h Paulo Manoel
socorros psicolégicos 5
i

Fonte: Acompanhamento de frequéncia de eventos.

8.4 Eventos e cursos promovidos pela ouvidoria

A Ouvidoria Setorial do CBMCE em 2024, promoveu o0s seguintes eventos

no decorrer do ano:

Tabela 2: Eventos e cursos promovidos pela ouvidoria.

Local/Formato

Responsaveis

- —eeeeeeeeeeeEEE

Documento assinado eletronicamente por: JOSE CLAUDIO BARR
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Solenidade dos 21 anos
da Ouvidoria do CBMCE

Auditério do Comando Geral

Socorros Psicologicos

Ceara (EGPCE)

e langamento do livro da 05/02 do Corpo de Bombeiros Militar TC Edir e 2° TEN Braz
Histéria da Ouvidoria do do Ceara no CISP
CBMCE
. Colégio Militar do Corpo de
Palestra sobre Crime de | 53/05 | Bompeiros Escritora Rachel de TC Edir
Bullying. .
Queiroz
Panfletagem sobre a
Conscientizagao da 12/03 Secdes do Quartel do 2° TEN Braz e Paulo
Prevencao de Violéncia Comando Geral do CBMCE Manoel
Contra as Mulheres
Instrugéo para a Central TC Edir, CAP Loreto
. Central de Atendimento 155 (interlocutor CEPI), 2°
de Atendimento 155 em 27/06 s
Canindé em Canindé TEN Braz e Paulo
anindé
Manoel
Conscientizagao sobre a 30/08 Secgdes do Quartel do 2° TEN Braz e Paulo
campanha Agosto Lilas Comando Geral do CBMCE Manoel
Evento Internacional de
Prevencgao do Suicidio - 10/09 Transmitido no canal do TC Edir, 2° TEN Braz e
“World Suicide CBMCE no YouTube. Paulo Manoel
Prevention Day 2024”
RERE ED CEEEE) 23/09 Auditério da SEPLAG TC Edir
prevengao ao suicidio.
Curso de Primeiros 103 12/12 Escola de Gestao Publica do TC Edir

Fonte: Acompanhamento do registro dos eventos promovidos.
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REGISTROS DOS EVENTO

CBMCE

Ouvidoria do Corpo de Bombeiros celebra 21
anos de atuacao

7 DE FEVEREIRO DE 2024 - 11:28 l CBMCE #Ouvidoria Do CBMCE

—

T ———

0 Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Ceara (CBMCE) celebrou, nessa segunda-feira (05), 0s 21 anos de

atuagdo de sua Ouvidoria em uma cerimnia solene que destacou a contribuigéo do érgao para a transparéncia e
eficiéncia na corporagdo. Autoridades, militares e colaboradores se reuniram no auditério do Comando-Geral para
comemorar as conquistas alcangadas ao longo das duas décadas.

COLEGIO MILITAR OUVIDORIA

Ouvidoria do CBMCE palestra
sobre a Nova Lei contra o Bullying
no Colégio Militar do Corpo de

&
Bombeiros

24 DE FEVEREIRO DE 2024 - 09:19 | Ouvic ia Do CBMCE Palestra Sobre A Nova Lei Contra O
Bullying No Colégio Militar Do Corpo De Bombeiros

Ouvidoria | Colégio Militar do Corpo
de Bombeiros Escritora Rachel de
Queiroz
feira, 23 ge fevereirc

de 2024, o Comando-Geral do Corpo de

Militar do Corpo de
a. A iniciativa contou
dz direg Colégio dos Bombeiros e do

Ouvidor do Corpo de Bomgeiros.

O foco dz palestra foi a apresentag3o e discussac da recem sancionada

, que institui medidas nacionais

Adolescente.

T — E |

Comemoracao dos 21 anos de
existéncia de nossa setorial

Fonte:
https://www.sspds.ce.gov.br/2024/0
2/07/ouvidoria-do-corpo-de-bombei
ros-celebra-21-anos-de-atuacao/

Ouvidoria do CBMCE palestra sobre
Nova Lei contra o Bullying no Colégio
Militar do Corpo de Bombeiros

Fonte:

https://www.bombeiros.ce.gov.br/2024/0

2/24/ouvidoria-do-cbmce-palestra-sobre-
a-nova-lei-contra-o-bullying-no-colegio-m
ilitar-do-corpo-de-bombeiros/
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OUVIDORIA

Ouvidoria do CBMCE promove
conscientiza¢cdo no combate a
violéncia contra mulheres

13 DE MARCO DE 2024 - 13:37 ‘ #Ouvidoria Do CBMCE Promove Conscientizagio No Combate A

Violéncia Contra Mulheres #Ouvidoria Do Corpo De Bombeiros Militar Do Estado Do Ceara

Acdo de Conscientizacdo Combate a Violéncia
Contra Mulheres no Corpo de Bombeiros
Militar do Ceara

O Corpo de Bombeiros Militar do Ceara, em parceria com a Policia Civil do Ceard e
0 Governo do Estado do Cears, langou uma iniciativa de conscientizagdo sobre a
prevengdo e o combate & violéncia contra as mulheres. A agdo, liderada pela
Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Cears, visa garantir a seguranga e o
bem-estar das mulheres cearenses que integram a corporagdo. A iniciativa se

realizou ao longo desta terga-feira, 12 de margo de 2024.

Avioléncia contra a mulher, um problema grave e persistente em nossa sociedade,
assume vérias formas, incluindo agressdes fisicas, abusos psicoldgicos e
financeiros. Para combater essa realidade, a conscientizagdo e 2 disponibilizagdo

de recursos para protegZo e denlincia de violéncia so fundamentais.

OUVIDORIA

Corpo de Bombeiros fortalece atendimento a
populacao de Canindé em visita a Central 155

27 DE JUNHO DE 2024 - 18:46 ‘ #Corpo De Bombeiros Fortalece Atendimento A Populagao De Canindé Em Visita A Central 155

Ouvidoria do Corpo de Bombeiros

A fim de aprimorar o atendimento prestado a populagao, o Corpo de Bombeiros Militar do Cearé (CBMCE) realizou

uma visita técnica & Central de Atendimento 155 em Canindé. Area Integrada de Seguranga 15 (AIS 15).
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Corpo de Bombeiros fortalece
atendimento a populacao de Canindé
em visita a Central 155

Fonte:
https://www.bombeiros.ce.qgov.br/2024 27/cor

o-de-bombeiros-fortalece-atendimento-a-populac
-de-caninde-em-visita-a-central-155/.

Ouvidoria do CBMCE promove
conscientizagdo no combate a
violéncia contra mulheres

Fonte:
https://www.bombeiros.ce.qgov.br/2024/0
1 vidoria-do-cbmce-promove-con

ientizacao-no-combate-a-violencia-contr
a-mulheres/
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0 ligabomoficial

Ouvidoria enfatiza a relevancia da
campanha ‘Agosto Lilas’

Fonte:
https://www.bombeiros.ce.gov.br/2024/0
9/01/ouvidoria-enfatiza-a-relevancia-da-c
ampanha-agosto-lilas/.

@™® Curtido por cats_cbmce e outras pessoas

ligabomoficial Dia Mundial de Prevengao ao Suicidio

No dia 10 de setembro de 2024, em alusao ao World
Suicide Prevention Day, os integrantes da Ouvidoria do
Corpo de Bombeiros Militar do Ceara (CBMCE), com o
apoio do CBMCE, da Liga Nacional de Corpo de Bombeiros
Militar (LIGABOM), da Federagao Internacional de
Psicologia de Emergéncias (FIPE) e do Canal CoCriando,
organizou um evento de grande importancia, voltado para a
conscientizagao e prevengao do suicidio.

OUVIDORIA

Ouvidoria enfatiza a relevancia da campanha
‘Agosto Lilas’

1 DE SETEMBRO DE 2024 - 08:56

Evento Internacional de Prevencgao do
Suicidio - “World Suicide Prevention
Day 2024”

doria do CBMCE

Fonte: Perfil oficial do Conselho
Nacional dos Corpos de Bombeiros
Militares do Brasil - LIGABOM:
https://www.instagram.com/p/C_v74z0v
0Qi/?igsh=MXAzdDEObW9uMmd3MQ=

Documento assinado eletronicamente por: JOSE CLAUDIO BARRETO DE SOUSA em 10/02/2025, as 15:27 JOSE EDIR PAIXAO DE SOUSA em 10/02/2025, as 11:40 (horario local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 0619-828D-51FD-FO5E.

CBMCE - CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO CEARA
Avenida Borges de Melo, 690 - Parreado, Fortaleza - Ceara, 60415-510
Site: https://www.bombeiros.ce.gov.br

- —eeeeeeeeeeeEEE

iTE



#i%  SECRETARIA DA
g’ CORPO DE BOMBEIROS SEGURANGA PUBLICA ( ) L. ~ L
{ MILITAR DO CEARA E DEFESA SOCIAL ] Relatério de Gestao de Ouvidoria - 2024 48

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA O

Curso de Primeiros Socorros
Psicoldégicos

Fonte: Perfil oficial da Escola de Gestao
Publica do Ceara (EGPCE):
https://www.instagram.com/p/DDaRSQOlz
EGPCE realiza curso Primeiros Socorros Psicolégicos DM5/?iQSh=YnD6NmNZCﬂkWZiYX.

o Q00 @3 SEARA

Qs ¥V W
@™ Curtido por cats_cbmce e outras pessoas
egpce Na manha desta terga-feira (10), a Escola de Gestao
Publica do Estado do Ceara iniciou o curso Primeiros

Socorros Psicoldgicos, para servidores e colaboradores do
Estado e dos municipios.

9. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Visando aprimorar a qualidade dos servicos prestados pelo CBMCE e
fortalecer a relagcdo de confianga e transparéncia com a populagao, a Ouvidoria

apresenta sugestdes de melhoria com foco no setor mais demandado: o CEPI.

No que diz respeito ao processo de emissdo do Certificado de
Conformidade, sugere-se a criagdo, divulgagcdo e distribuicdo de materiais
explicativos detalhados, que abordem tanto os procedimentos de emissdo do
documento quanto os processos relacionados as vistorias técnicas. Esses
materiais devem ser apresentados em linguagem acessivel, considerando a
diversidade de publicos atendidos. Além disso, recomenda-se que o CEPI
incorpore em seu site e no portal institucional um FAQ interativo com respostas as
perguntas mais frequentes, detalhando o passo a passo dos procedimentos
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necessarios. Em parceria com a Assessoria de Comunicagcao da instituicio,
poderiam ser produzidos videos tutoriais para orientar os usuarios de forma pratica

e dindmica.

Para atender a crescente demanda por vistorias técnicas e aprovagdes de
projetos, é essencial manter a expansao do quadro de bombeiros militares fiscais,
priorizando ainda as demandas mais criticas e urgentes. Outra iniciativa importante
seria o aperfeicoamento do sistema automatizado de acompanhamento de
servigos, aprimorando sua interface para permitir maior clareza sobre a situacédo do
processo (ex: “Aguardando Vistoria”, “Vistoria Concluida - Aguardando Emissao do
Certificado”) e implementando um canal eficaz de comunicagao direta entre os

usuarios e os analistas responsaveis.

Por fim, recomenda-se a publicagdo regular de relatorios detalhando as
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e as providéncias adotadas, promovendo
maior transparéncia e reforcando o compromisso com a legalidade e a seguranca.
A ampla divulgacdo das agbes tomadas a partir de denuncias e reclamagdes

contribuira para consolidar a confianga da populacdo no CBMCE.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto para os devidos fins de direito, ter tomado conhecimento do Relatério
de Gestao da Ouvidoria do CBMCE - 2024, e nos comprometemos a encaminhar o
presente relatorio junto as areas internas, bem como a publica-lo no site
institucional, para conhecimento e acesso de todos os cidad&os interessados.
Estamos cientes das sugestdes realizadas e adotaremos as medidas possiveis
para o atendimento das sugestdes ou recomendagbes apresentadas pela

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria do CBMCE.

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2025
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José Claudio Barreto de Sousa — Coronel Comandante Geral
COMANDANTE GERAL DO CBMCE

11. CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

Ao publicar este relatério, a ouvidoria do CBMCE busca apresentar a
sociedade informagdes sobre as demandas recebidas no periodo de 1° de janeiro
a 31 de dezembro de 2024, mostrando compromisso com a transparéncia e

respeito as leis.

Destaca-se a importancia da participacdo de diversos setores da sociedade,
que, ao utilizar a ouvidoria para apresentar suas demandas, colaboram e dialogam
com a instituicdo. Essa participagdo dos cidadaos demonstra que a democracia
exige cooperagao entre diferentes atores por ser necessario um dialogo aberto de
todos.

E nesse contexto que a participacdo dos cidad&os, através da Ouvidoria, é
essencial, pois & muito mais do que um canal de denuncias. E através da ouvidoria
que o cidadao pode sugerir, solicitar acdes, reclamar, elogiar e denunciar. A
participagdo cidada deve ser incentivada quando se busca uma gestéo
comprometida com o pilar do bom servico publico (eficiéncia, eficacia e

efetividade).

A ouvidoria do CBMCE conta com o desafio de continuar ampliando sua
divulgacdo e atuagdo, numa perspectiva de crescimento. Seguimos nossas

atividades em 2025 na busca atender com exceléncia as demandas da sociedade.

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2025.
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José Edir Paixdo de Sousa - Tenente Coronel QOBM
OUVIDOR - ASSESSOR DE CONTROLE INTERNO

José Claudio Barreto de Sousa — Coronel Comandante Geral
COMANDANTE GERAL DO CBMCE
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