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RESUMO

Esse trabalho investigou o papel da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal (CBMDF) como um instrumento de governanga, com foco na eficacia
da implementagcdo da Lei de Acesso a Informagdo (LAl) e na promogédo da
transparéncia ativa e controle social. O estudo evidenciou os desafios na
implementagdo da transparéncia ativa no CBMDF e apontou a necessidade de
aprimoramentos. Os objetivos principais incluiram a apresentacdo do histérico da
publicidade e da LAI, anadlise da abrangéncia das informagbes prestadas pela
Corporagao com a inser¢ao do CBMDF no Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal (SIGO/DF), o desenvolvimento de um modelo de atuagdo da Ouvidoria e a
proposta de uma Portaria para efetivar a governanca. A metodologia abrangeu analise
documental, pesquisa bibliografica e entrevista com Controlador e Ouvidor do
CBMDF. Os resultados destacaram a importancia e as agdes inovadoras da
Ouvidoria, mas também indicaram a necessidade de melhorar a transparéncia ativa
no site do CBMDF. A pesquisa forneceu uma base para iniciativas futuras no CBMDF,
buscando uma Administracdo Publica mais transparente e eficiente. Recomenda-se
ao final a melhoria no site do CBMDF, melhorias na Carta de Servigos da corporacao,
aimplementacgéo de Business Intelligence (Bl) para acesso as informacgdes planejadas
e a aprovacao da Portaria que propde o Modelo de Atuacao da Ouvidoria do CBMDF
como Instrumento de Governanca com foco na Promogao da Transparéncia Ativa e
Controle Social. Além disso, a Ouvidoria deve desempenhar um papel ativo na
insercédo de conteudo em sites institucionais, e a solicitacdo de copia de ocorréncias
on-line deve ser consolidada. A inclusdo da Ouvidoria no Comité de Governanca
Publica e a utilizacdo dos resultados na atualizagdo da Carta de Servicos também
foram sugeridas. Essas recomendacgdes visam fortalecer a governanca, promover a
transparéncia e o controle social, e melhorar a qualidade dos servigos publicos
prestados pelo CBMDF.

Palavras-chave: Governanca. Lei de Acesso a Informacao. Ouvidoria. Transparéncia
Ativa.



ABSTRACT

This work investigated the role of the Ombudsman of the Military Fire Brigade of the
Federal District (CBMDF) as a governance instrument, focusing on the effectiveness
of the implementation of the Access to Information Law (LAI) and the promotion of
active transparency and social control. The study highlighted the challenges in
implementing active transparency in the CBMDF and pointed out the need for
improvements. The main objectives included the presentation of the history of publicity
and LAI, analysis of the scope of the information provided by the Corporation with the
insertion of the CBMDF in the Ombudsman Management System of the Federal District
(SIGO/DF), the development of a model of action of the Ombudsman and the proposal
of an Ordinance to effectuate governance. The methodology covered documentary
analysis, bibliographic research and interview with the Controller and Ombudsman of
the CBMDF. The results highlighted the importance and innovative actions of the
Ombudsman, but also indicated the need to improve active transparency on the
CBMDF website. The research provided a basis for future initiatives in the CBMDF,
seeking a more transparent and efficient Public Administration. It is recommended at
the end the improvement of the CBMDF website, improvements in the Service Charter
of the corporation, the implementation of Business Intelligence (Bl) for access to
planned information and the approval of the Ordinance that proposes the Model of
Action of the Ombudsman of the CBMDF as a Governance Instrument with a focus on
the Promotion of Active Transparency and Social Control. In addition, the Ombudsman
should play an active role in inserting content on institutional websites, and the request
for on-line copy of occurrences should be consolidated. The inclusion of the
Ombudsman in the Public Governance Committee and the use of the results in
updating the Service Charter were also suggested. These recommendations aim to
strengthen governance, promote transparency and social control, and improve the
quality of public services provided by the CBMDF.

Keywords: Access to Information Law. Active Transparency. Governance.
Ombudsman.
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1 INTRODUGAO

A Lei Federal n°® 12.527/2011, denominada Lei de Acesso a Informacgao (LAI), é
uma legislacéo brasileira que garante ao cidadao o direito de acesso a informagao
publica. A referida norma proporciona a transparéncia e o acesso as informacdes
produzidas ou custodiadas pelos 6rgaos publicos visando uma gestao transparente,

com amplo acesso e divulgagao.

O direito de acesso a informagédo € um direito fundamental que permite aos
cidadaos obterem informacgdes do Estado. Essas informacgdes podem ser utilizadas
para realizar o controle social, que ¢é a fiscalizagdo das agdes do governo por parte da
sociedade. O controle social pode ser feito de duas maneiras: transparéncia ativa, na
qual o governo publica informagdes de forma espontanea, ou transparéncia passiva,

na qual os cidadaos solicitam informagdes ao governo.

No ambito do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), a
Ouvidoria atua como um canal de relacionamento direto entre o cidaddo e a
corporacgao. Este setorial serve também como Servico de Informacédo ao Cidadao

(SIC) em relagdo aos assuntos da Lei de Acesso a Informacgao e transparéncia.

Atualmente, a adogao de praticas de governanga corporativa € uma realidade
tanto para as instituicées privadas quanto publicas. Tais praticas s&o essenciais para
garantir o equilibrio administrativo e financeiro, bem como para orientar as decisées
dos gestores. A transparéncia, também, é essencial para promover uma cultura de
prestacdo de contas e responsabilidade, bem como para fortalecer a confianca na

instituigao.

Desta forma, observa-se que a transparéncia € um importante pilar da
governanga na gestao publica, porquanto, ela tem por finalidade proporcionar que os
cidadaos tomem parte nos processos de simplificagao do servico publico, facilita o
trabalho das areas de controle e fomenta a participacao, protecao e defesa dos direitos
da sociedade. E a Ouvidoria do CBMDF ¢ a interface entre a Corporacéao e o cidadao,
a qual permite o controle social e busca proporcionar beneficios entre o CBMDF e a

populacéao.
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Assim, visando diagnosticar se as acbes desempenhadas pela Ouvidoria do
CBMDF sao suficientes para a adogdo de governanga e participagdao do controle
social, em conformidade com os requisitos estabelecidos pela LAI, realizou-se o
presente estudo mediante pesquisa bibliografica, documental e exploratéria,
desenvolvido em seis capitulos. A primeira se¢ao trouxe o marco introdutério do
estudo, contendo a definigdo do problema, a justificativa, os objetivos e a definicao de

termos.

No segundo capitulo aborda-se a revisdo da literatura, onde foi discorrido o
histérico da publicidade e Lei de Acesso a Informacéo (LAI) no Brasil; o servigo de
Ouvidoria; a Ouvidoria do CBMDF; instrumentos de transparéncia além do referencial

tedrico acerca da governanga e Ouvidoria.

A metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho foi o foco do
terceiro capitulo, classificando a pesquisa quanto a natureza, os métodos, os
objetivos, a abordagem e aos procedimentos técnicos. Os resultados da pesquisa,

bem como a discussao foram os assuntos discutidos no quarto capitulo.

Por fim, de forma a corroborar com o objetivo de propor um modelo de atuagéo
da Ouvidoria do CBMDF como instrumento de governanga compreendendo os
desafios enfrentados na efetiva implementagao da LAl com enfoque na promogao da
transparéncia ativa e controle social, o quinto capitulo trouxe as conclusdes extraidas
da analise dos resultados e discussao obtidos para que, ao final, no sexto capitulo,

sejam feitas as recomendacgdes necessarias.

1.1 Definigdo do problema

A Ouvidoria é o setor da Controladoria do CBMDF responsavel em receber e
dar tratamento apropriado as reclamagbes, denuncias, elogios, sugestdes,
informacdes e demais solicitagdes da comunidade e do publico interno ao setor
especifico. E responsavel pela busca de solucdes junto aos setores competentes,
acompanhamento das providéncias adotadas e o cumprimento dos prazos

estabelecidos.
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Além disso, a Ouvidoria atua como um elo entre o cidaddo e a corporacéo. E
um canal de relacionamento direto. Por meio da Ouvidoria, recebem-se as demandas

dos cidadaos referentes aos servigos prestados pelo CBMDF.

Deficiéncias institucionais podem ser identificadas por meio da livre
manifestacdo do cidaddo. Logo, a Ouvidoria constitui-se em um alicerce de
diagnostico da Corporagcdo, canal de controle social e de transparéncia. Por
conseguinte, devido as prerrogativas, a Ouvidoria vem adotando medidas para

proporcionar beneficios mutuos entre a populagao e o CBMDF.

O Governo do Distrito Federal, por meio da Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF), com base na Lei Distrital n° 4.990/2012, estabeleceu o indice de
Transparéncia Ativa (ITA) que buscou incentivar o cumprimento da Lei de Acesso a
Informacgdo, no quesito transparéncia ativa, pelos 6rgados e entidades do Poder

Executivo do Distrito Federal.

Apesar dos esforgos, a falta de transparéncia ativa no site do CBMDF
prejudica a comunicagao e a confianga entre a instituicdo e o publico. A auséncia de
informacdes de forma estruturada dificulta a compreensao do publico sobre o trabalho
da corporacgao e a interlocugdo com o publico interno. Tal situagao acaba influenciando
negativamente na avaliacdo do ITA pela CGDF. Portanto, torna-se necessario o

avango nesta seara.

O Referencial Basico de Governanga do TCU (Tribunal de Contas da Uniéo)
define o conceito de Governanga Publica Organizacional como essencialmente os
mecanismos de lideranga, estratégia e controle postos em pratica para avaliar,
direcionar e monitorar a atuacdo da gestdo, com vistas a condugado de politicas
publicas e a prestacao de servigos de interesse da sociedade. Portanto, boas praticas
de governanga publica, se bem observadas, podem incrementar o desempenho de

orgaos e entidades publicas, como o CBMDF.

Um dos servigos desempenhados pela Ouvidoria do CBMDF ¢é a emissao de
copias de ocorréncias. O cidadao que se envolve em ocorréncias pelo Corpo de
Bombeiros tem direito, mediante comprovacgao de envolvimento, a solicitacdo de cépia

de ocorréncia. Tal pedido € comum para fins de seguro, assisténcia médica,
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investigacdo de causas do acidente, comprovacdo de danos sofridos ou

documentacgdes oficiais diversas.

Com base em dados obtidos no Painel de Gestao Estratégica e Inteligéncia
de Negécios (GESINT) do CBMDF, na aba de "Atendimento CBMDF" que utiliza
informacgdes registradas no sistema de ocorréncias utilizado pela corporacgao, foi
possivel verificar o total de 165.958 ocorréncias entre os anos de 2018 e 2022

classificadas como "Acidente com Veiculos", conforme figura 1.

Figura 1 — Acidente com veiculos atendidos pelo CBMDF entre 2018 e 2022

ACIDENTE COM VEICULO

165.95

entos

Fonte: CBMDF (2023a).

Atualmente, o cidadao que se envolve em acidente com veiculo e necessita
de documentacéo oficial emitida pelo CBMDF precisa se deslocar pessoalmente aos
postos de atendimento da Ouvidoria ou a Central de Operacdes e Comunica¢des BM
(COCB) para a obtengédo documental. Tal situagao pode apresentar varios problemas,
incluindo inconveniéncia, perda de tempo e falta de acesso igualitario.

Nesse contexto relacionado a acessibilidade do cidadao, a LAI estabelece
diretrizes para assegurar o acesso a informagéo, incluindo a divulgagdo de
informacdes de interesse publico sem a necessidade de solicitagdes, a utilizagao de
meios de comunicacéo facilitados pela tecnologia da informacdo, a promocgéo da

cultura de transparéncia na Administracdo Publica e o estimulo ao controle social.
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Baseado neste contexto, questiona-se: As agdes desempenhadas pela
Ouvidoria do CBMDF sao suficientes para a ado¢ao de governanga e
participagdo do controle social, em conformidade com os requisitos
estabelecidos pela LAI, de modo a promover a transparéncia ativa na

Corporagao?

1.2 Justificativa

A Lei de Acesso a Informagao (LAI) consiste em uma lei nacional a qual deve
ser observada por todos os entes da federacao brasileira: Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios. Isso significa que os o6rgaos publicos integrantes da
Administracdo direta e indireta dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario devem

obedecer aos preceitos desta lei.

A LAl indica, em seu art. 8°, o que deve ser disponibilizado de maneira proativa

pelos entes federativos, ou seja, as obrigagdes quanto a transparéncia ativa:
Art. 8 E dever dos o¢rgdos e entidades publicas promoverem,
independentemente de requerimentos, a divulgagao em local de facil acesso,

no dmbito de suas competéncias, de informagbes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas. (BRASIL, 2011).

O advento da transparéncia ativa propbs a divulgacdo proativa de
informacgdes, com a disponibilizacdo na internet, independentemente de requisicao,
facilitando ao cidadao, nos termos constitucionais, 0 acesso as informagdes dos
diversos 6rgédos, dentre eles o Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
(CBMDF). E a Ouvidoria do CBMDF é responsavel pela fiscalizagdo e insergéo de

informacdes atinentes a transparéncia ativa nos sitios institucionais.

E importante destacar que a transparéncia ativa é complementar &
transparéncia passiva, que ocorre quando as informagdes sao disponibilizadas
mediante solicitagdo do publico. Juntas, visam garantir acesso amplo e efetivo a

informacao, promovendo governanca e participacao cidada.

Atualmente, ainda se faz necessario o deslocamento do cidadao aos postos
de atendimento da Ouvidoria do CBMDF ou a COCB para a obtencido de coépia de

ocorréncias. Para abordar esses problemas, muitas organizagdes governamentais e



20

policiais estao investindo em solugdes digitais que permitem aos cidadaos solicitarem
tais documentacgdes de forma on-line. Isso pode tornar o processo mais conveniente,

eficiente e acessivel para todos os cidadaos.

A transparéncia, portanto, consiste em um importante pilar da governanga e
visa proporcionar que os cidaddos tomem parte nos processos de simplificagdo do
servigo publico, facilita o trabalho das areas de controle, fomenta a participacao,

protecao e defesa dos direitos da sociedade.

Nesse interim, o estudo mantém estreito alinhamento ao Plano Estratégico do
CBMDF (PLANES) 2017-2014. Um dos Temas Estratégicos do PLANES é
“Governanca e Gestao”, que compreende a diregao estratégica e a capacidade de
execucdo de politicas publicas institucionais. E constituido por responsabilidade
socioambiental, interesse publico, cidadania, estratégia, controles, planos e gestao
para resultados. Além disso, o Objetivo 4 (Consolidar a governanga corporativa)

correlaciona-se diretamente ao estudo.

Espera-se que, com este trabalho, a Ouvidoria aperfeicoe acbdes de
governanga e supere os desafios que a LAl e a transparéncia ativa trouxeram.
Vislumbra-se, em consequéncia, que haja uma maior participagcdo do cidaddo no
controle social, uma vez que a divulgagao de informacgdes permite que as acdes da

organizacao sejam monitoradas e avaliadas por diversos atores.

Por conseguinte, ao buscar melhorias na governanga balizadas na LAl e
transparéncia ativa, o CBMDF demonstra compromisso com a publicidade e a
eficiéncia, tornando publicas informacdes de interesse geral, salvo aquelas cujo sigilo
esteja previsto em lei. Desta maneira, os setores da Corporagdao demandardo menor
trabalho em responder demandas recorrentes da LAI, promovendo-se benfeitorias as

unidades, como economia de tempo, recursos e melhor interlocug¢ao junto ao cidadao.

1.3 Objetivos

Os objetivos da pesquisa dividem-se em geral e especificos. Conforme
Marconi e Lakatos (2017), o objetivo geral é a meta principal da pesquisa, que resume
e apresenta a ideia central do trabalho. Ele deve expressar de forma clara qual é a

intencédo da pesquisa e qual meta busca atingir.
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1.3.1 Objetivo geral

Propor um modelo de atuagédo da Ouvidoria do CBMDF como instrumento de
governanga compreendendo os desafios enfrentados na efetiva implementagéo da

LAl com enfoque na promogao da transparéncia ativa e controle social.

1.3.2 Objetivos especificos

Segundo Marconi e Lakatos (2017), os objetivos especificos sdo as metas de
curto prazo que devem ser alcangadas para atingir o objetivo geral da pesquisa. Eles
tém fungao intermediaria e instrumental, permitindo aplicar o objetivo geral a situagdes

particulares.

Além disso, devem descrever as etapas da pesquisa na sequéncia de
execugao, relacionando o objeto de estudo com suas particularidades e auxiliando na

delimitacdo do tema. Neste estudo foram adotados os objetivos especificos abaixo:

a) Apresentar o histérico do principio da publicidade e da Lei de Acesso a

Informacgao no Brasil;

b) Analisar a abrangéncia das informagbes prestadas pela Corporacdo com a
insercdo do CBMDF no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal
(SIGO/DF);

c) Avaliar os impactos da transparéncia ativa e o controle social no ambito do
CBMDF;

d) Identificar o papel da Ouvidoria do CBMDF quanto aos desafios enfrentados na

adocéao de agdes de governancga.

1.4 Definigao de termos

Accountability: Obrigacao que tém as pessoas ou entidades as quais se
tenham confiado recursos, incluidas as empresas e corporagdes publicas, de assumir
as responsabilidades de ordem fiscal, gerencial e programatica que lhes foram
conferidas, e de informar o cumprimento desses a quem lhes delegou essas
responsabilidades (BRASIL, 2017a).
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Business Intelligence: Também conhecido como inteligéncia de negdcios, €
o conjunto de teorias, metodologias e tecnologias para auxiliar o processo de tomada
decisdo (BARBIERI, 2001).

Carta de Servigos ao Usuario: Tem por objetivo informar o usuario sobre os
servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e
seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico (BRASIL,
2017b).

Governanga publica: Conjunto de mecanismos de liderancga, estratégia e
controle postos em pratica para avaliar, direcionar e monitorar a gestdo, com vistas a
condugao de politicas publicas e a prestacédo de servigos de interesse da sociedade
(BRASIL, 2017a).

Ombudsman: Aquele que representa o cidaddo. Um colaborador publico
atuante — alguém inserido na instituicdo — que trabalha para proteger os interesses e
direitos do cidadao (COSTA, 2006).

Portal Corporativo: Ferramenta composta de diversos sites e que tem como
objetivo centralizar e distribuir todo conteudo corporativo de informagdes para os sites
das unidades do CBMDF, cuja estrutura € composta por um sistema de busca, uma

area de noticia, podendo incluir ainda outros tipos de conteudo (CBMDF, 2023c).

Sistema Gerenciador de Contetido: E uma ferramenta que permite integrar
e automatizar todos os processos relacionados a criagédo, catalogagao, indexacao,
personalizagcado, controle de acesso e disponibilizacdo de conteudos em portais
corporativos (CBMDF, 2023c).

Transparéncia ativa: Constitui-se na divulgagao espontanea de informacoes
necessarias e suficientes para a sociedade avaliar o desempenho governamental,
prescindindo de requerimento publico (ZUCCOLOTTO; TEIXEIRA; RICCIO, 2015).

Transparéncia passiva: Configura-se a partir do fornecimento de
informacgdes publicas em atendimento a solicitagcbes especificas realizadas por
cidadaos. Instrumentalmente, a transparéncia passiva se manifesta pelos Servigos de
Informacgao ao Cidadao (ZUCCOLOTTO; TEIXEIRA; RICCIO, 2015).
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2 REVISAO DE LITERATURA

A Ouvidoria do CBMDF ¢ a interface entre a Corporagédo e o cidadao que
permite o controle social e busca proporcionar beneficios reciprocos entre a instituicao
e a populacédo. Para isso, o referido setorial vem se amoldando, desde sua concepcao,
ao principio constitucional da publicidade, adequando-se a Lei de Acesso a

Informacgao e transparéncia.

A partir da vigéncia da Lei de Acesso a Informacéao criaram-se instrumentos e
competéncias garantidoras do direito de acesso a informagao, modificando-se a forma
com que a sociedade se relaciona com o Estado. Apesar de ainda enfrentar desafios
em sua implementacao nas esferas federativas e de ser um normativo relativamente
recente, a LAl inverteu completamente a Iégica do sigilo existente na Administracao
Publica do Brasil ao estabelecer, em seu artigo 3°, inciso |, que a publicidade € a regra

geral a ser observada e o sigilo, a excecgéo.

A Lei de Acesso a Informacgao criou um instrumento de relacionamento entre
a sociedade e o Estado, porém nao extinguiu os canais de comunicagao previamente
existentes. Este instrumento consiste no Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC). A
Ouvidoria do CBMDF é o setor da corporacdo responsavel por este canal de
comunicacao direta, o SIC, recebe e processa as demandas relacionadas a LAl e

transparéncia.

Nesse aspecto, ndo se pode perder de vista que boas praticas de governanga
publica, se bem observadas, podem incrementar o desempenho de o6rgaos e
entidades publicas, como o CBMDF. Para isso, buscam-se melhorias constantes
quanto as agdes desempenhadas pela Ouvidoria para o aprimoramento da
governanga com base na LAl e transparéncia ativa, no intuito de permitir o controle

social.

2.1 Histérico da publicidade e Lei de Acesso a Informagéao (LAI) no Brasil

A Constituicdo Federal do Brasil, promulgada em 1988, trouxe os principios
basicos da Administragcao Publica. A Carta Magna da Republica Federativa do Brasil
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elencou em seu art. 37 os principios da Administragdo Publica, a saber: legalidade,

impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Tais principios devem ser obrigatoriamente observados pelos 6rgaos da
Administragdo Direta e Indireta, de qualquer dos Poderes (Uni&o, Estados, Distrito
Federal e Municipios). Em relagao aos direitos e garantias fundamentais, a Lei Maior
elencou o inciso XXXIII do art. 5°, com destaque ao principio da publicidade:

[...]
XXXIII - todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serao prestadas no

prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo
seja imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado. (BRASIL, 1988).

Para regular o comportamento transparente da Administragdo Publica, em
consonancia ao ordenamento constitucional, foi promulgada a Lei n°® 12.527 de 18 de
novembro de 2011 denominada Lei de Acesso a Informacdo (LAI) a qual foi
regulamentada pelo Decreto Federal n° 7.724/2012. Destaca-se da LAl o artigo 3°:

Art. 3° Os procedimentos previstos nesta Lei destinam-se a assegurar o
direito fundamental de acesso a informacido e devem ser executados em
conformidade com os principios basicos da administragdo publica e com as
seguintes diretrizes:

| - observancia da publicidade como preceito geral e do sigilo como excegéo;
Il - divulgagéo de informagdes de interesse publico, independentemente de
solicitacdes;

Il - utilizacdo de meios de comunicacdo viabilizados pela tecnologia da
informacao;

IV - fomento ao desenvolvimento da cultura de transparéncia na
administragao publica;

V - desenvolvimento do controle social da administracdo publica. (BRASIL,
2011).

No ambito distrital, a Lei n°® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, conhecida
como Lei de Acesso a Informacao do Distrito Federal (LAI/DF), regula o acesso as
informacgdes previstas na Constituicao Federal. Esta Lei Distrital foi regulamentada
pelo Decreto Distrital n® 34.276/2013. Conforme a LAI/DF, todos os 6rgaos e entidades
devem ter o Servigo de Informacéo ao Cidadao (SIC), que sao unidades fisicas para
registro dos pedidos de acesso. No Distrito Federal, os SIC funcionam nas Ouvidorias
dos orgaos e entidades.

Compreende-se, assim, que a Lei de Acesso a Informacdo, ao constituir a

publicidade como regra e o sigilo como exceg¢do, concedeu a sociedade uma
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ferramenta poderosa para conhecimento mais profundo das atividades da
Administracdo Publica. Hoje € o governo quem tem o Onus de comprovar que
determinada informagdo ndo pode ser fornecida, uma vez que, em regra, as
informacdes em posse da Administracdo podem ser requeridas e disponibilizadas

conforme a LAl.

2.2 O servigo de Ouvidoria

O Ouvidor teve origem no século XVIII. O conceito surgiu na Suécia, em 1713,
e acabou se oficializando na reforma constitucional sueca de 1809. O termo usado
era ombudsman e estabelecia “o funcionario nomeado pelo governo para ouvir as
queixas do cidadao contra os servidores ineptos e os desmandos da burocracia”
(COSTA, 2006, p.16). A palavra ombudsman significa “aquele que representa o
cidaddo. Um colaborador publico atuante — alguém inserido na instituicdo — que

trabalha para proteger os interesses e direitos do cidadao” (COSTA, 2006, p.15).

De acordo com Silva (2006), a implantagdo do instituto se deu mais
tardiamente na América Latina, acontecendo nas duas ultimas décadas do século XX,
apods o processo de redemocratizacdo do continente. Isso ndo poderia ser diferente,
uma vez que Ouvidoria Publica pressupde plenitude de direitos civis e politicos em um
ambiente democratico. Assim, no final do século XX, inauguraram-se Ouvidorias
publicas em Porto Rico (1977), Guatemala (1985), México (1990), El Salvador (1991),
Colémbia (1991), Costa Rica (1992), Paraguai (1992), Honduras (1992), Peru (1993),
Argentina (1993), Bolivia (1994), Nicaragua (1995), Venezuela (1997) e Equador
(1998).

Para Pinto (2008), a figura do Ouvidor no Brasil surgiu em 1549, quando Pero
Borges foi nomeado por Tomé de Souza como Ouvidor-Geral. Suas fung¢des, porém,
eram bem diferenciadas das Ouvidorias atuais. O primeiro registro de Ouvidoria no
pais, nos moldes de hoje, foi em Curitiba com Roberto Requido no ano de 1986. A
seguir, em 1992, foi criada a Ouvidoria Geral da Republica no Ministério da Justica e,

em 1995, a Associagao Brasileira de Ombudsman/Ouvidores (ABO).

As Ouvidorias foram estruturadas a partir da vigéncia da LAl com vistas a

observar os principios da publicidade e da transparéncia. Desta maneira, se tencionou
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a aprimorar os canais de comunicagao com o cidadao e propiciar que esse dialogo
ocorra de forma institucionalizada e monitorada por um quadro de pessoal préprio e

qualificado para o tratamento das manifestagdes oriundas da sociedade.

A Lei Federal n® 13.460/2017 surgiu para estabelecer normas basicas sobre
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
Administragdo Publica. Portanto, € uma lei ampla e visa melhorar a qualidade dos

servigos publicos do Estado brasileiro, trazendo varias inovag¢des e obrigagdes.

Segundo o art. 10 da Lei n°® 13.460/2017, o usuario de servigos publicos deve
encaminhar sua manifestacdo a Ouvidoria do érgao ou entidade que presta o servico.
Assim, todo 6rgao ou entidade publica precisa ter uma Ouvidoria ou, na falta dela,

uma entidade que receba as demandas dos usuarios.

O Decreto n® 9.492/2018, que regulamenta a Lei n° 13.460/2017 no ambito do
Poder Executivo Federal, deixa claro que os 6rgaos e entidades publicas sem

ouvidorias devem ter unidades responsaveis diretas pelas atividades de Ouvidoria.

Em suma, o Ouvidor é o profissional que representa os interesses e direitos
dos cidadados diante dos servigos publicos, recebendo e encaminhando suas
manifestacdes. O servico, de origem no século XVIII, s6 se estabeleceu no Brasil a
partir da década de 1990.

Ademais, segundo a legislacdo brasileira, os usuarios de servigos publicos
devem direcionar suas manifestagdes a Ouvidoria do 6rgao responsavel. Caso nao
exista uma Ouvidoria, € necessario que haja uma unidade designada para exercer as

atividades de ouvidoria.

2.3 A Ouvidoria do CBMDF

A Ouvidoria do CBMDF é responsavel em receber e dar tratamento apropriado
as reclamagdes, denuncias, elogios, sugestdes, informagdes e demais solicitagdes da
comunidade e do publico interno ao setor especifico. Por meio desse 6rgao, buscam-
se solugdes junto aos setores competentes, acompanhamento das providéncias
adotadas e o cumprimento dos prazos estabelecidos, sempre com intuito de

solucionar a demanda.
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Em meio as mudancas na legislagdo que trata da estrutura do CBMDF, o
Presidente da Republica, por meio do Decreto n.° 7.163/2010, regulamentou a
organizagao basica da Corporagdo e a Ouvidoria passando a ter sua normatizagéo

nos termos do descrito nos arts. 12 e 16 da referida legislagao:

Art. 12. A Controladoria, 6rgdo de assessoramento direto e imediato ao
Comandante-Geral, responsavel pela consecugdo de providéncias
relacionadas com a defesa do patrimbénio publico, auditoria, correigao,
ouvidoria, orientacao e fiscalizagdo, averiguacao e analise das atividades de
administragdo orgamentaria, financeira, patrimonial e de gestao de pessoas
no ambito da Corporacao, compete:

[...]

Paragrafo Unico. Para a execugdo das atividades especificas e o
cumprimento das atividades setoriais de controle interno, a Controladoria tem
a seguinte estrutura:

| - Auditoria;

Il - Corregedoria;

Il - Ouvidoria; e

IV - Nucleo de Custddia.

[...]

Art. 16 A Ouvidoria compete:

| — receber e encaminhar as reclamagdes, denuncias, representagbes e
sugestdes que se relacionem com as atividades e operagdes da Corporacgao,
dando ciéncia aos interessados, sempre que necessario, quanto as
providéncias adotadas;

Il - recomendar a adog&o de medidas para a corregéo e prevengao de falhas
ou omissbes dos responsaveis pela prestagdo dos servigos no ambito da
Corporagao;

Il - organizar e interpretar o conjunto das manifesta¢des recebidas e produzir
estatisticas indicativas de melhoria dos servigos prestados, observado o
disposto no § 3°do art. 10; e

IV - integrar suas atividades ao Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal.
(BRASIL, 2010).

Em atencao ao disposto no art. 16 do Decreto n® 7.163, de 29 de abril de 2010,
as competéncias da Ouvidoria do CBMDF foram estabelecidas a partir da publicagao
da Portaria n° 27, de 29 de abril de 2011, no Boletim Geral n°® 082, de 2 de maio de

2011 (Regimento Interno da Controladoria).

No contexto local, a Lei Distrital n® 4.896/2012 dispde sobre o Sistema de
Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF. Esta lei foi regulamentada apenas
em 2015, por meio de Decreto n° 36.462/2015. O SIGO/DF teve como objetivo
principal facilitar a interagao entre os cidadaos e o governo, permitindo o registro, o

acompanhamento e o tratamento das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.
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O Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal € composto pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF), Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

(OGDF) e Ouvidorias Especializadas, conforme ilustrado na figura 2.

Figura 2 — Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO-DF)

CONTROLADORIA- '
GERAL
! DO DF
OUVIDORIA- '
GERAL

DO DF

v ™

OUVIDORIAS ESPECIALIZADAS

-men e &mFmmESm

N L

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

A Ouvidoria do CBMDF, Orgdo de Direcdo subordinado diretamente a
Controladoria da Corporacgao, é, portanto, uma Ouvidoria Especializada do SIGO/DF
que trabalha para facilitar o contato entre os cidadaos e o Governo do Distrito Federal,

atuando na esfera das questdes que envolvam as areas de competéncia do CBMDF.

Ja a Portaria n° 24, publicada no Suplemento ao Boletim Geral (BG) n° 223,
de 1° de dezembro de 2020, aprovou o Regimento Interno do Corpo de Bombeiros
Militar do Distrito Federal e revogou todos os outros normativos nesse sentido. Assim,

em seu art. 92 estabeleceram-se as atribuicbées da Ouvidoria:
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Art. 92. A Ouvidoria, além das atribuicdes previstas no art. 78 compete:

| - receber e dar tratamento apropriado as reclamacgdes, denuncias, elogios,
sugestdes, informacgdes, solicitagdes ou outra manifestagdo de ouvidoria
relacionadas as atividades, operagdes e condutas dos integrantes da
Corporagao, dando ciéncia aos interessados, sempre que necessario, sobre
as providéncias adotadas;

Il - avaliar a procedéncia das manifestacbes recebidas e buscar solugbes
junto aos setores competentes, acompanhando as providéncias adotadas e
o cumprimento dos prazos estabelecidos;

Il - recomendar a adogéo de medidas para a corregéo e prevengao de falhas
ou omissbes dos responsaveis pela prestagdo dos servigcos no ambito da
Corporacgéo;

IV - organizar e interpretar as manifestagbes recebidas e produzir analises
estatisticas que indiquem o nivel de satisfagdo dos servigos prestados;

V - desenvolver as atividades de forma integrada ao Sistema de Ouvidoria do
Distrito Federal;

VI - encaminhar a Corregedoria e a Auditoria do CBMDF as demandas que
contenham possiveis condutas que se enquadrem como pratica de crime ou
transgressao disciplinar por militares da Corporagao. (CBMDF, 2020).

Ainda no campo institucional, foi estabelecida a Portaria n°® 19/2021, publicada
no BG n° 101 de 2021, que define os procedimentos internos a serem adotados pela
Ouvidoria do CBMDF, relacionados a priorizacdo do tratamento das demandas
advindas do Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF.

A Portaria n® 19/2023, publicada no Suplemento ao BG n°® 153 de 2023
estabelece a Politica de Uso do Sistema Gerenciador de Conteudo (SGC) no Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito Federal e da outras providéncias. Esta Portaria
conferiu alguns deveres e responsabilidades para alguns setores da corporagao.

Quanto a Ouvidoria, destaca-se:

Art. 3°. A utilizagdo do SGC dar-se-a exclusivamente para conteudo
institucional, garantindo-se o acesso aos setores da Corporagdo que
necessitem de divulgacéo de informacgdes nos sitios institucionais

[...]

Art. 8°. O portal corporativo compreendera os seguintes conteudos, incluindo,
mas nao limitando-se a:

[...]

XII - Lei de Acesso a Informagao - LAI;

[...]

Art. 9°. Compete aos setoriais indicados no art. 3°, paragrafo unico, a
manutengdo dos sitios institucionais em relagdo aos seguintes temas,
definidos a partir de suas competéncias regimentais:

[...]

VIII — Controladoria, por seus érgaos:

a) Ouvidoria — inserir matérias atinentes a sua area de atuacao e obrigatérios
de acordo com a legislagdo em vigor;

[...]

Art. 12. O CECOM e a CTROL/OUVID poderdao demandar a produgao e
insercao de conteudos aos setoriais indicados no art. 3°, paragrafo Unico, em
temas distintos aos previstos no art. 9°, de forma a atender ao interesse
institucional, a previsao legal ou a determinagéo de 6rgaos de controle interno
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e externo.

Art. 13. Compete a CTROL/OUVID a fiscalizagdo e o acompanhamento da
insercdo de informagdes atinentes a transparéncia ativa nos sitios
institucionais. (CBMDF, 2023c).

Portanto, a Ouvidoria do CBMDF constitui-se em um canal de comunicacao
entre a populagéo e a Corporagao para garantir que esta compreenda seu papel e dos
demais atores envolvidos no processo de relacionamento com o cidadao. Ademais,
ela é participe do SIGO/DF, uma rede composta por varias outras Ouvidorias

Especializadas que possuem subordinacdo aos Orgdos do GDF (OGDF e CGDF).

2.4 Instrumentos de Transparéncia

Carvalho Filho (2016) discorre que, com o advento da Lei de Acesso a
Informacao (LAI), foram contempladas duas formas de publicidade. A primeira,
transparéncia ativa, € marcada pelo fato de as informagdes serem transmitidas por
iniciativa ou proatividade da Administracdo. Ja a segunda, transparéncia passiva,

decorre da resposta da Administragao a uma provocagao por parte do interessado.

Nesse sentido, temos a Lei Federal n® 13.460/2017, ja citada anteriormente,
a qual dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da Administragdo Publica. Referida norma institui o Cdodigo de
Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos no Brasil, o qual tem um relevante papel

em relagao ao controle social exercido pela Administracdo Publica

Além disso, a Lei Federal n° 13.460/2017 busca promover a transparéncia, a
eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados pelo setor publico. Situagdo que se
pretende alcancgar por meio de uma série de direitos aos usuarios, como o direito a
igualdade no tratamento, a informacdo adequada e clara sobre os servicos, a
participacdo na melhoria dos servigos publicos, a protecao da privacidade, entre

outros.

Conforme estudos de Di Pietro (2020), o principio constitucional da
publicidade é a exigéncia de divulgagao ampla dos atos praticados pela Administragao
Publica, assegurando a sociedade a possibilidade de conhecé-los, com excecao das

hipéteses de sigilo previstas em lei.
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O direito de acesso a informagao apresenta a sociedade informagdes detidas
pela Administragcdo Publica para que seja possivel, entre tantas outras coisas, a
concretizacao do controle social. E isso pode se dar, essencialmente, de duas formas,

definidas como transparéncia ativa e transparéncia passiva.

Para Zuccolotto, Teixeira e Riccio (2015), a transparéncia ativa constitui-se na
divulgacao espontanea de informagdes necessarias e suficientes para a sociedade

avaliar o desempenho governamental, prescindindo de requerimento publico.

Por sua vez, a transparéncia passiva, configura-se a partir do fornecimento de
informacgdes publicas em atendimento a solicitagbes especificas realizadas por
cidadaos. Instrumentalmente, a transparéncia passiva se manifesta pelos Servigos de

Informacgao ao Cidadao.

Na concepcédo de Cruz, Silva e Santos (2010), o aperfeicoamento de
mecanismos que promovem a transparéncia pode ser considerado boas praticas de
governanga publica. E, cabe a Administragao Publica garantir aos cidadaos, por meio
da transparéncia, o acesso e a compreensdo dos atos governamentais, ao prever a
possibilidade do controle social sobre a gestdo. Conforme Suk Kim et al (2005, p. 649):

Transparéncia é central para a boa governanga e pré-requisito essencial para
a accountability entre estados e cidaddos. Basicamente, governanca
transparente significa uma abertura do sistema de governanga através de
processos e procedimentos claros e facil acesso a informagéo publica por
parte dos cidadaos, estimulando a consciéncia ética, no servigo publico
através do compartilhamento de informagbes, o que em Uultima instancia
assegura accountability para o desempenho dos individuos e organizagdes

que sdo responsaveis por recursos publicos ou ocupam cargos publicos.
(SUK KIM et al., 2005, p. 649).

7

A transparéncia é, portanto, um principio fundamental para qualquer
organizacao ou instituicdo que busca construir relagdes de confianga com o cidadao.
Ela envolve a divulgagédo clara, precisa e tempestiva de informagdes relevantes,
permitindo que as partes interessadas tenham uma compreensdo completa das
atividades e decisbes tomadas. A transparéncia ndo é apenas uma questao de
responsabilidade, mas também um meio de melhorar a eficiéncia e a eficacia das
instituicbes. A seguir, serdo elencados alguns instrumentos de transparéncia que

podem ser implementados para a promocéao desta pratica.
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2.41 - Portal da Transparéncia

A Lei de Acesso a Informacéo reforgou o dever dos servidores publicos, ja
previsto em leis anteriores, de usar meios eletrénicos para divulgar informacdes sobre
as agdes realizadas na gestao publica. Nesse aspecto, € importante ter em mente o
que preceitua o art. 8° e seu paragrafo 2°:

Art. 8 E dever dos orgdos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgagao em local de facil acesso,

no ambito de suas competéncias, de informacgdes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas.

[...]

§ 2° Para cumprimento do disposto no caput, os érgaos e entidades publicas
deverao utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que dispuserem,
sendo obrigatéria a divulgagdo em sitios oficiais da rede mundial de
computadores (internet). (BRASIL, 2011).

Em consonéncia com os estudos de Vieira (2015), ainda no ano de 2004, uma
iniciativa pioneira da Controladoria-Geral da Unido desenvolveu o Portal da
Transparéncia, que permitiu que qualquer pessoa pudesse fiscalizar a utilizagdo do
dinheiro publico federal. Vale destacar que, naquele momento, ndo existia nenhuma
legislacdo que exigisse a criagdo de sites como esse ou a divulgagdo das contas

publicas com esse grau de detalhamento.

Para a autora, com o objetivo de viabilizar eficazmente o acesso e
compreensao das informagdes divulgadas, o desenvolvimento do Portal da
Transparéncia foi guiado por principios como: acessibilidade descomplicada, sem a
necessidade de senhas; utilizagdo de linguagem acessivel ao cidadao, de forma a
facilitar a compreensao das informagdes disponibilizadas; navegacéo simplificada;
fornecimento de informagdes atualizadas e confiaveis; disponibilizacdo de
ferramentas de pesquisa e consulta; aprimoramento constante do site e continua

expansao das bases de dados.

A partir dai, Vieira (2015) prescreve que houve um processo evolutivo no
Estado quanto a politicas de transparéncia e acesso a informagao com a criagao das
paginas de transparéncia de cada ministério e entidade federal. A iniciativa também
inspirou varios estados e municipios a criarem canais semelhantes na internet para a

divulgacéao de informacdes de interesse publico.
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2.4.2 - Business Intelligence

Nos ambientes empresariais, conforme estudos de Barbieri (2001), gestores
podem contar com o apoio de processos de transformacgéo de conjuntos de dados em
informagdes para dar suporte a suas decisdes. O conjunto de teorias, metodologias e
tecnologias para auxiliar o processo de tomada de decisao € o conceito denominado

inteligéncia de negdcios ou Business Intelligence (BI).

Conforme estudos de Castelo Branco (2019), a inteligéncia de negodcios ou
Business Intelligence (Bl) € um conceito de administracao de negdcios que vem sendo
usado pelas organizagdes modernas como estratégia para a transformacdo das
informacgdes obtidas nos varios processos gerenciais voltados a tomada de decisao.
Segundo o autor:

Esse processo garante o aprimoramento ininterrupto, tornando as empresas
competitivas em um mercado que exige agdes e tomadas de decisdes cada

vez mais rapidas frente as constantes transformag¢des no mundo dos
negocios. (CASTELO BRANCO, 2016, p. 8).

A inteligéncia de negdcios fundamenta-se na analise de dados provenientes

das organizagdes, permitindo uma compreensao do histoérico, incluindo sucessos e

falhas, bem como do cenario atual, para assim conceber estratégias que orientem as
acgodes futuras. De acordo com Silva (2019, p. 31,32):

Pode-se dizer que oexcesso de dados que sdo armazenados nas

organizagcbes pode dificultar na extracdo de informacdes téticas e

estratégicas para o processo decisério. Neste contexto, fica claro que uma

solucao para resolver esse problema, é utilizar o Bl para extrair e integrar os

dados de mudltiplas fontes e transforma-los em informacao util. (SILVA, 2019,
p. 31,32).

Sendo assim, para Silva (2019), o uso da inteligéncia de negocios nas
organizacdes tende a aproximar o planejamento estratégico das agdes dos decisores.
Nota-se que todo o processo de Bl visa apoiar a tomada de decisdo baseada em

dados brutos, com a informacao adequada, na hora certa e para o destinatario certo.

2.4.3 - Carta de Servigos

A Lei n°® 13.460/2017 estabelece ainda a obrigatoriedade da elaboragao e
divulgacao da Carta de Servigos ao Usuario por parte dos 6rgaos e entidades publicas.
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Essa carta tem como objetivo informar os cidadaos sobre os servigos prestados, os
padrées de qualidade, os prazos, os canais de atendimento, os requisitos, as formas
de acesso, as reclamagbes e sugestdes, entre outras informagdes relevantes.

Destaca-se, desta lei, o artigo 7°:

Art. 7° Os o6rgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar o usuario sobre
os servigos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses
servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e
precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no
minimo, informacdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagbes necessarias para acessar
O Servigo;

Il - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsdo do prazo maximo para a prestagéo do servico;

V - forma de prestagéo do servico; e

VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagéo sobre a
prestagao do servico.

§ 3° Além das informacgdes descritas no § 2°, a Carta de Servigos ao Usuario
devera detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicagao com 0s usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;
e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento
do servigo solicitado e de eventual manifestagéo.

§ 4° A Carta de Servigos ao Usuario sera objeto de atualizagéo periddica e de
permanente divulgagdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade na internet.

§ 5° Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora
sobre a operacionalizagao da Carta de Servigos ao Usuario.

§ 6° Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos
servigos prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao
Usuario, na Base Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder
Executivo federal, em formato aberto e interoperavel, nos termos do
regulamento do Poder Executivo federal. (BRASIL, 2017b) (Incluido pela Lei
n° 14.129, de 2021).

No campo distrital, o Decreto n° 36.419, de 25 de margo de 2015, institui a
Carta de Servigos ao Cidadao, que objetiva facilitar e ampliar o acesso aos servigos
publicos e estimular sua participagdo no monitoramento destes servigos, ao ampliar o
controle social e promover melhorias na qualidade do servigo prestado. Conforme o
art 4°:


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14129.htm#art54
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2019-2022/2021/Lei/L14129.htm#art54
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Art. 4° A Carta de Servigos ao Cidadao devera expor os seguintes padrdes de
qualidade de atendimento:

| — as prioridades;

Il — o tempo de espera;

Il — os procedimentos para atender, receber e responder sugestdes e
reclamacoes;

IV — 0os modos de fornecimento de informagdes sobre as etapas dos servicos,
inclusive estimativa de prazos;
V — 0os mecanismos de consulta dos interessados sobre a execugao dos
Servigos;
VI — os tratamentos a serem dispensados aos interessados;
VII — os requisitos de sinalizagdo das unidades de atendimento;
VIIl — as estruturas minimas das unidades de atendimento, em especial
quanto a acessibilidade, limpeza e conforto;

IX — os procedimentos alternativos para atendimento quando o sistema
informatizado estiver indisponivel; e
X - outras informagdes de interesse do usuario. (DISTRITO FEDERAL, 2015).

Ja a Lei n° 6.519/2020 estabelece normas especificas de protecédo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servigos publicos prestados direta ou indiretamente pela
Administracdo Publica Distrital e de participagao dos usuarios na fiscalizagao da

eficacia desses servigos.

Conforme o § 2° do art. 6, a Carta de Servigos ao Usuario deve traduzir, em
linguagem simples e acessivel, de forma clara, precisa e didatica, informacdes sobre
0s servigcos prestados pelo 6rgao ou entidade, contemplando, ainda, as formas de
acesso aos servigos, seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao

publico. Destaca-se, nesse ponto:

Art. 8° Os o¢rgaos e entidades abrangidos por esta Lei devem divulgar,
gratuitamente, Carta de Servigos ao Usuario.

§ 1° A Carta de Servigos ao Usuario é o instrumento formal de divulgagéo e
informacgéo ao usuério sobre os servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade,
as formas de acesso a esses servigos € seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

§ 2° A Carta de Servigos ao Usuério deve ser disponibilizada no portal da
transparéncia e nos sitios oficiais de cada um dos érgéos e entidades que
integram a administracdo publica do Distrito Federal, devendo conter
informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos servigos prestados
e apresentando, no minimo, informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - destinatarios dos servigos;

lll - 6rgdos ou entidades responsaveis pela prestagdo do servigo e sua
fiscalizagao;

IV - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar
O Servigo;

V - principais etapas para processamento do servico;

VI - previsdo do prazo maximo para a prestagao do servigo;

VII - forma de prestagao do servico;

VIII - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestagéo sobre
a prestagao do servigo;

IX - detalhamento sobre os compromissos e padrdes de qualidade do



36

atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

a) prioridades de atendimento;

b) previsdo de tempo de espera para atendimento;

€) mecanismos de comunicagao com 0S USUArios;

d) procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos usuarios;
e) mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do
servico solicitado e de eventual manifestacéo.

§ 3° A Carta de Servigos ao Usuario é objeto de atualizagao periédica e de
permanente divulgagcao mediante publicagado em sitio eletrénico do 6rgao ou
entidade na internet. (BRASIL, 2020).

Em sintese, a Carta de Servigos consiste em um documento elaborado pelos
orgaos que prestam servigos diretamente a sociedade com o escopo de informar ao
cidaddo sobre os servigos oferecidos, as formas de acesso, as obrigagbes da

entidade, seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento a populagéo.

2.5 Governanga e Ouvidoria

Segundo os estudos de Bevir (2007), o termo “Governanga” tem sido
empregado em particular apos as reformas do Estado no setor publico nas décadas
de 80 e 90, quando houve a transicdo da burocracia hierarquica para uma maior

presenca do mercado e das redes na prestagédo de servigos publicos.

Tal avango ocorreu devido ao incremento das atividades econémicas em nivel
global, bem como a criagdo de instituicdes regionais como a Unido Europeia.
Pressupde-se, por conseguinte, que o Estado tenha aumentado sua dependéncia em

relagao as outras instituicoes.

Atualmente, a adogao de praticas de governanga corporativa € uma realidade
tanto para as instituicbes privadas quanto publicas. Essas praticas sao essenciais
para garantir o equilibrio administrativo e financeiro, além de orientar as decisdes dos

gestores.

De acordo com Matias-Pereira (2010), a aplicagdo de modelos de gestédo
empregados pelo setor privado, como a governanga corporativa, no ambiente das
organizagdes publicas, adaptados a realidade dos 6rgaos, entidades, autarquias e
fundagbes publicas, culminou na chamada “Governanga Publica”’, ou ainda,

governancga aplicada ao setor publico. Conforme Rhodes (1996, p. 652):
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Governanga significa uma mudanga no sentido da atividade governamental,
referindo-se a novos processos de governo, ou a renovadas condigdes para
o exercicio do poder e para a organizagao estatal, ou a novos métodos por
meio dos quais a sociedade é governada. (RHODES, 1996, p.652).

Para Bogoni et al. (2010), as boas praticas de governanga na gestédo publica,
com seus principios de transparéncia, integridade e prestagao de contas, colocam em
acao um modelo de Estado voltado para a gestdo na qual os gestores publicos tém
mais autonomia e responsabilidade na tomada de decisdo, tendo como foco o

fornecimento de servigcos de qualidade a uma sociedade cada vez mais exigente.

A aplicacdo das boas praticas de governanga corporativa na gestdo publica
pode ser vista pela 6tica de agregacgao de valor a sociedade, diante das necessidades

do cidadéo, considerando os recursos que estao disponiveis.

Em uma perspectiva pragmatica e transformacional, para Martins e Marini
(2014), governanca é um processo. Como todo processo pode e deve ser otimizado

para gerar mais valor publico com menos recursos.

Para os autores, a melhoria da governanca, por sua vez, também é um
processo que necessita ser pensado de forma escalar. No macro, aplicando-se as
instituicbes em geral e numa perspectiva de Estado, de longo prazo; no meso, como
parte de uma agenda de governo temporalmente demarcada; e no micro, objeto de
intervengdes circunscritas ao ambito de organizagdes, programas, politicas, projetos,

dentre outros.

Martins e Marini (2014) ainda prescrevem que o0 avango da governanga deve
ser o propoésito maior das politicas de gestao publica, embora ndo se limite a estas.
Salienta-se, desse modo, a existéncia de relevantes questdes de natureza politica e
econdmica que permeiam as politicas de gestdo publica, mas ndo se resolvem em

seus dominios.

A propésito, governanga publica organizacional compreende essencialmente
os mecanismos de lideranga, estratégia e controle postos em pratica para avaliar,
direcionar e monitorar a atuagdo da gestdo, com vistas a condugao de politicas
publicas e a prestagao de servigos de interesse da sociedade. (BRASIL, 2020). Ainda,
de acordo com Reis (2016, p.26):
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A transparéncia € um dos principios da governanga publica derivado do
principio constitucional da publicidade que objetiva o acesso, o controle e a
clareza das informacgdes prestadas pelos entes publicos de modo a garantir
o exercicio da democracia, o aperfeicoamento da gestao publica e o combate
a corrupgao no setor publico (REIS, 2016, p.26).

No ambito do CBMDF, um dos Temas Estratégicos do PLANES 2017-2014 é
a “Governanga e Gestao”, que compreende a diregédo estratégica e a capacidade de
execucdo de politicas publicas institucionais. E constituido por responsabilidade
socioambiental, interesse publico, cidadania, estratégia, controles, planos e gestao
para resultados. Além disso, o Objetivo 4 (Consolidar a governanga corporativa)

correlaciona-se diretamente ao estudo:

Este objetivo aborda a governanga publica, a implementagdo dos
mecanismos de lideranga, estratégia e controle pelo Comité Interno de
Governanga para que a atuagdo da gestdo conduza a implementagéo de
politicas publicas e servigos de interesse da sociedade. Inclui processos que
contribuem diretamente para a formulagdo de uma estratégia consistente,
coerente e alinhada aos objetivos do DF. Envolve ainda estabelecer um
sistema de gestao de riscos aliado ao controle interno. (CBMDF, 2023b).

Para regular a politica de governangca da Administracdo Publica Federal
Direta, Autarquica e Fundacional foi promulgado o Decreto Federal n°® 9.203, de 22 de
novembro de 2017. Uma das diretrizes elencadas em seu artigo 4° consiste em
promover a comunicagao aberta, voluntaria e transparente das atividades e dos
resultados da organizagdo, de maneira a fortalecer o acesso publico a informagéo.

Destaca-se, nesse ponto:

Art. 2° Para os efeitos do disposto neste Decreto, considera-se:

| - governanga publica - conjunto de mecanismos de lideranga, estratégia e
controle postos em pratica para avaliar, direcionar € monitorar a gestdo, com
vistas a condugéo de politicas publicas e a prestagéo de servigos de interesse
da sociedade.

[...]

Art. 3° S&o principios da governanga publica:

| - capacidade de resposta;

Il - integridade;

Il - confiabilidade;

IV - melhoria regulatdria;

V - prestacao de contas e responsabilidade; e

VI - transparéncia. (BRASIL, 2017).

A propésito, no contexto distrital, o Decreto n® 39.736/2019 dispde sobre a
Politica de Governanca Publica e Compliance no ambito da Administracdo Direta,
Autarquica e Fundacional do Poder Executivo do Distrito Federal. Esse normativo
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fornece prazo para que as entidades enumeradas criem um Comité Interno de

Governancga Publica (CIG).

Em cumprimento as normativas, a Portaria n° 08 de 2019 institui o Comité
Interno de Governanga Publica do CBMDF. Dentre as competéncias elencadas em

seu art. 4°, destaca-se:

Art. 4° Compete ao Comité Interno de Governanca:

| - implementar e manter processos e mecanismos adequados a incorporagao
dos principios e das diretrizes da governanga previstos no Decreto n® 39.736,
de 28 de margo de 2019;

Il - incentivar e promover iniciativas voltadas para:

a) o monitoramento dos projetos estratégicos do CBMDF e dos projetos
diretamente relacionados aos projetos prioritarios do governo;

b) o acompanhamento dos resultados no CBMDF, valendo-se inclusive dos
indicadores exclusivos para esta atividade;

c) a promogao de solugdes para melhoria do desempenho institucional;

d) a implementagdo de mecanismo para mapeamento e melhoramento dos
processos e adogado de instrumentos para o aprimoramento do processo
decisorio;

lll - acompanhar e promover a implementacdo de medidas, mecanismos e
praticas organizacionais de governanca publica definidos pelo CGov;

IV - apoiar e incentivar politicas transversais de governo;

[...]

VIII - definir politica e diretrizes da gestao estratégia;

IX - patrocinar o aprimoramento dos mecanismos de comunicagdo com o
cidaddo e com o publico interno, visando a publicidade, a temporalidade, a
transparéncia e o estreitamento entre os valores entregues pela gestao e os
seus clientes, os cidadaos do DF;

X - decidir sobre as matérias que lhe sejam submetidas, assim como sobre
aquelas consideradas relevantes;

XI - verificar o cumprimento de suas decisées. (CBMDF, 2019).

A composicao do Comité Interno de Governangca do CBMDF, instituido na
Portaria n°® 08 de 2019, foi alterada duas vezes, pela Portaria n® 15 de 2019 e pela
Portaria n® 10 de 2020. Portanto, nos termos da ultima Portaria mencionada, a atual

composi¢ao do CIG do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal € a seguinte:

Art. 1° Instituir o grupo de trabalho, de natureza colegiada, na forma do art.
13 do Decreto n° 39.736/2019, competindo-lhe exercer as fungbes de Comité
Interno de Governanga Publica do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal, doravante denominado "Comité Interno de Governanga - CIG", com
a seguinte composicao:

| - Comandante-Geral - presidente;

Il - Subcomandante-Geral - membro;

Il - Chefe do Estado-Maior-Geral - membro;

IV - Controlador - membro;

V - Comandante Operacional - membro;

VI - Chefe da Secéo de Gestéo Estratégica e Projetos do Estado-Maior-Geral
- Secretério. (CBMDF, 2020).
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Logo, a governanga estabelece os principios e processos que garantem
transparéncia, controle social e tomada de decisdes eficazes. Visa-se, portanto, um
melhor aproveitamento de recursos e alcance dos objetivos organizacionais. De outro
modo, a Ouvidoria fornece um canal de comunicacdo aberto e imparcial entre a

instituicdo e os cidadaos.

Em esséncia, ao integrar essas praticas, cria-se um ambiente de confianca
mutua e melhoria continua, visando promover a transparéncia das acodes
institucionais, aumentar a confianga da populacdo na Corporagao e contribuir para a

melhoria continua dos servigos prestados pelo CBMDF.
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3 METODOLOGIA

Gil (2017) conceitua que a especificacdo da metodologia € essencial para
definir o caminho a ser seguido pelo pesquisador, dispondo de mais elementos para
decidir acerca da aplicabilidade de seu estudo e para a solu¢édo do problema de

pesquisa escolhido.

E possivel classificar as pesquisas de diferentes maneiras, sendo necessario
definir previamente os critérios adotados. Segundo Prodanov e Freitas (2013), a
classificagdo pode ser quanto a natureza, quanto ao método, quanto aos objetivos,

quanto a abordagem e quanto aos procedimentos técnicos.

3.1 Quanto a natureza

No que diz respeito a natureza, a pesquisa é classificada como aplicada,
motivada por razdes de ordem pratica, com o objetivo de resolver um problema
particular da instituicdo. Para Gil (2017), a pesquisa aplicada abrange estudos
elaborados com a finalidade de resolver problemas identificados no dominio das

sociedades em que o0s pesquisadores vivem.

No escopo deste estudo, buscou-se produzir conhecimentos para aplicagao
pratica, dirigidos a solugdo de problemas especificos e, assim, verificar como a
Ouvidoria do CBMDF funciona como instrumento de governanga com base na Lei de

Acesso a Informagao e a transparéncia ativa, de forma a permitir o controle social.

3.2 Quanto ao método

Acerca do método, o trabalho classifica-se como dedutivo, onde o raciocinio
dedutivo parte de enunciados gerais dispostos em ordem, como premissas de um
raciocinio para chegar a uma conclusao particular. Isso possibilita transformar
conhecimentos gerais em especificos (SEVERINO, 2008) e que, segundo Marconi e
Lakatos (2003), partindo das teorias e leis, na maioria das vezes prediz a ocorréncia

dos fenbmenos particulares.
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Desta forma, este estudo buscou, a partir de enunciados gerais e leis, propor
uma solugao institucional para o problema elencado na pesquisa. Pretendeu-se, desta
forma, avaliar o papel da Ouvidoria do CBMDF como instrumento de governanga
investigando-se os desafios enfrentados na efetiva implementagcdo da LAl com

enfoque na promogao da transparéncia ativa e controle social.

3.3 Quanto aos objetivos

Em relagéo aos objetivos, a pesquisa foi exploratoria, cujo propédsito principal,
no entendimento de Gil (2010), foi proporcionar maior familiaridade com o problema,
visando torna-lo mais explicito ou promover a construgao de hipoteses. Pode envolver,
inclusive, levantamento bibliografico, entrevistas e analises de exemplos que

colaborem com a compreensao.

Portanto, esse estudo utilizou elementos da pesquisa exploratéria como a
utilizacao de bibliografias de autores renomados, consultas as legislagdes federais,
distritais e portarias internas do CBMDF para explorar o tema e obter uma
compreensao geral, realizar uma investigagdo mais aprofundada sobre o escopo do
projeto, a fim de identificar possiveis melhorias na transparéncia ativa e controle social
e, a partir dos desafios encontrados, propor solugdes em relagao as incumbéncias da

Ouvidoria como mecanismo de governanga.

3.4 Quanto a abordagem

Para Prodanov e Freitas (2013), na abordagem qualitativa, o pesquisador
mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo em questéo, sendo que

os dados sao descritivos e retratam os elementos e o processo da realidade estudada.

No que concerne a sua funcionalidade, Calil e Arruda (2004) ressaltam que a
pesquisa qualitativa se propde a investigar dados descritivos de uma situagdo ou
fendbmeno, envolvendo o contato direto do pesquisador com a situagao estudada.
Assim, enfatiza-se o processo ou a forma como ocorre o fendmeno e preocupa-se em

captar a perspectiva daqueles que participam da pesquisa.
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Logo, o presente estudo adotou abordagem qualitativa, ao propor a busca
pela compreensao dos dispositivos legais, analise de bibliografias relevantes e
emprego de entrevista com os atuais titulares dos setores (Ouvidor e Controlador do

CBMDF), os quais estao relacionados ao problema de pesquisa.

Pretendeu-se, assim, investigar percepgdes e experiéncias dos recentes
participantes em relacdo a tematica. Com esta abordagem almejou-se uma
compreensao aprofundada das questdes do estudo e fornecer evidéncias e

contribuicdes representativas para o estudo.

3.5 Quanto aos procedimentos técnicos

Por fim, este trabalho recebeu as seguintes classificagcbes quanto aos

procedimentos técnicos: pesquisa bibliografica, pesquisa documental e entrevista.

Para avaliar a qualidade dos resultados de uma pesquisa, torna-se necessario
saber como os dados foram obtidos, bem como os procedimentos adotados em sua

analise e interpretacao (GIL, 2010).

Um instrumento de coleta de dados para o presente projeto foi a pesquisa
bibliografica, empregando-a essencialmente para traduzir os objetivos especificos da
pesquisa. Conforme Marconi e Lakatos (2017), a finalidade da pesquisa bibliografica
€ colocar o observador em contato direto com tudo o que foi produzido sobre um

assunto especifico.

Para levantamento das fontes de pesquisa foram utilizadas as seguintes
bases de referéncia: o Portal de Periddicos da Coordenacido de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e a Rede de Informacéao Legislativa e Juridica
(LEXML). Tal pesquisa bibliografica consistiu-se basicamente em livros doutrinarios,

artigos, manuais e legislagdes correlatas, contendo dados pertinentes ao assunto.

Ainda em relagdo aos procedimentos técnicos, para Gil (2010), a pesquisa
documental se assemelha a bibliografica, diferenciando-se na natureza da fonte.
Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza das contribuigdes dos diversos autores

sobre determinado assunto, a pesquisa documental vale-se de materiais que nao
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receberam ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de

acordo com os objetivos da pesquisa.

Por conseguinte, foi realizada pesquisa documental nos arquivos da biblioteca
eletrdbnica do CBMDF e no sitio eletrénico da Corporacao, coletando-se dados internos

a fim de aprimorar o entendimento do estudo académico.

O tipo de entrevista escolhida, conforme classificagdo de Marconi e Lakatos
(2017), foi padronizada ou estruturada. Nesta, o entrevistador desenvolve uma lista
de perguntas ao entrevistado, objetivando obter informagbes especificas sobre o

assunto abordado, direcionando, assim, a resolugéo das questdes de sua pesquisa.

Para Minayo (2010), a relagcdo intersubjetiva do entrevistador e do
entrevistado € vista como um aspecto central da entrevista qualitativa, por permitir a
negociagdo de visdes da realidade resultantes da dinamica social onde os
participantes constroem conhecimento e procuram dar sentido ao mundo que os

cerca.

Com o intuito de identificar a percepg¢ao dos titulares dos setores que estao
relacionados ao problema de pesquisa, foram realizadas, presencialmente,
entrevistas estruturadas com o Ouvidor e o Controlador do CBMDF. As perguntas
foram formuladas com base nos objetivos da pesquisa e nas questdes relevantes ao

tema em analise, sendo elas:

a) Quais desafios a Lei de Acesso a Informacao trouxe a cultura organizacional no

que tange a publicidade e como a Corporagéao lida com a transparéncia?

b) Como o CBMDF se inseriu no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito

Federal (SIGO/DF) e quais foram os principais beneficios dessa integragao?

c) Para o Senhor(a), qual a importancia da transparéncia ativa e o controle social

para o desempenho das atividades pelo CBMDF?

d) Quais séo os principais desafios que o CBMDF enfrenta ao adotar praticas de

governanca e como a Ouvidoria desempenha um papel relevante nesta seara?
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e) Quais instrumentos de transparéncia ativa poderiam ser implementados ou
aperfeicoados na corporacdo para que a Ouvidoria desenvolva seu papel na

governanga de servigos no ambito do CBMDF?

A analise dos dados foi realizada a partir das respostas recebidas e envolveu a
identificacdo dos principais temas e padrdes emergentes, permitindo-se uma
compreensao aprofundada do assunto, bem como a aceitagcdo e opinides das

autoridades entrevistadas sobre o tema.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Alcance do Objetivo Especifico 1: Apresentar o histérico da publicidade

e Lei de Acesso a Informagao no Brasil

O objetivo de apresentar o histérico da publicidade e da Lei de Acesso a
Informacgao no Brasil foi alcangado por meio de uma pesquisa abrangente e detalhada
que englobou varias etapas, incluindo revisdo da literatura, analise de leis e
regulamentacgdes, e contextualizagao histérica. A pesquisa utilizou multiplas fontes de
informacéo e abordou o tema de maneira minuciosa, permitindo uma compreensao

sélida do desenvolvimento da transparéncia e do acesso a informagao no pais.
Para alcancar esse obijetivo, as seguintes acdes foram realizadas:

e Revisao da literatura: Uma revisdo ampla e sistematica da literatura foi
conduzida. Nesse processo, diversos documentos, artigos académicos,
publicagdes governamentais e registros histéricos foram examinados. Essa
revisdo permitiu a coleta de informagdes histéricas relevantes relacionadas a
legislacao de acesso a informacéao no Brasil. Além disso, ajudou a identificar os
principais marcos historicos que levaram a promulgacgédo da Lei de Acesso a

Informacao.

e Anadlise de marcos legais e eventos significativos: Os marcos legais e
eventos significativos relacionados a publicidade e ao acesso a informacéao
foram minuciosamente analisados. Isso incluiu a investigacdo de leis,
regulamentacdes e eventos politicos que tiveram impacto na evolugéo das

politicas de transparéncia e no acesso do cidadao a informacgao governamental.

e Contextualizacao historica: Foi realizada uma contextualizacao histérica para
compreender como fatores politicos, sociais e econdmicos influenciaram o
desenvolvimento da transparéncia no Brasil. Isso abarcou desde a
redemocratizagdo do pais até o estabelecimento da Lei de Acesso a

Informacao.

e Comparagao com fontes oficiais: Para garantir a precisdo das informagdes,

as fontes oficiais, como a Constituicdo Federal, a Lei de Acesso a Informacéao
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e decretos relacionados foram consultadas e comparadas com as informacgdes

obtidas na revisao da literatura e na analise de marcos legais.

Com base nessas agdes, a pesquisa proporcionou um entendimento profundo
e abrangente do histérico da publicidade e da Lei de Acesso a Informagao no Brasil.
Ela ndo apenas descreveu os principios € normas legais subjacentes, mas também
destacou os eventos histéricos que moldaram o cenario da transparéncia no pais,

desde sua génese até a atualidade.

Portanto, a conduta de divulgar informagdes a partir de uma agéo do proprio
Estado ndo apenas implica na moderagdo quanto aos pedidos de acesso a
informacgao, como também pressupde a perspectiva de que cabe ao governo somente
a posse de tais documentos, sendo o cidadao o titular do direito de propriedade da

informacéao publica, salvo as excegodes previstas em lei.

Por conseguinte, o resultado da pesquisa permitiu apresentar um panorama
completo e embasado da evolugdo da transparéncia e do acesso a informacao no
contexto brasileiro, fornecendo uma base soélida para analises e discussdes

posteriores sobre o tema.

4.2 Alcance do Objetivo Especifico 2: Analisar a abrangéncia das
informagoes prestadas pela Corporagao com a inser¢gdo do CBMDF no
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF)

O alcance do objetivo "Analisar a abrangéncia das informacgdes prestadas pela
Corporacgao com a insercdo do CBMDF no Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal (SIGO/DF)" na pesquisa foi realizado por meio de uma analise abrangente
que considerou o contexto histérico e normativo da ouvidoria publica, o
desenvolvimento da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
(CBMDF) e a integracéo no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal
(SIGO/DF).

A pesquisa comecgou contextualizando a evolugdo da ouvidoria publica no
Brasil, destacando que a consolidacédo desse tipo de servico se deu apds o periodo
de redemocratizagao no pais, especialmente a partir de 1986, quando a ouvidoria da

prefeitura de Curitiba se organizou para atender as manifestagdes da sociedade. Esse



48

contexto historico demonstrou a importdncia da participagdo popular e da
transparéncia nas atividades do governo, fatores que contribuiram para a criagao de

ouvidorias em diversos 6rgaos e contextos.

Foi ressaltado que a Lei n° 13.460/2017 definiu, nacionalmente, as atribui¢cdes
basicas das ouvidorias publicas, estabelecendo que o usuario de servigos publicos
deve encaminhar suas manifestacdes a essas unidades. No ambito do CBMDF, a
Ouvidoria foi estruturada de acordo com as normativas e regimentos internos, o que

incluiu a definicdo de suas competéncias.

A pesquisa também abordou a criacdo do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF) por meio da Lei Distrital n® 4.896/2012, com o objetivo de
facilitar a interacdo entre cidaddos e o governo, permitindo o registro,
acompanhamento e tratamento das manifestagcdes recebidas pela Ouvidoria.
Destacou-se que a Ouvidoria do CBMDF desempenha um papel crucial nesse
sistema, atuando para facilitar o contato entre cidadaos e o governo no que diz

respeito as areas de competéncia do CBMDF.

A pesquisa, no entanto, também identificou desafios na coleta e analise dos
dados do SIGO/DF, devido a complexidade e vastidao das informacdes disponiveis.
Apesar desses desafios, os resultados da pesquisa demonstraram que a insergao do
CBMDF no SIGO/DF teve um impacto positivo na abrangéncia das informacdes
disponiveis para o publico. Isso significa que a integragédo no SIGO/DF proporcionou
um maior acesso a informacdes sobre as atividades, operagdes e condutas dos
integrantes do CBMDF.

Portanto, a pesquisa alcangou o objetivo de analisar a abrangéncia das
informacdes prestadas pela Corporagao com a insercdo do CBMDF no SIGO/DF,
fornecendo uma visdo abrangente e histérica do desenvolvimento da ouvidoria
publica, a criacdo e evolugdo da Ouvidoria do CBMDF, bem como os desafios
enfrentados durante o processo. Essa analise contribuiu para avaliar como a insergao
no SIGO/DF melhorou a transparéncia e a acessibilidade das informa¢des do CBMDF
a sociedade, permitindo tomadas de decisdo informadas e o fortalecimento do

relacionamento entre a corporagao e a comunidade.
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4.3 Os desafios da transparéncia e o controle social no ambito do CBMDF

A transparéncia ativa e passiva sao dois aspectos fundamentais da
governanga publica. A transparéncia ativa envolve a divulgacdo proativa de
informacdes pelo Estado, sem a necessidade de um pedido especifico por parte do
cidadao. Por outro lado, a transparéncia passiva ocorre quando o Estado fornece

informacgdes em resposta a uma solicitagdo especifica feita por um cidadéo.

A Lei Federal n°® 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa dos Usuarios
de Servigos Publicos no Brasil, € um exemplo de como a legislagao pode promover a
transparéncia. Esta lei estabelece uma série de direitos aos usuarios, incluindo o
direito a informagao adequada e clara sobre o0s servigos, a participacdo na melhoria

dos servigos publicos, a protecao da privacidade, entre outros.

No entanto, a implementagdo efetiva da transparéncia ativa e passiva
apresenta varios desafios. Um deles é a necessidade de acessar e interpretar uma
grande quantidade de informacgdes. Além disso, medir os impactos da transparéncia

ativa e do controle social também pode ser complexo.

Apesar desses desafios, os resultados da pesquisa indicam que a
transparéncia ativa e o controle social ttm um impacto significativo no CBMDF. No

entanto, também ficou claro que ainda ha espacgo para melhorias em algumas areas.

Pedido de acesso a informagao € uma solicitagao feita aos 6rgaos e entidades
da Administragéo Publica por qualquer pessoa, fisica ou juridica, com o objetivo de
obter um dado ou informacéo. Em outras palavras, o objetivo do cidadao ao fazer esse
tipo de solicitacdo € acessar dados ou informagdes que estejam sob a posse da

Administracao.

A Ouvidoria tem a responsabilidade de equilibrar os interesses do cidadao e
da instituicdo. Isso requer a capacidade de se colocar na posi¢cao de ambos. No caso
do cidadao, é essencial buscar compreender as razées de sua possivel insatisfacao
com uma determinada entidade publica. Em relacdo a entidade ou 6rgao publico, €
necessario entender quais processos de trabalho estdo afetando sua eficiéncia. Por
isso, pode-se afirmar que a Ouvidoria consiste em uma ferramenta valiosa para

controle social e de governancga.
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Uma pratica recomendada é disponibilizar informagdes na internet com base
nos pedidos de acesso apresentados. A repeticdo de pedidos de acesso sobre os
mesmos assuntos indica que essa é uma informagédo de grande interesse para a
sociedade em geral. Portanto, é interessante que esse tipo de solicitagdo seja
colocado em transparéncia ativa, até mesmo para reduzir o numero de pedidos de

acesso a informagao, tornando a atuagao dos SICs mais agil e eficaz.

Portanto, a transparéncia € um principio fundamental para qualquer
organizagao ou instituicdo que busca construir relagdes de confianga com o cidadao.
Ela envolve a divulgacédo clara, precisa e tempestiva de informagdes relevantes,
permitindo que as partes interessadas tenham uma compreensao completa das
atividades e decisbes tomadas. A transparéncia nao € apenas uma questdo de
responsabilidade, mas também um meio de melhorar a eficiéncia e a eficacia das

instituicdes.

4.3.1 Anadlise dos Instrumentos de Transparéncia Ativa

Os instrumentos de transparéncia ativa sdo projetados para municiar os
membros de uma organizagdo com ferramentas simples, compreensiveis e praticas.
Esses instrumentos sao destinados a identificar, quantificar, analisar e propor solugoes
para problemas que possam afetar o desempenho eficiente das atividades

organizacionais.

O Portal da Transparéncia, criado pela Controladoria-Geral da Unidao em 2004,
€ um exemplo notavel de transparéncia ativa. Este portal permite que qualquer pessoa
fiscalize a utilizagao do dinheiro publico federal, mesmo antes de qualquer legislagcao
exigir a criagao de sites como esse ou a divulgagado das contas publicas com esse
grau de detalhamento. O desenvolvimento do Portal da Transparéncia foi guiado por
principios como acessibilidade descomplicada, utilizagdo de linguagem acessivel ao

cidadao, fornecimento de informacdes atualizadas e confiaveis, entre outros.

Além disso, a Lei de Acesso a Informacao reforcou o dever dos servidores
publicos de usar meios eletrbnicos para divulgar informagbes sobre as acodes
realizadas na gestao publica. Isso inclui a divulgagédo em sitios oficiais da rede mundial

de computadores (internet), conforme preceitua o art. 8° da lei.
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4.3.2 Insergao do Business Intelligence na Ouvidoria

No contexto empresarial, o conceito de Business Intelligence (Bl) pode ser
aplicado para auxiliar no processo de tomada de decis&o. Bl envolve a transformagéo

de conjuntos de dados em informagdes que podem apoiar as decisdes dos gestores.

Este processo garante o aprimoramento ininterrupto, tornando as empresas
competitivas em um mercado que exige agoes e tomadas de decisdes cada vez mais
rapidas frente as constantes transformag¢dées no mundo dos negocios. Nesse interim,
encontra-se em fase de teste o Business Intelligence (Bl) da Ouvidoria do CBMDF,

conforme ilustrado na figura 3.

Figura 3 — Business Intelligence (Bl) da Ouvidoria com as demandas de SIC de janeiro

de 2022 a agosto de 2023
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Fonte: CBMDF (2023a).

A figura acima ilustra a aplicagéo do Business Intelligence (Bl) na Ouvidoria do
CBMDF, evidenciando a importancia dessa ferramenta para a governanga e

transparéncia das informacgodes.

Os graficos apresentados no painel demonstram diferentes aspectos das
manifestacdes recebidas pela ouvidoria, como o tipo de manifestacdo, o perfil do
demandante, a forma de entrada, os assuntos mais recorrentes, o 6rgéo setorial
responsavel e o prazo de resolugdo. Essas informagdes sdo fundamentais para a

analise e tomada de decisdes estratégicas para a corporagao.
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O BI permite uma visualizagdo clara e objetiva desses dados, facilitando a
identificacdo de padrdes, tendéncias e possiveis areas de melhoria. Por exemplo, se
um determinado tipo de manifestacdo ou assunto é mais recorrente, isso pode indicar

a necessidade de acbdes especificas para lidar com essas questdes.

Além disso, o Bl contribui para a transparéncia ativa ao possibilitar que essas
informagcdes sejam facilmente acessiveis e compreensiveis para o publico,
apresentando informagdes complexas de uma maneira facil de ser entendida. Isso
demonstra como e onde estdo sendo tomadas decisdes, fortalece a confianga do

cidadao no CBMDF e promove a accountability.

Em suma, o uso de Business Intelligence no ambito da Ouvidoria consiste em
uma ferramenta valiosa para melhorar a eficiéncia e a eficacia da corporagéo. Ela
permite uma maior compreensao das atividades desenvolvidas pelo setor, auxilia na

tomada de decisao dos gestores facilitando, ainda, o controle social.

4.3.3 Atualizagao da Carta de Servigos do CBMDF

A Lein® 13.460/2017 estabelece a obrigatoriedade da elaboragao e divulgagao
da Carta de Servigos ao Usuario por parte dos 6rgaos e entidades publicas. Esta carta
tem como objetivo informar os cidadaos sobre os servigos prestados, os padrbes de
qualidade, os prazos, os canais de atendimento, os requisitos, as formas de acesso,
as reclamacdes e sugestoes, entre outras informagdes relevantes. Consiste ainda em
um instrumento de transparéncia, participacao e controle social, que contribui para a

melhoria da gestéo publica e para a satisfagdo dos usuarios.

No campo distrital, o Decreto n® 36.419, de 2015, institui a Carta de Servigos
ao Cidadao, que objetiva facilitar e ampliar o acesso aos servigos publicos e estimular
sua participacdo no monitoramento destes servigos, ao ampliar o controle social e

promover melhorias na qualidade do servigo prestado.

No entanto, a forma de exposigcdo das informacdes da Carta de Servigos do
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal, conforme figura 4, apresenta algumas
deficiéncias que comprometem a sua efetividade e a sua acessibilidade. A pagina &
pouco atrativa, com cores contrastantes e fontes diferentes. A pagina nao explica o

que é a “Carta de Servigos” e qual o seu objetivo, deixando o usuario sem contexto.
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Figura 4 — Aba “Carta de Servigos” do site do CBMDF
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Fonte: CBMDF (2023d).

A pagina nao apresenta os critérios de qualidade, os prazos e 0os meios de
comunicagdo dos servicos oferecidos, dificultando o acesso e a avaliagdo dos
usuarios. A pagina nao possui um menu de navegacao, uma busca interna ou um link

para a pagina principal, limitando as opg¢des do usuario.

Portanto, € necessario que sejam feitas algumas melhorias na forma de
exposicao da Carta de Servicos, seguindo as diretrizes de identidade visual do Corpo
de Bombeiros Militar do Distrito Federal, conforme figura 5, incluindo um detalhamento
de cada servico, informando os requisitos, os documentos, os locais, os horarios, os
custos, os prazos e os canais de atendimento, adicionando um menu de navegagao

mais interativo para facilitar a navegacao e a experiéncia do usuario.
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Figura 5 — Melhorias necessarias para a Carta de Servigcos do CBMDF
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Para que este escopo seja atingido, encontra-se em andamento, conforme
anexo 1, um grupo de trabalho multidisciplinar para a atualizagao da Carta de Servigos
do CBMDF, composto por militares com expertise de diversos setores, como

Ouvidoria, CECOM, Grupamento de Protecéo Civil, dentre outros.

Com a atualizagao, a Carta de Servigos do CBMDF podera cumprir o seu papel
de informar, orientar e empoderar o cidadao sobre os servigos publicos disponiveis,
além de demonstrar o compromisso do CBMDF em promover a transparéncia e a

responsabilidade na prestagao de servigos publicos.

4.3.4 Alcance do Objetivo Especifico 3: Avaliar os impactos da transparéncia

ativa e o controle social no ambito do CBMDF

O objetivo de "Avaliar os impactos da transparéncia ativa e o controle social no
ambito do CBMDF" foi alcangado mediante uma analise abrangente dos principios da
transparéncia no contexto da governanga publica. A transparéncia ativa, que envolve
a divulgagéao proativa de informacgdes pelo Estado, e a transparéncia passiva, que se
refere a resposta a solicitagdes especificas dos cidadaos, foram analisadas em
conjunto com as leis e regulamentos que promovem a transparéncia e a participagao

dos cidadaos nos servigos publicos.



55

Primeiramente, a pesquisa examinou de que modo as leis federais, como a Lei
n°® 13.460/2017, que institui o Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos no
Brasil, estabelecem direitos aos usuarios, incluindo o direito a informag¢ao adequada
e clara sobre o0s servicos, a participagao na melhoria dos servigos publicos, a protegao
da privacidade e outros. Essa analise destacou a importancia da legislagdo como um
instrumento que promove a transparéncia ativa, garantindo o acesso do cidadao a

informacgdes relevantes.

No entanto, também se reconheceu que a implementacdo efetiva da
transparéncia ativa e passiva enfrenta desafios, como a necessidade de acesso e
interpretacdo de uma grande quantidade de informagdes e a complexidade na
medi¢ao dos impactos dessas praticas. Esses desafios foram identificados ao longo

do estudo.

Para o Ouvidor do CBMDF, conforme entrevista, um dos maiores desafios
enfrentados pelo CBMDF é o convencimento do publico interno que a informagao tem
que ser publica, com excegao das informacgdes sigilosas, ou seja, € necessaria a
sensibilizacdo de gestores para a importancia da transparéncia e para a compreensao
de que os pedidos de acesso a informagao podem se transformar numa ferramenta

de gestao.

Os resultados da pesquisa indicaram que, apesar dos desafios, a transparéncia
ativa e o controle social tém um impacto significativo no CBMDF. Conforme entrevista
realizada, para o Controlador do CBMDF, a transparéncia ativa e o controle social para
o desempenho das atividades do CBMDF refletem exatamente o que define sua
importancia ao GDF: responder com rapidez e eficacia o cidaddo demandante e

produzir dados fidedignos que subsidiam a governanga para a tomada de decisao.

Dessa forma, a capacidade de exercicio do controle social também se fortalece,
demonstrando que a transparéncia ativa € um instrumento eficaz para envolver a

sociedade nas atividades do CBMDF.

Além disso, a pesquisa destacou a importdncia da Ouvidoria como uma
ferramenta valiosa para o controle social e a governanga, equilibrando os interesses

do cidadédo e da instituicdo. A Ouvidoria desempenha um papel fundamental na
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compreensao das necessidades dos cidadaos e no aprimoramento dos processos de

trabalho.

Na entrevista, o Ouvidor do CBMDF destaca ainda que o CBMDF, ao publicar
informagdes de interesse coletivo ou geral de oficio, de forma esponténea e
proativamente, independentemente de solicitagdes, contribui para participagao ativa
da comunidade. Com essa gestao transparente estimula o comprometimento dos

servidores criando uma relagédo de confianga entre gestor e cidadao.

Outro ponto relevante foi a recomendagédo de disponibilizar informagdes na
internet com base nos pedidos de acesso apresentados. Isso permite a transicéo de
informacgdes da transparéncia passiva para a transparéncia ativa, tornando o acesso

mais agil e eficaz, e atendendo as demandas da sociedade de forma mais eficiente.

Em resumo, a pesquisa abordou de forma ampla os principios da transparéncia
ativa e passiva, a legislacao relevante e as praticas implementadas pelo CBMDF. Os
resultados indicaram que a transparéncia ativa e o controle social trazem um impacto
positivo, promovendo uma maior compreensao das atividades do CBMDF e

melhorando a eficiéncia de suas operacoes.

Isso ressalta a importancia da transparéncia como um principio fundamental
para a construcao de relagdes de confianga com os cidadaos e para o aprimoramento

da governancga publica.

4.4 A Ouvidoria do CBMDF e os desafios enfrentados na ado¢ao de agodes

de governanga

O termo "Governanga" ganhou destaque, especialmente apds as reformas do
Estado no setor publico nas décadas de 80 e 90, marcando a transi¢ao da burocracia
hierarquica para uma maior presengca do mercado e das redes na prestacdo de
servigos publicos. Esse movimento se deve ao aumento das atividades econbémicas
em ambito global e a criacdo de instituigcdes regionais, como a Unidao Europeia. Isso
pressupbe que o Estado tenha ampliado sua dependéncia em relagdo a outras
instituicbes, marcando uma transformacgao significativa na forma como as politicas

publicas s&o desenvolvidas e implementadas.
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Hoje, a governancga corporativa € uma realidade tanto no setor privado quanto
no publico, sendo essencial para garantir o equilibrio administrativo e financeiro e
orientar as decisbes dos gestores. A adaptacdo de modelos de gestdo do setor
privado, como a governanga corporativa, ao ambiente das organiza¢des publicas deu
origem a chamada "Governanga Publica". Essa abordagem implica em novos
processos de governo, uma renovagao nas condigdes de exercicio do poder e uma

redefinicdo dos métodos pelos quais a sociedade é governada.

De acordo com os principios de transparéncia, integridade e prestacao de
contas, a governanga na Administracao Publica busca criar um modelo de Estado
voltado para uma gestdo mais autbnoma e responsavel, focada na prestacao de
servicos de qualidade em um cenario onde a sociedade se torna cada vez mais
exigente. A aplicagdo das boas praticas de governanga corporativa na gestdo publica

visa agregar valor a sociedade, considerando os recursos disponiveis.

Tanto em ambito federal quanto distrital, as normativas e regulamentos tém sido
estabelecidos para promover a governanga publica, incluindo principios como
capacidade de resposta, integridade, confiabilidade, melhoria regulatéria, prestagao
de contas e transparéncia. A transparéncia, derivada do principio constitucional da
publicidade, visa garantir o exercicio da democracia, aprimorar a gestdo publica e

combater a corrupgao no setor publico.

No contexto do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), a
governanga é um dos Temas Estratégicos do PLANES 2017-2014. A "Governanga e
Gestao" inclui responsabilidade socioambiental, interesse publico, cidadania,
estratégia, controles, planos e gestao para resultados. Além disso, um dos objetivos
do CBMDF é consolidar a governanga corporativa, visando a implementagéo de

politicas publicas e servigos de interesse da sociedade.

No CBMDF, a instituicao do Comité Interno de Governanga Publica (CIG) é uma
medida concreta que visa aprimorar a governanga na corporagao, promovendo a
transparéncia e a melhoria continua. O CIG é responsavel por implementar processos
e mecanismos alinhados com os principios e diretrizes da governanga publica,
monitorar projetos estratégicos, acompanhar os resultados da instituicdo e promover
solugdes para a melhoria do desempenho institucional. Além disso, o CIG tem a
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funcdo de aprimorar os mecanismos de comunicacdo com o cidadao, garantindo

publicidade, temporalidade, transparéncia e aprimoramento do processo decisorio.

A Ouvidoria consiste em um meio de comunicagao entre a Administracao
Publica e os cidaddos que procuram garantir seus direitos junto ao Estado. E um
mecanismo administrativo para resolugdo de problemas. Uma das fungdes da
Ouvidoria € permitir a identificacdo de falhas na prestagdo de servigos e propor
implementagdo de governanga de servigos para uma melhor comunicagao entre o

Estado e a sociedade. E na Ouvidoria do CBMDF nao é diferente.

Para alcangar esses resultados, a Ouvidoria deve ser vista como uma area
estratégica e proxima as mais altas instancias da instituicdo, desempenhando um
papel central nos modelos de governanga de servigos desenvolvidos pela corporagéao,
pois tera uma visao geral dos servigos prestados, do perfil dos usuarios atendidos e

dos principais problemas recorrentes que eles enfrentaram ao buscar o CBMDF.

Portanto, a governanga na gestao publica, aliada a Ouvidoria, estabelece os
mecanismos necessarios para criar um ambiente de confianga mutua entre a
instituicdo e a sociedade, promovendo a transparéncia das acdes institucionais e
contribuindo para a melhoria continua dos servigos prestados pelo CBMDF. Essa
abordagem, com suas bases sdélidas em principios de responsabilidade, integridade e
transparéncia, € essencial para garantir uma administracao eficaz e eficiente, que

atenda as demandas da sociedade de forma satisfatoria.

Com base no trabalho elaborado, é possivel afirmar que o objetivo especifico
"ldentificar o papel da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
(CBMDF) quanto aos desafios enfrentados na adocéo de ag¢des de governanga" foi

devidamente alcancgado.

A pesquisa descreve de maneira concisa as acdes empreendidas para a
consecugao deste objetivo, tais como entrevista com o Ouvidor e Controlador da
corporacao, analise de documentos e dados provenientes da Ouvidoria, comparagao
das atividades da Ouvidoria com as melhores praticas de governancga, e realce de

casos de éxito e areas suscetiveis de aprimoramento.
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Os dados e informacgdes coletados ao longo dessas agdes, inclusive trechos de
entrevistas, contribuem de forma substancial para uma compreensao mais profunda
do papel exercido pela Ouvidoria do CBMDF em relacédo aos obstaculos encontrados
na busca pela governanga eficaz. Dessa forma, € licito concluir que o objetivo

especifico foi plenamente alcangado durante o decorrer da pesquisa.

4.5 O servigo de fornecimento de cépia de ocorréncia on-line ao cidadao

A Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF) tem
desempenhado um papel crucial na prestagao de servigos a comunidade, incluindo a
emissao de copias de ocorréncias. Este servigo é essencial para cidadaos envolvidos
em incidentes atendidos pelo CBMDF, pois fornece documentagao oficial necessaria
para diversos fins, como seguros, assisténcia médica, investigacdes de acidentes,

comprovacao de danos e outras documentacdes oficiais.

No entanto, o processo atual para a obtengcdo desses documentos pode ser
inconveniente e demorado, pois exige que o cidadao se desloque pessoalmente aos
postos de atendimento da Ouvidoria ou a Central de Opera¢gdes do CBMDF. Além

disso, este método pode ndo garantir um acesso igualitario a todos os cidadéaos.

Nesse sentido, a decisdo da Ouvidoria do CBMDF de disponibilizar o servigo
de emissao de copias de ocorréncias de forma on-line € um avanco significativo. Esta
mudanca nao so6 tornara o processo mais eficiente e conveniente para os cidadaos,
eliminando a necessidade de deslocamento fisico, mas também garantira um acesso

mais justo ao servigo.
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Figura 6 — Solicitagao on-line de cépia de ocorréncia

COMO CRIAR UMA SOLICITACAQ?

Aqui vocé & capaz de solicitar uma ficha de atendimento & recebé-la sem sair de casa.

Para isso € necessario que vocé tenha a copia de alguns documentos e tenha um LOGIN no GOV.BR.
Aficha de atendimento sd sera disponibilizada para a pessoa envolvida na ccorréncia, para ofa)
procurador(a) dofa) envolvido({a) ou para parente de até 1° grau do(a) envolvido(a), mediante comprovacdo

documental.

Leia nosso tutorial e aprenda passo a passo como efetuar sua solicitacio.

( \ Solicite

Em at 20 dias uteis vocé tera a resposta de seu pedido.

Tutorial
¥

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Conforme a figura 6, a implementacao do servigo de emissao on-line de copias
de ocorréncias pela Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal

(CBMDF) representa um avanco significativo na prestagéo de servigos ao cidadao.

Como ilustrado na figura, o processo para solicitar uma copia de ocorréncia foi
simplificado e agora pode ser realizado totalmente on-line. Isso elimina a necessidade
do cidadao se deslocar pessoalmente até um posto de atendimento, economizando
tempo e recursos. Além disso, a disponibilidade on-line do servigo garante que todos
os cidadaos tenham acesso igualitario, independentemente de sua localizagéo

geografica.

A emissdo on-line de coépias de ocorréncias também contribui para a
transparéncia ativa, pois permite que o cidaddo acompanhe o status de sua solicitagao
em tempo real. Isso fortalece a confianga do publico na Ouvidoria e promove a

responsabilidade social do CBMDF.

Portanto, a implementagao deste servigo on-line € uma medida positiva que
demonstra o compromisso da Ouvidoria do CBMDF em melhorar continuamente seus

servigos e garantir a satisfagdo dos cidadaos.
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4.6 A avaliagdo do indice de Transparéncia Ativa pela CGDF

A transparéncia ativa € um principio fundamental para uma gestdo publica
eficiente e responsavel. No entanto, a deficiéncia na transparéncia ativa no site do
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF) tem um potencial para trazer
prejuizo na comunicagdo e reduzir a confiangca entre a instituicdo e o publico. A
auséncia de informagdes estruturadas pode dificultar a compreensao do publico sobre

o trabalho da corporacéao e a interlocu¢gao com o publico interno.

Conforme o Guia de Transparéncia ativa da CGDF, o objetivo € que os érgaos
e entidades sigam atualizando seus sites, com informacgdes de interesse coletivo e
geral, para que a sociedade possa exercer o controle social. Ademais, ressalta que a
CGDF pretende aprofundar o monitoramento da aplicagdo da Lei de Acesso a
Informagado, por meio da avaliagdo da transparéncia ativa e passiva, além de
possibilitar o acompanhamento das agbes implementadas pelos entes da

Administracdo Publica na promog¢ao da transparéncia.

Primeiramente, € essencial garantir que todas as informagdes relevantes sejam
disponibilizadas de forma clara e acessivel no site do CBMDF. Isso inclui ndo apenas
informacdes sobre a Lei de Acesso a Informacao (LAl), mas também outras
informacgdes pertinentes a atuacao da corporagao. Atualmente, a aba “Servigo de
Informacao ao Cidadao-SIC” do site do CBMDF (figura 7), apresenta as informacoes
de forma pouco intuitiva, de dificil compreensao, néo é interativa e sem uma identidade

visual que atraia a atengéo do cidadao.
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Figura 7 — Aba “Servico de Informagao ao Cidadao” do site do CBMDF

# cbm.df.gov.br/ouvidoria/servico-de-informacoes-ao-cidadao-sic/ Q
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A Ouvidoria do CBMDF

Perfil do Ouvidor

& podera solicitar acesso a

N Tipos de Manifestacbes
gao Federa -

garantido pela
) Canais de Atendimento
NOME DA AUTORIDADE DE MONITORAMENTO: Cel. QOBM/Comb. ATILA GOMES NASCIMENTO (Controlador)

Reguisitos e Documentos

DATA DA NOMEAQAO COMO CONTROLADOR: 22 de maio de 2023 — DODF 095, de 25/05/2023
Passo a Passo

CURRICULO PROFISSIONAL: Perfil do Controlador — Autoridade de Monitoramento Perguntas Frequentes
Normas e Regulamentactes

: Relatdrios de Cuvidoria

NOME DO RESPONSAVEL SIC / OUVIDOR: Ten-Cel. QOEM/Comb. JOSE GENILSON DOS SANTOS (Ouvidor)
Servico de Informacdes ac Cidadao -

CURRICULO PROFISSIONAL: CLIQUE AQUI SIC

. " = " Mapa do Site
Tipos de informagdes que vocé pode requerer 4P

Fonte: CBMDF (2023e).

Ja afigura 8 apresenta a avaliacdo mais atual da CGDF quanto ao ITA, do més
de agosto de 2023, em relagdo a aba “Servigo de Informagao ao Cidadao-SIC” do site
do CBMDF. Embora a figura mostre que algumas informacgdes estdo sendo fornecidas,

também revela varias areas onde a transparéncia ativa poderia ser melhorada.

Figura 8 — Avaliagao feita pela CGDF em agosto de 2023 da aba “Servigo de
Informacgao ao Cidadao” do site do CBMDF

(10) Servigo de Informacgdo ao Cidaddo - SIC

Requisito Informacdo | Atualizacio | Total

Nome da Autoridade de Monitoramento 1 0 1
Nome do responsavel SIC / Quvidor 1 0 1
Mini Curriculo Autoridade de Monitoramento 0 0 0
Mini Curriculo Quvidor 2 0 2
Horario de Funcionamento 1 0 1
Endereco 1 0 1
Telefone / e-mail 1 0 1

Pontuacdo do Requisito 7 0 7

Fonte: Elaboragéo prépria a partir de dados adaptados do anexo B (2023).
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Por exemplo, a auséncia de um “Mini Curriculo da Autoridade de
Monitoramento” sugere uma falta de transparéncia sobre quem esta responsavel pelo
monitoramento das informacdes. O fornecimento desses dados poderia aumentar a

confianga do publico na Ouvidoria e na corporagdo como um todo.

Da mesma forma, a tabela indica que a atualizagao dos itens € uma area que
precisa de refinamentos. Manter as informagdes atualizadas é crucial para garantir
que o publico tenha acesso aos conhecimentos mais recentes e precisos, de forma a

garantir o entendimento da populagao e o controle social.

Por fim, a tabela sugere que a pontuagao total poderia ser melhorada. Isso
indica que ha espacgo para avango em varias areas para aumentar a transparéncia

ativa.

Portanto, embora o CBMDF esteja fazendo esforgos para promover a
transparéncia ativa, ainda ha varias areas onde aperfeicoamentos podem ser feitos

para aumentar a eficacia deste servicgo.

A Portaria n° 19/2023, que estabelece a Politica de Uso do Sistema
Gerenciador de Conteudo (SGC) no CBMDF, € um passo importante para o

desenvolvimento da transparéncia ativa. No entanto, ainda ha espago para melhorias.

Além disso, é importante que a Ouvidoria desempenhe um papel ativo na
insercao e atualizacdo de conteudos nos sitios institucionais. Isso garantira que as

informagdes sejam sempre atualizadas e relevantes para o publico.

Conforme a Portaria supracitada, o CECOM e a OUVID poderao demandar a
producao e a insergao de conteudos aos setoriais de forma a atender ao interesse
institucional, a previsao legal ou a determinagcdo de érgdos de controle externo.
Ademais, compete a Ouvidoria a fiscalizacdo e o acompanhamento da insercédo de

informacgdes atinentes a transparéncia ativa nos sitios institucionais.

Em entrevista, o Controlador do CBMDF destaca que: “os principais desafios
ao CBMDF sao as mudangas abruptas em seu modus operandi de produgao das
informagdes, com a necessidade impreterivel de se utilizar ferramentas tecnolégicas

diante do elevado crescimento de conteudo; a necessidade de formacao e atualizagao
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de seus quadros diante da nova realidade; e a inser¢ao de seus resultados nas

politicas/estratégias de governanca da institui¢ao.”

Por fim, a fiscalizacdo e o acompanhamento da insercdo de informacdes
atinentes a transparéncia ativa nos sitios institucionais devem ser rigorosos. Isso
garantira que o site do CBMDF esteja sempre em conformidade com as normas de

transparéncia ativa.

Em suma, embora a Portaria n® 19/2023 represente um avanco significativo na
promog¢ao da transparéncia ativa no CBMDF, ainda ha possibilidade de melhorias. A
implementagdo dessas sugestbes contribuira para uma maior transparéncia e

confianga na corporagéo.

4.6.1 Alcance do Objetivo Especifico 4: Identificar o papel da Ouvidoria do
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal quanto aos desafios

enfrentados na adogao de agées de governanga

O objetivo de "Identificar o papel da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar
do Distrito Federal (CBMDF) quanto aos desafios enfrentados na adogéo de ag¢des de
governanga" foi alcangado com base nas informagdes fornecidas na pesquisa. Para
atingir esse objetivo, realizou-se uma analise abrangente das praticas de governancga
no contexto do CBMDF, destacando-se a importancia da governanga publica, seus

principios fundamentais, e como ela tem sido implementada em nivel federal e distrital.

No contexto do CBMDF, o Comité Interno de Governanca Publica (CIG) foi
instituido como parte das ag¢des para aprimorar a governanga na corporagao. O CIG
tem a responsabilidade de implementar processos e mecanismos alinhados com os
principios e diretrizes da governanca publica, monitorar projetos estratégicos e

acompanhar os resultados da instituigao.

Outrossim, o Comité Interno de Governanca Publica tem como funcao
aprimorar os mecanismos de comunicagao com o cidadao, garantindo publicidade,

temporalidade, transparéncia e aprimoramento do processo decisorio.

Nesse contexto, a Ouvidoria desempenha um papel fundamental ao

estabelecer-se como um canal de comunicag¢ao entre a Administracdo Publica e os
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cidadaos que buscam garantir seus direitos junto ao CBMDF. A Ouvidoria
desempenha um papel central nos modelos de governanga de servigos desenvolvidos
pela corporagdo, uma vez que possui uma visao abrangente dos servigos prestados,
do perfil dos usuarios atendidos e dos principais problemas recorrentes que eles

enfrentam ao buscar o CBMDF.

Conforme entrevista, o Ouvidor do CBMDF asseverou que com a adogao das
praticas de Governanca, a instituicdo visa uma maior assertividade nas tomadas de
decisao, a coibi¢cao de fraudes e a criagcdo de um ambiente organizacional harmonioso

e favoravel as boas praticas publicas.

Ademais, destacou que a Ouvidoria tem um papel fundamental nesse contexto,
uma vez que as demandas do publico interno e da comunidade s&o recebidas pela
ouvidoria. Nesse sentido é possivel identificar o clima organizacional da instituicao,
os setores mais demandados, quais estdo enfrentando algum tipo de problema. Com
isso, a ouvidoria passa a fazer um papel de gestao para a assessoria direta do alto

comando da instituicao.

Inegavelmente, a pesquisa permitiu identificar o papel da Ouvidoria do CBMDF
na promogao da governanca e na busca por um melhor relacionamento entre a
instituicao e a sociedade. Ao destacar a importancia da Ouvidoria como um elemento
estratégico para garantir a transparéncia, a responsabilidade e a qualidade na
prestacdo de servigos publicos, o objetivo especifico foi alcangado de maneira

abrangente ao longo da pesquisa.

A analise de praticas de governancga, a instituicdo do CIG e a funcédo da
Ouvidoria convergem para criar um ambiente de confianga mutua e melhoria continua
na gestdo do CBMDF.

4.7 Alcance do Objetivo Geral: Propor um modelo de atuagao da Ouvidoria
do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF) como
instrumento de governanga, compreendendo os desafios enfrentados na
efetiva implementacgao da Lei de Acesso a Informagao (LAI) com enfoque

na promog¢ao da transparéncia ativa e controle social


https://www.siteware.com.br/lideranca/tomada-decisao-nas-organizacoes/
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A pesquisa demonstrou que a Ouvidoria do CBMDF desempenha um papel
fundamental na promocéo da transparéncia ativa ao estabelecer-se como um canal
de comunicagao entre a Administracado Publica e os cidadaos. Foram compreendidos
desafios especificos enfrentados na implementacdo efetiva da Lei de Acesso a

Informacao.

A Ouvidoria é responsavel pelo fornecimento de informagdes relevantes e
atualizadas, permitindo que os cidadaos tenham acesso a dados de interesse coletivo
e geral. Além disso, estimula o controle social, permitindo que os cidad&os participem

do processo de tomada de decisao e promovam a responsabilidade da institui¢ao.

Como apresentado, a pesquisa identificou claramente o papel central
desempenhado pela Ouvidoria na promogéao da governanga no CBMDF. Isso envolveu
a analise das fungbes da Ouvidoria em fornecer uma comunicagéo eficaz entre a
Administracdo Publica e os cidadaos, identificando problemas na prestacdo de
servigos e propondo agdes para melhorar a governancga. Isso incluiu a melhoria da

avaliagao da transparéncia ativa no site do CBMDF.

Outro ponto relevante foi o avango significativo na disponibilizagdo on-line de
copias de ocorréncias, tornando o processo mais eficiente e acessivel aos cidadaos.
Situacao esta a qual representa uma melhoria concreta na atuagcédo da Ouvidoria como

instrumento de governanga do CBMDF.

Destaca-se, no trabalho, a necessidade de concentrar esforgos no
aperfeicoamento da Carta de Servicos do CBMDF. A pesquisa identificou a
necessidade de aprimorar a Carta de Servigos, garantindo informagdes claras e
atualizadas sobre os servigos oferecidos, prazos, procedimentos e canais de
atendimento, fatores fundamentais para a promocéo da transparéncia ativa e para

atender as expectativas da sociedade.

Salienta-se, por fim, a abordagem de Business Intelligence (Bl) como uma
estratégia para otimizar a analise de dados e o monitoramento das demandas dos
cidadaos. Essa estratégia contribui para o aprimoramento da governanga, permitindo
que a Ouvidoria seja mais proativa na resolugdo de problemas e no aprimoramento

dos servigos.
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A pesquisa também reconhece a importancia de convencer o publico interno do
CBMDF sobre o papel crucial da Ouvidoria na promogéao da transparéncia e na
melhoria dos servicos. O engajamento e a conscientizacdo dos gestores sao

fundamentais para o sucesso da Ouvidoria como instrumento de governancga.

Como forma de contribuicdo desta pesquisa, apresenta-se como produto,
conforme apéndice C, a minuta de portaria que “Dispde sobre o Modelo de Atuagao
da Ouvidoria do CBMDF como Instrumento de Governanca, para a efetiva
implementagdo da Lei de Acesso a Informacédo (LAI) com foco na Promogdo da

Transparéncia Ativa e Controle Social.”

Portanto, com base nas evidéncias apresentadas na pesquisa, afirma-se que o
objetivo geral foi atingido, uma vez que a Ouvidoria do CBMDF deve se posicionar
eficazmente como um instrumento de governanga, com foco na promog¢édo da
transparéncia ativa e controle social, e o trabalho apresentou medidas concretas para

alcangar essas metas.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esse trabalho de conclusao de curso teve o objetivo de propor um modelo de
atuacao da Ouvidoria do CBMDF como instrumento de governanga compreendendo
os desafios enfrentados na efetiva implementacédo da LAl com enfoque na promocgéao
da transparéncia ativa e controle social. Metodologicamente, a presente pesquisa foi
classificada como aplicada, dedutiva, exploratéria, qualitativa, utilizando-se dos

procedimentos técnicos de pesquisa bibliografica e documental, além da entrevista.

Esta pesquisa ofereceu uma visao abrangente das praticas de governanga no
contexto do CBMDF, destacando a importancia da Ouvidoria como um elemento
estratégico para garantir a transparéncia, a responsabilidade e a qualidade na
prestacdo de servigos publicos. As acdes inovadoras, como a emissao on-line de
copias de ocorréncias, a utilizacdo de Business Intelligence e a busca por convencer
0 publico interno, representam passos significativos na promogéo da governanga

eficaz.

No entanto, é importante reconhecer que ainda existem desafios a serem
superados, como a necessidade de melhorar a transparéncia ativa no site do CBMDF
e garantir a atualizagdo constante das informacdes. Além disso, a Ouvidoria deve
continuar a desempenhar um papel ativo na promog¢ao da governancga e na busca pela

exceléncia na prestagcao de servigos.

Em dultima analise, esta pesquisa fornece uma base sodlida para futuras
iniciativas no CBMDF, evoluindo para uma Administracdo Publica mais transparente,
eficiente e voltada para o atendimento das demandas da sociedade. A Ouvidoria
desempenha um papel crucial nesse processo, e suas ag¢des tém o potencial de gerar

um impacto positivo na instituicdo e na comunidade que ela serve.
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6 RECOMENDAGOES

Com base na pesquisa, sdo apresentadas as seguintes recomendagdes para
aprimorar a atuagao da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
(CBMDF) como instrumento de governanga, com foco na promogéo da transparéncia

ativa e no controle social:

Aprovacao e publicagdo da Portaria de Atuagdao da Ouvidoria como
Instrumento de Governanga: Recomenda-se que a Portaria proposta, que dispde
sobre o Modelo de Atuacdo da Ouvidoria do CBMDF como Instrumento de
Governanga com foco na Promogao da Transparéncia Ativa e Controle Social, seja
aprovado e publicado em Boletim Geral do CBMDF. Isso garantira que uma nova

abordagem seja oficializada e detalhada por todos os envolvidos.

Melhoria na pagina do CBMDF para aumentar o indice de Transparéncia
Ativa: Recomenda-se que a Ouvidoria colabore com base nesse estudo para
aprimorar o site institucional do CBMDF. Isso deve incluir a organizacdo e a
disponibilizagao mais eficaz de informacgdes relevantes, relatérios, dados estatisticos
e acdes realizadas pela corporacdo. Isso contribuira com a melhoraria do indice de
Transparéncia Ativa, permitindo que o publico acesse informacdes de maneira mais

eficiente e que o CBMDF seja mais bem avaliado pela CGDF.

Business Intelligence (Bl) para controle social: A Ouvidoria deve
implementar a plataforma de Business Intelligence (Bl) para disponibilizar
informacdes, analises e dados relevantes para o publico interno e externo. Isso
fortalecera o controle social, permitindo que os cidadaos tenham acesso as
informacdes apresentadas sobre as demandas recebidas, os prazos de resposta, as
areas mais demandadas e os principais problemas relatados. Ademais, o Bl sera uma
ferramenta estratégica para aperfeigcoar a andlise de dados e o monitoramento das

demandas dos cidadaos, ajudando a identificar tendéncias e areas de melhoria.

Implementagéao da solicitagdo de copia de ocorréncias on-line: A Ouvidoria
deve efetivamente implementar o servigco de solicitacdo de copias de ocorréncias on-
line. Isso proporcionara aos cidadaos uma alternativa conveniente para obter os

documentos necessarios, diminuindo a necessidade de deslocamento pessoal aos
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postos de atendimento. Essa medida visa aumentar a eficiéncia e o acesso igualitario

aos servicos.

Participacao ativa da Ouvidoria na insercao e atualizagao de conteudos
no site institucional: A Ouvidoria deve ampliar seu papel ativo na insercao e
atualizacao de conteudo nos sites institucionais do CBMDF. Em colaboracdo com o
Centro de Comunicagdo Social (CECOM), a Ouvidoria deve garantir que as
informagdes sejam sempre atualizadas e relevantes para atender ao interesse

institucional, a previsao legal ou as determinagdes de érgéos de controle externo.

Possivel inclusdao da Ouvidoria no Comité Interno de Governanga Publica
do CBMDF: Recomenda-se que a Ouvidoria seja designada para fazer parte do
Comité Interno de Governanca Publica do CBMDF. Sua inclusdo nesse comité
permitra que a Ouvidoria participe ativamente nas decisbes e estratégias
relacionadas a governanga, garantindo que as perspectivas do controle social sejam

representadas nas politicas da instituicao.

Contribuigcao para a atualizagao da Carta de Servigos do CBMDF: O grupo
de trabalho responsavel pela atualizacdo da Carta de Servicos do CBMDF deve
utilizar os achados desta pesquisa como base para melhor detalhar os servigos
oferecidos e criar uma experiéncia mais interativa para os usuarios. Isso envolve
aprimorar a descricdo dos servigos, estabelecer padroes de qualidade e definir

expectativas claras para os cidadaos na relagdo com os servicos prestados.

Desenvolvimento de aplicativo para fortalecer a interagdo com a
sociedade: Este aplicativo pode integrar funcionalidades da Ouvidoria, simplificando
o registro e acompanhamento de demandas, além de permitir a solicitagao on-line de
copias de ocorréncias. A inclusdo de recursos de Bl proporcionaria analises
detalhadas e relatorios estatisticos, promovendo a transparéncia ativa e o

fortalecimento do controle social.
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Entrevista com o Controlador do CBMDF, Cel QOBM/Comb. Atila Gomes

Nascimento

1 - Quais desafios a Lei de Acesso a Informacgao trouxe a cultura organizacional

no que tange a publicidade e como a Corporagao lida com a transparéncia?

Nem digo que propriamente a LAl inseriu tais desafios. Creio que ela foi um
desdobramento. Eu recorreria a CF 88 como o verdadeiro marco temporal dentro e
fora do CBMDF. Instituicdes publicas que lidavam historicamente num ambiente
normalizado ao sigilo e protegcédo da informagédo como base, algo muito evidente em
um cenario politico apropriado a cerceamento de direitos individuais e coletivos
aumentados em 1969 e somente suavizados a partir do fim dos anos 70. Diante
deste momento, ndo ha de se compreender o trabalho herculeo nas instituicoes.
Sensibilizar gestores e colaboradores sobre uma quebra de paradigma que inverteu
os objetivos. Transparéncia passou a ser o foco. Portanto, assim respondo a
pergunta. O grande desafio € inverter as energias no que diz respeito ao acesso a

informacao.

2 - Como o CBMDF se inseriu no Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito

Federal (SIGO-DF) e quais foram os principais beneficios dessa integracao?

O SIGO/DF, Sistema de Gestao de Ouvidoria do DF foi criado em 2012 com o intuito
principal de integracao de dados produzidos pelos 6rgaos de GDF, tudo no intuito de
beneficiar a sociedade a partir do conhecimento de suas demandas e sob a luz de
controle da CGDF. Sendo assim, estes 6érgaos demandados séo obrigados a cumprir
protocolos de atendimento direto as demandas produzidas e alimentam a
governancga de informagdes que sdo aproveitadas nas delimitagées de prioridades

executivas do GDF.

3 - Para o Senhor(a), qual aimportancia da transparéncia ativa e o controle social

para o desempenho das atividades pelo CBMDF?
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Transparéncia ativa e controle social ao CBMDF refletem exatamente o que define
sua importancia ao GDF: Responder com rapidez e eficacia o cidaddo demandante

e produzir dados fidedignos que subsidiam a governanga para a tomada de decis&o.

4 - Quais sao os principais desafios que o CBMDF enfrenta ao adotar praticas
de governanga e como a Ouvidoria desempenha um papel relevante nesta

seara?

Os principais desafios ao CBMDF sao as mudancgas abruptas em seu modus
operandi de producgao das informagdes, com a necessidade impreterivel de se utilizar
ferramentas tecnoldgicas diante do elevado crescimento de conteudo; a necessidade
de formacao e atualizacdo de seus quadros diante da nova realidade; e a inser¢ao

de seus resultados nas politicas/estratégias de governanga da institui¢ao.

5 - Quais instrumentos de transparéncia ativa poderiam ser implementados ou
aperfeicoados para que a Ouvidoria desenvolva seu papel na governanga de

servigos no ambito do CBMDF?

Implementacgao de cursos internos diretamente voltados ao acesso a informacao;
sistema tecndlogico que trabalhe os conteudos coletados interna e externamente,
seja pelos sistemas de ouvidoria, seja pelas demandas de prevengao, seja pelos
chamados de urgéncia/emergéncia, tudo e qualquer coisa demandada pelo

contribuinte/usuario ao CBMDF.
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Entrevista com o Ouvidor do CBMDF, Ten-Cel QOBM/Comb. José Genilson dos
Santos

1 - Quais desafios a Lei de Acesso a Informagao trouxe a cultura organizacional

no que tange a publicidade e como a Corporagao lida com a transparéncia?

E um tema sensivel, novo na nossa corporacdo. Historicamente a informacéo
sempre foi algo que nao estava ao alcance de todos, ainda ha por parte de muitos
agentes publicos o receio em disponibilizar as informagdes solicitadas pelo cidadao.
Apesar de ser desnecessario o registro de justificativa referente ao uso da
informacgao, muitos servidores ainda questionam qual necessidade no fornecimento
de determinada informacgao.

Um dos maiores desafios enfrentados pelo CBMDF no meu ponto de vista é o
convencimento do publico interno que a informacdo tem que ser publica, com
excecgao as informacgdes sigilosas, ou seja, é necessario a sensibilizagdo de gestores
para a importancia da transparéncia e para a compreensao de que os pedidos de
acesso a informacgao podem se transformar numa ferramenta de gestao.

O CBMDF esta cada vez mais preocupado com a transparéncia das informacoes,

um exemplo sao as capacitacdes na controladoria em relacéo a LAl e a LGPD.

2 - Como o CBMDF se inseriu no Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito

Federal (SIGO-DF) e quais foram os principais beneficios dessa integracao?

O CBMDF se inseriu por meio do decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n°
4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF. Um dos principais beneficios foi a integragao dos
dados, com isso existe um controle externo quanto a prazo e respostas por meio da
CGDF.

A Controladoria-Geral do Distrito Federal, por meio da Ouvidoria-Geral do DF, exerce
um controle sobre a Ouvidoria do CBMDF, com a implementacdo do SIGO, as
ouvidorias do GDF s&o fiscalizadas por meio do sistema Participa DF diariamente
por meio dos prazos, qualidade das respostas, demandas e etc devendo cumprir as

solicitagbes demandas pela OGDF.
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3 -Para o Senhor(a), qual aimportancia da transparéncia ativa e o controle social

para o desempenho das atividades pelo CBMDF?

A LAl estabelece que as informacdes de interesse coletivo ou geral devem ser
divulgadas de oficio pelos 6rgados publicos, espontanea e proativamente,
independentemente de solicitagbes, com isso se fez necessario que o CBMDF
disponibilizasse em seu sitio eletrénico essas informagoes.

Dessa forma, o CBMDF ao publicar essas informacgdes contribui para participacéo
ativa da comunidade, o cidadao passa a ter acesso a informacgdes, sendo possivel
uma fiscalizacdo eficiente dos gastos publicos. Com essa gestao transparente
estimula o comprometimento dos servidores criando uma relagao de confianca entre

gestor e cidadao.

4 - Quais sao os principais desafios que o CBMDF enfrenta ao adotar praticas
de governanga e como a Ouvidoria desempenha um papel relevante nesta

seara?

Com a adocido das praticas de Governanga, a instituicdo visa uma maior
assertividade nas tomadas de decisdo, a coibicdo de fraudes e a criagdo de um
ambiente organizacional harmonioso e favoravel as boas praticas publicas.

A ouvidoria tem um papel fundamental nesse contexto, uma vez que as demandas
do publico interno e da comunidade s&o recebidas pela ouvidoria. Nesse sentido é
possivel identificar o clima organizacional da instituicdo, os setores mais
demandados, quais estdo enfrentando algum tipo de problema, etc. Com isso, a
ouvidoria passa a fazer um papel de gestao para a assessoria direta do alto comando

da instituicao.

5 - Quais instrumentos de transparéncia ativa poderiam ser implementados ou
aperfeicoados para que a Ouvidoria desenvolva seu papel na governanga de

servigos no ambito do CBMDF?

Alguns instrumentos poderiam ser implementados ou aperfeicoados para que a
Ouvidoria desenvolva seu papel na governanca de servigos no ambito do CBMDF,
dentre eles:


https://www.siteware.com.br/lideranca/tomada-decisao-nas-organizacoes/
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Melhoria na pagina do CBMDF com criagao do Portal da LAlI;
Bl com informacgdes disponiveis para o publico interno e externo — controle social;

Solicitagdo de Coépia de Ocorréncias on-line (evitar deslocamento do cidadao aos

postos Na Hora...);

Possivel insercdo da Ouvidoria como parte do Comité Interno de Governanga
Publica do CBMDF;

Melhoria na Carta de Servigos, mais interativa, com possibilidade de avaliagao do
cidadao. Seria uma recomendacdo. Ja que envolve varios outros setores do
CBMDF.
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MINUTA DE PORTARIA

ATO DA COMANDANTE-GERAL DO CBMDF

PORTARIA N° , DE DE 2023.

Dispde sobre o Modelo de Atuagdo da
Ouvidoria do CBMDF como Instrumento de
Governanca, para a efetiva implementacao da Lei
de Acesso a Informagdo (LAI) com foco na

Promocgao da Transparéncia Ativa e Controle Social.

A COMANDANTE-GERAL DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO
DISTRITO FEDERAL, no uso de suas atribuicbes que Ihe confere o disposto no art.
50, do Decreto Federal 7.163, de 29 abr. 2010; e art. 41, do Decreto 31.817, de 21
jun. 2010, RESOLVE:

CAPITULO |
DISPOSIGOES INICIAIS

Art. 1° Esta portaria tem por finalidade estabelecer diretrizes e orientacdes para
a atuacao da Ouvidoria do Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF)
como agente de governanga e promocao da transparéncia ativa e do controle social,

em conformidade com os principios da Lei de Acesso a Informacé&o (LAl).
CAPITULO I
DO PAPEL DA OUVIDORIA COMO INSTRUMENTO DE GOVERNANCA

Art. 2° A Ouvidoria do CBMDF, doravante denominada Ouvidoria,
desempenhara um papel fundamental na promogao da governanga, servindo como
um elo entre a Administragdo Publica e os cidaddos que buscam assegurar seus

direitos junto a instituic&o.
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Art. 3° A Ouvidoria sera responsavel por:

|. Receber, registrar e acompanhar as demandas da sociedade, assegurando
que sejam tratadas com transparéncia, agilidade e de acordo com os principios da
LAL

Il. Identificar as principais demandas e problemas recorrentes dos cidadaos,

que afetem a prestagao dos servigos publicos do CBMDF.

lll. Fornecer suporte na inser¢do e atualizagdo de conteudos nos sitios
institucionais, garantindo a transparéncia ativa e a atualizacdo de informagdes de

interesse publico.

V. Promover a emissao on-line de copias de ocorréncias como um servigo

eficaz e igualitario para os cidadaos.

Art. 4° O Ouvidor do CBMDF e sua equipe devem garantir que as demandas
da sociedade sejam atendidas de forma transparente, agil e de acordo com os
principios da LAIl, promovendo a governanga, a integridade e a eficiéncia na

instituicao.
CAPITULO I
DO CONTROLE SOCIAL E DA PROMOCAO DA TRANSPARENCIA ATIVA

Art. 5° A Ouvidoria deve fortalecer o controle social ao facilitar o acesso do
publico as informagdes essenciais, garantindo que a sociedade possa exercer 0

controle social junto ao CBMDF.

Art. 6° A Ouvidoria deve promover a transparéncia ativa através das seguintes

acoes:

|. Atualizagao regular de informagdes de interesse publico no site institucional,
em conformidade com a LAl e as diretrizes da Controladoria-Geral do Distrito Federal
(CGDF).

Il. Disponibilizagao de informacgdes claras sobre o trabalho da corporacéao, suas
acoes e resultados, bem como sobre a LAl e os canais de acesso a informagao.
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[ll. Fornecimento do acesso igualitario a informacgéo, independentemente da

localizagdo geografica dos cidadaos.

Art. 7° A Ouvidoria utilizara Business Intelligence (Bl) para analisar e
disponibilizar informag¢des das demandas recebidas, visando fornecer analises e
relatorios relevantes para a tomada de decisdes estratégicas e melhoria dos servigos
do CBMDF.

CAPIiTULO IV
DA ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVIGOS DO CBMDF

Art. 8° A Ouvidoria participara ativamente da atualizagao da Carta de Servigos
do CBMDF, fornecendo informagdes relevantes obtidas a partir das demandas da

sociedade e do acompanhamento de problemas recorrentes.
CAPITULO V

DA INSERGAO DE CONTEUDOS NO SISTEMA GERENCIADOR DE CONTEUDO
(SGC)

Art. 9° A Ouvidoria do CBMDF, assim como o Centro de Comunicacao Social
do CBMDF (CECOM) poderao demandar a produgao e a inser¢céo de conteudos aos
setoriais da corporagdo, de forma a atender ao interesse institucional, em
conformidade com a Portaria n° 19/2023, que estabelece a Politica de Uso do Sistema
Gerenciador de Conteudo (SGC) no CBMDF.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 10° A Ouvidoria deve manter um registro atualizado das demandas
recebidas, das medidas adotadas e dos resultados alcangados, em conformidade com

a LAl e as legislagdes vigentes.

Art. 11° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
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Governo do Distrito Federal
Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal
Controladoria
Comissoes do CBMDF

Memorando N2 203/2023 - CBMDF/CTROL/COMISSOES Brasilia-DF, 04 de julho de 2023.

Aos senhores:
- Cel. QOBM/Comb. Controlador;

- Cel. QOBM/Comb. Chefe do Departamento Ensino Pesquisa Ciéncia Tecnologia, com vistas 8 CECOM e
COSEA;

- Cel. QOBM/Comb. Comandante Operacional, com vistas ao Sub-comando Operacional, GPCIV(APROS),
GAEPH, GPCIU;

- Cel. QOBM/Comb. Chefe do Departamento de Recursos Humanos, com vistas a DISAU;

- Cel. QOBM/Comb. Chefe do Departamento Seguranga Contra Incéndio, com vistas a DIVIS, DIEAP e
DINVI;

- Ten.-Cel. QOBM/Comb. Ouvidor.
Assunto: Indicagdo de Oficiais e Pragas efetivos, para comporem o Grupo de Trabalho.

Referéncia: Memorando N° 51/2023 - CBMDF/OUVID.

Visando instruir a presente Demanda, considerando a solicitagdo para a criagdo de um
Grupo de Trabalho para atualizagdo da Carta de Servicos do CBMDF, vém esta Controladoria, incumbir-se
de preparar e apresentar Minuta de Portaria de designagdo de Grupo de Trabalho, nesse interregno, insto
as Vossas Senhorias a indicacdo de 01 (um) Praca efetivo, sob Vossos Comandos, para compor o Grupo de
Trabalho a ser constituido por este Seguimento, sendo que a CECOM devera indicar 01 {um) Oficial
Superior e 01 (um) Oficial Subalterno.

Outrossim, estabeleco a data de 07/JUL/2023 até as 13horas, para envio dos nomes
dos Oficiais e Pragas efetivos indicados, contendo (Posto/Graduagio/Quadro/Nome/Matricula), dentro
deste Processo eletronico, dispensando assim, o envio em processo apartado.

Atenciosamente,

al Documento assinado eletronicamente por ATILA GOMES NASCIMENTO - Cel. QOBM/Comb. -
SE'! tﬂ Matr.01399979, Controlador(a), em 04/07/2023, as 17:47, conforme art. 62 do Decreto n®
assinatura 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Didrio Oficial do Distrito Federal n® 180,
quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

eletrdnica




A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 116771072 cédigo CRC= E3756D46.

"Brasilia - Patrimoénio Cultural da Humanidade"
Avenida Arniqueira Qs 1 Rua 210, lote 40 Aguas Claras - Bairro Aguas Claras - CEP 71950-904 - DF
Telefone(s):
Sitio - www.cbm.df.gov.br

00053-00051103/2023-71 Doc. SEI/GDF 116771072

Criado por 2038222, versdo 8 por 2038222 em 04/07/2023 15:55:50.
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MONITORAMENTO TRANSPARENCIA ATIVA CRITERIOS DO AVALIADOR
ORGAO: CORPO DE BOMBEIROS DF
DATA AVALIACAD: 08/08/2023
CRITERIOS DE AVALIACAO
(1) Institucional Institucional
Requisi Inf 3 i Total Rei a obri iedade da publicagio dos
Estrutura 2 2 4 curriculos.
Competéncias 1 2 3
Base Juridica 1 2 3
Quem € quem / Mini Curriculos 2 2 4
Contatos 2 2 4
3 sio do Requisit 8 10 18
(2) Agbes e Programas Agbes e Programas
Requisite fe ¢d I Total Atualizagdo da pagina.
Plano Plurianual 3 0 3
Resultados Aleangados 3 2 5
Pontuagdo do Requisito 6 2 8
(3) Auditorias* Auditorias
Y ) = m Total Atualizagio da pagina.
Auditorias e InspegBes Realizadas 3 0 3
P ¢do do Requisi 3 0 3
(4) Convénios Convénios
Requisi Infi [+ i Total as datas das paginas e subpéginas (links)
Convénios Firmados 4 2 6 divergem.
P sio do Requisit 4 2 6
(5) Despesas* Despesas
Req fe (1 I Total A publicagdo de didrias e passagens deve seguir
Despesas Publicas 1 0 1 obrigatoriamente todos os requisitos
Fundos Piblicos 1 0 1 determinados no guia de transparéncia. Retificar
Didrias ¢ Passagens 15 o 15 a pu‘hliuﬁo .de viagens de 2023 para conter o
Pontuagao do Requisito 35 ) 35 i
(6) LicitagBes e Contratos Licitagdes e Contratos
Requisito Inf 3 i Total
LicitagBes 5 5 10
Contratos 5 5 10
Pontuagio do Requisito 10 10 20
(7) Informagdes Classificadas Informagbes Classificadas
Requisito fi ¢a | Total
Informagbes Classificadas e Desclassificadas 2 1 3
Pontuagao do Requisi 2 1 3
(8) Servidores* Servidores
Requisi Inf 3 s Total Atualizagio da pagina.
Remuneragdo dos Servidores 2 0 2
P sio do Requisit 2 0 2
(9) Perguntas Frequentes* Perguntas Frequentes
Requisi Infi ¢ i Total Atualizagdo da pagina.
Perguntas Frequentes LAl 1 0 1
Perguntas Frequentes Orgiio/Entidade 2 0 2
Pontuagdo do Requisito 3 '] 3
(10) Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SIC Informagdo ao Cidaddo - SIC
Requisito fi 8 I Total Ainda Ausente o curriculo da autoridade de
Nome da Autoridade de Monitoramento 1 0 1 monitoramento
Nome do responsavel SIC / Ouvidor 1 0 1
Mini Curriculo Autoridade de Monitoramento 0 0 0
Mini Curriculo Ouvidor 2 0 2
Horério de Funcionamento 1 0 1
Endereco 1 0 1
Telefone / e-mail 1 0 1
P do do Requisit: 7 0 7
TOTAL GERAL 49% 25% 74%
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