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RESUMO 

O telefone 193 é o principal canal de acionamento emergencial do Corpo de 
Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), constituindo-se como elo direto entre 

o cidadão e a resposta imediata em situações críticas. A avaliação da satisfação do 
cidadão com esse atendimento é requisito legal, previsto na Lei nº 13.460/2017, e 

estratégico, conforme reconhecido no Plano Estratégico CBMDF 2025–2030. 
Contudo, as iniciativas existentes até recentemente apresentavam caráter 
fragmentado e metodologias distintas, o que dificultava a sistematização e o uso 

gerencial das informações. Nesse contexto, o presente estudo tem como objetivo 
analisar a percepção do cidadão sobre os atendimentos realizados pelo CBMDF, a 

partir da implementação de um Painel de Satisfação estruturado com os dados 
coletados em pesquisas aplicadas após as ocorrências. A metodologia adotada 
combina abordagem qualitativa e quantitativa: levantamento documental e normativo, 

análise de iniciativas prévias (SERVQUAL, IQAE e pesquisas via WhatsApp), 
comparação com instituições congêneres (PMDF, PCDF, DETRAN-DF, SAMU e 

Defesa Civil) e a implementação do painel com indicadores NPS, CSAT e CES. Os 
resultados apontam que o Painel de Satisfação representa um avanço na governança 
orientada por evidências, permitindo a consolidação de informações antes dispersas 

e possibilitando o cruzamento de dados de satisfação com variáveis operacionais, 
como tempo de resposta, tipo de ocorrência, quartel e ala de serviço. Conclui-se que 

a sistematização da escuta ativa do cidadão por meio do painel amplia a 
transparência, fortalece a cultura de gestão baseada em dados e oferece subsídios 
para melhorias contínuas na qualidade do atendimento prestado pelo CBMDF. 

Palavras-chave: Atendimento emergencial. CBMDF. Painel de Satisfação. Pesquisa 

de satisfação. Telefone 193. 



ABSTRACT 

The 193 emergency phone line is the main contact channel between citizens and the 
Federal District Military Fire Department (CBMDF), serving as the direct link for 

immediate response in critical situations. Evaluating citizen satisfaction with this 
service is both a legal requirement, established by Law No. 13.460/2017, and a 

strategic priority, as recognized in the CBMDF Strategic Plan 2025–2030. However, 
previous initiatives were fragmented and based on distinct methodologies, limiting 
systematization and managerial use of the data. In this context, the present study aims 

to analyze citizen perception of CBMDF’s services through the implementation of a 
Satisfaction Dashboard, structured with data from post-incident surveys. The 

methodology combines qualitative and quantitative approaches: documental and legal 
review, analysis of previous initiatives (SERVQUAL, IQAE, and WhatsApp-based 
surveys), comparison with peer institutions (PMDF, PCDF, DETRAN-DF, SAMU, and 

Civil Defense), and the implementation of the dashboard using NPS, CSAT, and CES 
indicators. Results show that the Satisfaction Dashboard represents an advance in 

evidence-based governance, consolidating previously scattered information and 
enabling the correlation of satisfaction data with operational variables such as 
response time, type of incident, fire station, and duty shifts. The study concludes that 

systematizing citizen feedback through the dashboard enhances transparency, 
strengthens data-driven management culture, and provides valuable insights for 

continuous improvement in the quality of CBMDF’s emergency services. 

Keywords: CBMDF. Emergency service. Satisfaction dashboard. Satisfaction survey. 

Telephone 193. 

 

  



SUMÁRIO 

1 INTRODUÇÃO.....................................................................................................................8 

1.1 Definição do problema ................................................................................................... 9 

1.2 Justificativa ....................................................................................................................10 

1.3 Objetivos ........................................................................................................................ 11 

1.3.1 Objetivo geral ..............................................................................................................11 

1.3.2 Objetivos específicos .................................................................................................11 

2 DESENVOLVIMENTO..................................................................................................... 12 

2.1 Revisão de literatura ....................................................................................................12 

2.1.1 Base legal e diretrizes institucionais ...................................................................... 12 

2.1.2 Iniciativas de avaliação da satisfação do cidadão com o CBMDF.................... 12 

2.1.2.1 Pesquisa de Satisfação do 13º GBM .................................................................. 13 

2.1.2.2 Pesquisa de satisfação do cidadão da SSPDF ................................................. 14 

2.1.2.3 Pesquisa de satisfação do CBMDF, por iniciativa da COCB ........................... 15 

2.1.3 Metodologias de avaliação da satisfação.............................................................. 16 

2.1.3.1 Índice de Confiança Social (ICS) ......................................................................... 16 

2.1.3.2 Net Promoter Score (NPS) .................................................................................... 18 

2.1.3.3 Customer Satisfaction Score (CSAT) .................................................................. 20 

2.1.3.4 Customer Effort Score (CES)................................................................................ 21 

2.1.3.5 SERVQUAL ............................................................................................................. 22 

2.1.3.6 Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) .............................. 22 

2.2 Metodologia ...................................................................................................................24 

2.3 Resultados e discussão...............................................................................................25 

2.3.1 Avaliação da satisfação do cidadão no CBMDF, PMDF, PCDF, DETRAN-DF, 

SAMU-DF e SSPDF.............................................................................................................. 25 

2.3.2 Implementação do Painel de Satisfação do CBMDF .......................................... 27 

2.3.3 Análise dos dados do Painel de Satisfação .......................................................... 29 

3 CONSIDERAÇÕES FINAIS ........................................................................................... 40 

REFERÊNCIAS..................................................................................................................... 43 

APÊNDICES .......................................................................................................................... 49 

APÊNDICE A –  PAINEL DE SATISFAÇÃO DO CBMDF EM 02/10/2025 ....................50 



APÊNDICE B –  PRIMEIRA VERSÃO DO PAINEL DE SATISFAÇÃO DO CBMDF EM 

08/08/2025 ..............................................................................................................................64 

ANEXOS ................................................................................................................................ 67 

ANEXO A – Captura de tela de como a pesquisa é recebida pelo cidadão no WhatsApp

 68 



8 

1 INTRODUÇÃO 

O telefone 193 é o principal canal de acionamento emergencial do Corpo de 

Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF). Representa o ponto de contato 

imediato entre o cidadão e os serviços de socorro da Corporação, exercendo papel 

decisivo na triagem, coordenação e despacho de equipes para incêndios, 

salvamentos, acidentes e outras emergências. Conforme descrito na Carta de 

Serviços ao Cidadão do CBMDF, o serviço funciona 24 horas por dia, de forma 

gratuita, contínua, padronizada e humanizada, refletindo diretamente na imagem 

institucional perante a sociedade (CBMDF, 2023). 

Nesse contexto, avaliar a satisfação do cidadão com o atendimento prestado 

por esse canal é de fundamental importância. A satisfação é um componente 

indissociável da qualidade do serviço público, da escuta ativa do usuário e da 

governança orientada por evidências. Além disso, possui respaldo normativo: a Lei nº 

13.460/2017 estabelece que a administração pública deve avaliar, de forma contínua 

e participativa, a qualidade dos serviços sob a ótica dos cidadãos (BRASIL, 2017). No 

caso de um serviço essencial como o 193, essa exigência legal assume especial 

relevância. 

Até recentemente, no entanto, a avaliação da satisfação do cidadão com o 

atendimento do CBMDF ocorria de maneira pontual e descentralizada, sem diretrizes 

unificadas. A primeira iniciativa formal remonta a 2016, quando o 13º Grupamento de 

Bombeiro Militar aplicou a metodologia SERVQUAL, divulgando os resultados no 

Boletim Geral nº 074 (CBMDF, 2016). Apesar disso, a experiência não foi 

institucionalizada nem incorporada ao Plano Estratégico (PLANES) 2017–2024, que 

sequer mencionava a satisfação como indicador. 

Somente a partir do PLANES 2025–2030 houve o reconhecimento explícito da 

satisfação do cidadão como indicador estratégico, inserido no eixo “Excelência na 

prestação do serviço à sociedade” (CBMDF, 2025). Em paralelo, outras iniciativas 

surgiram: a Secretaria de Estado de Segurança Pública do DF (SSPDF) desenvolveu 

o Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE), aplicado em parceria com 

a PMDF e o CBMDF (SSPDF, 2023), enquanto a Central de Operações do CBMDF 
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(COCB), em cooperação com a Central 156, passou a coletar dados via WhatsApp 

utilizando os indicadores NPS, CSAT e CES (CBMDF, 2024). 

Essas iniciativas, embora relevantes, permanecem fragmentadas, com 

metodologias e escopos distintos, dificultando a sistematização e reduzindo seu valor 

como instrumento de gestão. Para superar essa limitação, tornou-se necessário 

consolidar os dados em uma ferramenta unificada: o Painel de Satisfação do CBMDF, 

que permitiu organizar, analisar e utilizar de forma estratégica as informações obtidas 

junto ao cidadão. 

Dessa forma, o presente estudo analisou a percepção do cidadão sobre os 

atendimentos do CBMDF, a partir da implementação do Painel de Satisfação, 

estruturado com os dados de pesquisas aplicadas após as ocorrências. O objetivo foi 

analisar a percepção do cidadão sobre os atendimentos realizados pelo CBMDF, 

utilizando um Painel de Satisfação estruturado com os dados das pesquisas aplicadas 

após as ocorrências 

1.1 Definição do problema 

A avaliação da satisfação do cidadão com os serviços prestados pelo Estado é 

uma exigência legal e um componente estratégico da gestão pública contemporânea. 

No caso do atendimento emergencial via telefone 193, esse processo adquire ainda 

mais importância, por tratar-se de um serviço de alto impacto social e potencialmente 

decisivo para salvar vidas. 

Embora a Lei nº 13.460/2017 determine a necessidade de escuta ativa e 

avaliação contínua (BRASIL, 2017), o CBMDF ainda não tinha uma forma confiável 

para aferir a satisfação dos cidadãos que solicitaram seus serviços através do 193. As 

iniciativas já realizadas – a pesquisa SERVQUAL de 2016, o IQAE da SSPDF em 

2023 e a pesquisa automatizada via WhatsApp da Central 156 em 2024 – ocorrem de 

forma desarticulada, com metodologias diferentes e sem integração a outros bancos 

de dados da Corporação. 

Essa fragmentação compromete a comparabilidade dos resultados, limita sua 

utilidade como instrumento gerencial e impede que as percepções dos cidadãos sejam 
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correlacionadas a informações estratégicas, como tempo de resposta, tipo de 

ocorrência, quartel responsável ou ala de serviço. 

Assim, o problema de pesquisa foi definido na seguinte questão: 

Como analisar a percepção do cidadão sobre os atendimentos solicitados via 

telefone 193, de forma alinhada à legislação vigente e às possibilidades de integração 

estratégica dessas informações? 

1.2 Justificativa 

A prestação de serviços públicos de qualidade exige mecanismos eficazes de 

escuta do cidadão, capazes de traduzir percepções em indicadores úteis para o 

aprimoramento contínuo. No caso do atendimento emergencial via 193, essa escuta 

é ainda mais relevante, pois representa o elo entre o cidadão em situação de urgência 

e a resposta imediata do CBMDF. 

O arcabouço legal e estratégico respalda essa necessidade: a Lei nº 

13.460/2017 garante o direito do usuário à avaliação contínua da qualidade dos 

serviços (BRASIL, 2017), e o Plano Estratégico CBMDF 2025–2030 incorporou a 

satisfação do cidadão como métrica institucional no eixo de excelência na prestação 

de serviços (CBMDF, 2025). 

Apesar disso, as iniciativas existentes ainda apresentam baixa integração e 

pouca padronização metodológica, resultando em dados isolados e de difícil aplicação 

prática. Essa lacuna deixou um espaço para inovação permitindo consolidar as 

pesquisas já em andamento, padronizar a coleta de indicadores como NPS, CSAT e 

CES, e cruzar esses dados com informações operacionais. 

O estudo justificou-se, portanto, pela possibilidade de entregar um produto 

institucional aplicável: um painel interativo de satisfação com base em dados reais de 

pesquisa. Essa iniciativa contribuiu para fortalecer a cultura de gestão baseada em 

dados, ampliou a transparência institucional, valorizou a experiência do cidadão como 

indicador de desempenho e subsidiou a tomada de decisão gerencial no CBMDF. 
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Dessa forma, a pesquisa é pertinente, relevante e estratégica, pois alia a 

exigência legal e a relevância social à entrega prática de um instrumento de gestão 

inovador. 

1.3 Objetivos 

1.3.1 Objetivo geral 

Analisar a percepção do cidadão sobre os atendimentos realizados pelo 

CBMDF, utilizando um Painel de Satisfação estruturado com os dados de pesquisas 

já aplicadas após as ocorrências. 

1.3.2 Objetivos específicos 

Os objetivos específicos traçados são:  

1. Identificar as iniciativas de avaliação da satisfação já realizadas ou em 

vigor na Corporação; 

2. Descrever a metodologia atualmente utilizada pelo CBMDF para a 

pesquisa de satisfação com o cidadão após as ocorrências solicitadas 

pelo telefone 193; 

3. Comparar as práticas de avaliação da satisfação do cidadão adotadas 

por outras instituições públicas (PMDF, PCDF, DETRAN-DF, SAMU e 

Defesa Civil) com aquelas utilizadas pelo CBMDF; 

4. Implementar o Painel de Satisfação do CBMDF, consolidando os dados 

provenientes das pesquisas realizadas após os atendimentos às 

ocorrências; 

5. Analisar criticamente os resultados do Painel de Satisfação, de modo a 

compreender os padrões de avaliação do cidadão sobre os serviços 

prestados pelo CBMDF e identificar oportunidades de melhoria. 

 

 



12 

2 DESENVOLVIMENTO 

2.1 Revisão de literatura 

2.1.1 Base legal e diretrizes institucionais 

A avaliação da satisfação do cidadão é um dever legal das instituições públicas 

brasileiras. A Lei nº 13.460/2017, que institui normas básicas para participação, 

proteção e defesa dos direitos do usuário de serviços públicos, estabelece que “os 

usuários têm direito à avaliação contínua dos serviços prestados” e que essa 

avaliação deve orientar o aprimoramento das políticas públicas (BRASIL, 2017, art. 

21). 

Apesar disso, o Plano Estratégico CBMDF 2017–2024 não incorporou nenhum 

indicador relacionado à satisfação do cidadão. Somente no Plano Estratégico 2025–

2030 esse tema foi formalmente incluído como indicador do eixo “Excelência na 

prestação do serviço à sociedade” (CBMDF, 2025).  

No CBMDF, o telefone 193 está descrito na Carta de Serviços ao Cidadão como 

serviço essencial de atendimento gratuito, padronizado e humanizado, disponível 24 

horas por dia. A carta expressa que o serviço deve garantir “tratamento respeitoso, 

seguro e eficiente aos solicitantes” (CBMDF, 2023, p. 2), reforçando o compromisso 

institucional com a excelência do atendimento. 

A SSPDF buscou instituir uma métrica interinstitucional, o Índice de Qualidade 

do Atendimento Emergencial (IQAE), com o objetivo de “avaliar a percepção do 

cidadão quanto ao atendimento emergencial prestado pelas forças de segurança 

pública” (SSPDF, 2023, p. 7). 

2.1.2 Iniciativas de avaliação da satisfação do cidadão com o CBMDF 

A mensuração da satisfação do cidadão com os serviços públicos, 

especialmente em atendimentos de emergência, requer a adoção de métodos 

adequados, válidos e adaptáveis ao contexto institucional. Neste sentido, diversas  

metodologias têm sido aplicadas ou consideradas 
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2.1.2.1 Pesquisa de Satisfação do 13º GBM 

A primeira iniciativa formal de avaliação da satisfação do cidadão no âmbito do 

CBMDF encontrada no âmbito deste estudo ocorreu no 13º Grupamento de Bombeiro 

Militar (13º GBM), no início de 2016, quando foi aplicada a metodologia SERVQUAL 

para medir a qualidade percebida do atendimento às ocorrências. O estudo foi 

registrado no Boletim Geral nº 074, de 19 de abril de 2016 (CBMDF, 2016), e constitui 

um marco inicial da escuta ativa dos usuários dos serviços de emergência da 

Corporação. 

A pesquisa teve como objetivo mensurar o grau de satisfação da comunidade 

atendida, comparando expectativas e percepções sobre os serviços prestados. Foram 

utilizadas entrevistas telefônicas com pessoas cadastradas nas guarnições de 

socorro, abrangendo 131 ocorrências dos meses de fevereiro e março de 2016, 

distribuídas entre atendimentos de salvamento e de combate a incêndio. No total, 76 

questionários válidos foram analisados. 

Os resultados indicaram índices elevados de aprovação: mais de 85% dos 

entrevistados classificaram o tempo de resposta como excelente ou muito bom, e 

praticamente 100% relataram confiança plena nos procedimentos adotados pelas 

equipes. A cortesia e o respeito no atendimento também alcançaram avaliação 

máxima em todos os casos. De forma geral, 100% dos entrevistados se declararam 

satisfeitos com o atendimento recebido, embora tenham sido apontadas sugestões 

pontuais de melhoria, como maior rapidez no despacho das ocorrências e ampliação 

da frota de viaturas. 

Do ponto de vista metodológico, o estudo reforçou a pertinência do modelo 

SERVQUAL, baseado em cinco dimensões: confiabilidade, responsabilidade, 

segurança, empatia e aspectos tangíveis. Apesar da boa receptividade, a iniciativa 

não foi institucionalizada nem replicada de forma sistemática em outros grupamentos, 

o que limitou sua consolidação como prática organizacional. 

Entre as recomendações apresentadas no relatório final destacam-se: (i) 

aprimorar a comunicação entre a  Central Integrada de Atendimento e Despacho 

(CIADE) e a Seção de Comunicação do 13º GBM; (ii) ampliar a informação à 

população sobre atribuições específicas do CBMDF, como o corte emergencial de 

https://www.google.com/search?sca_esv=5ad38c5eed156038&cs=0&sxsrf=AE3TifP6AoHN3iiWujz8vpHz5uNir0fVsA%3A1757033080131&q=Central+Integrada+de+Atendimento+e+Despacho+%28CIADE%29&sa=X&ved=2ahUKEwjT38SkssCPAxU7l5UCHR2pPDIQxccNegQIAhAB&mstk=AUtExfBMY22nSc-ygdgot3w6QlpQLvr6e5A47QPR9ugjKKB3czjErk4RbVXoqv3jJwKtLrYy_ao4K_MtNzNnsMC9EPhNgmtRTUGMv58aPPK_m-Efq9vnSJH_HsuE48XbCHe3fbjFcSwJXlHa0ZQam9xXdmG8uHBD2N_PEKq-BvxmgSBiAeUEkRYnBRgt6QixjSdRCjdvRx6BkRS_uFdahZm3B1nox4ROkLMrNJoIjRbEd7eOtloAZDwut1vV62bSL9JN-eWrNmSUY0yAn1b8s2eRpJoh&csui=3
https://www.google.com/search?sca_esv=5ad38c5eed156038&cs=0&sxsrf=AE3TifP6AoHN3iiWujz8vpHz5uNir0fVsA%3A1757033080131&q=Central+Integrada+de+Atendimento+e+Despacho+%28CIADE%29&sa=X&ved=2ahUKEwjT38SkssCPAxU7l5UCHR2pPDIQxccNegQIAhAB&mstk=AUtExfBMY22nSc-ygdgot3w6QlpQLvr6e5A47QPR9ugjKKB3czjErk4RbVXoqv3jJwKtLrYy_ao4K_MtNzNnsMC9EPhNgmtRTUGMv58aPPK_m-Efq9vnSJH_HsuE48XbCHe3fbjFcSwJXlHa0ZQam9xXdmG8uHBD2N_PEKq-BvxmgSBiAeUEkRYnBRgt6QixjSdRCjdvRx6BkRS_uFdahZm3B1nox4ROkLMrNJoIjRbEd7eOtloAZDwut1vV62bSL9JN-eWrNmSUY0yAn1b8s2eRpJoh&csui=3
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árvores; e (iii) desenvolver um sistema unificado de cadastros de ocorrências e 

vítimas, que pudesse servir de base para futuras pesquisas de satisfação. 

Assim, a experiência do 13º GBM representou um experimento pioneiro na 

avaliação da satisfação do cidadão com o serviço prestado pelo CBMDF após 

solicitações via telefone 193, estabelecendo fundamentos importantes para iniciativas 

posteriores, como o IQAE da SSPDF e a pesquisa automatizada via WhatsApp 

conduzida pela COCB. 

2.1.2.2 Pesquisa de satisfação do cidadão da SSPDF 

Por outro lado, a Secretaria de Estado de Segurança Pública do Distrito Federal 

(SSPDF) institucionaliza a mensuração da qualidade do atendimento emergencial por 

meio do Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE), definido no Plano 

Estratégico 2023–2025 como monitoramento trimestral da satisfação dos atendidos 

via 190 (PMDF) e 193 (CBMDF), com base nas ocorrências registradas na CIADE e 

foco no atendimento por telefone (SSPDF, 2024a). Para viabilizar a aferição, a pasta 

contrata empresas especializadas em pesquisa — a exemplo do Pregão Eletrônico nº 

18/2022, cujo objeto contempla a coleta telefônica e a análise para “aferir a qualidade 

do atendimento emergencial” e a reputação dos serviços (SSPDF, 2022).  

No Anuário de Segurança Pública 2025, a SSPDF registra que em 2024 foram 

realizadas contratações para avaliar os atendimentos do 190 e 193 e explicita que as 

pesquisas medem qualidade do serviço, percepção de segurança e confiança nas 

instituições (SSPDF, 2025). Todavia, o anuário não publica notas ou séries de 

resultados; os dados públicos consolidados aparecem, de forma sistemática, nos 

relatórios de avaliação do PPA 2020–2023 (ano-base 2023) por meio dos indicadores 

IN113–IN116 (satisfação no 190/193, por telefone e presencial), com unidade “nota 

(0–10)” e periodicidade trimestral (SSPDF, 2024b). Como antecedente operacional, 

comunicações oficiais indicam que a pesquisa é contínua desde 2016, com 

amostragem telefônica sobre números que acionaram 190/193, questionário 

estruturado e janelas curtas de contato pós-ocorrência (AGÊNCIA BRASÍLIA, 2020). 
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2.1.2.3 Pesquisa de satisfação do CBMDF, por iniciativa da COCB 

Em 2024, o Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), por meio 

da sua Central de Operações e Comunicações (COCB), implementou um novo 

modelo de pesquisa de satisfação do cidadão em parceria com a Central 156 do 

Governo do Distrito Federal. Essa iniciativa foi formalizada no processo SEI nº 00053-

00000990/2024-09, tendo como objetivo avaliar de forma contínua a percepção dos 

usuários sobre o atendimento prestado pela corporação em situações de urgência e 

emergência. 

O fluxo estabelecido consiste na compilação diária de ocorrências finalizadas, 

com dados como número da ocorrência, natureza, solicitante e telefone. Essas 

informações são encaminhadas à Central de Relacionamento, que utiliza a Plataforma 

Integrada de Gestão de Serviços Digitais e Engajamento com o Cidadão para o envio 

automatizado de questionários via WhatsApp e outros canais digitais. A metodologia 

possibilita atingir mensalmente cerca de 15 mil cidadãos, garantindo um retorno 

estatisticamente relevante para análise institucional. 

A proposta pauta-se na referência do estudo pioneiro do 13º GBM (2016), mas 

amplia seu escopo por meio da automação tecnológica, integrando-se ao Plano 

Estratégico do Distrito Federal 2019–2060, no objetivo de ampliar o uso de soluções 

digitais a serviço do cidadão. Essa sistemática não apenas reforça o compromisso do 

CBMDF com a Lei nº 13.460/2017, que trata da participação e defesa dos direitos do 

usuário de serviços públicos, mas também oferece insumos para o diagnóstico 

institucional e aprimoramento contínuo do atendimento 193. 

Entre as inovações, destaca-se a criação de uma Interface de Programação de 

Aplicações (API) dedicada para integração entre os sistemas do CBMDF e da Central 

156, eliminando gradualmente a necessidade de envios manuais de planilhas. Além 

disso, o questionário aplicado segue parâmetros de escalas consolidadas, como Net 

Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT) e Customer Effort Score 

(CES), permitindo comparações internas e externas.  

Essa iniciativa marca uma evolução no monitoramento da satisfação do 

cidadão, ao adotar ferramentas de governança digital, transparência e accountability, 

aproximando a corporação da população e possibilitando a identificação ágil de pontos 
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de melhoria no atendimento. Assim, a pesquisa conduzida pela COCB se consolida 

como elemento estruturante da modernização do CBMDF e como um marco para a 

sistematização institucional da escuta ativa do cidadão. 

Importante destacar, com base nos dados da implementação da pesquisa, que 

ela abrange, apenas, os cidadãos que ligaram para o CBMDF e tiveram alguma 

ocorrência gerada. Dessa forma, não são enviadas pesquisas para as ligações que 

foram transferidas para outros órgãos, como o SAMU-DF ou que não necessitaram 

que uma ocorrência fosse gerada.  

2.1.3 Metodologias de avaliação da satisfação 

A mensuração da satisfação do cidadão com os serviços públicos, 

especialmente em atendimentos de emergência, requer a adoção de métodos 

adequados, válidos e adaptáveis ao contexto institucional. Neste sentido, diversas 

metodologias têm sido aplicadas ou consideradas pelo CBMDF, com diferentes 

origens, objetivos e complexidades. A seguir, apresentam-se os principais referenciais 

teóricos relacionados a cada uma dessas metodologias. 

2.1.3.1 Índice de Confiança Social (ICS) 

O Índice de Confiança Social (ICS) é uma métrica de percepção pública 

utilizada para aferir o grau de confiança que a população deposita em instituições 

públicas e privadas. Seu objetivo não é avaliar uma interação pontual, mas sim 

mensurar a legitimidade institucional construída ao longo do tempo. O ICS é 

geralmente obtido por meio de pesquisas de opinião com amostragens 

representativas da população, que respondem a perguntas como: “Você confia nesta 

instituição?”, com opções em escalas qualitativas (por exemplo: “confia muito”, 

“confia”, “não confia”) (FGV SOCIAL, 2021). 

No Brasil, esse tipo de levantamento começou a ser realizado de forma 

sistemática no início dos anos 2000, por institutos como o IBOPE e o Datafolha. Em 

2019, a Fundação Getulio Vargas, por meio do seu Centro de Políticas Sociais (FGV 

Social), passou a organizar e publicar os resultados sob o nome “Índice de Confiança 
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nas Instituições”, com base em dados da SWS Research e da própria FGV. 

Atualmente a pesquisa é conduzida pela IPSOS. 

Os resultados mais recentes, do ano de 2025, mostram que o Corpo de 

Bombeiros figura consistentemente entre as instituições mais confiáveis do país, 

ocupando o primeiro lugar em praticamente todas as edições recentes do ICS. Em 

2025, por exemplo, o Corpo de Bombeiros, de forma geral, obteve 85 pontos de 100 

possíveis. 

Figura 1 – Índice de Confiança Social – Instituições (2025) 

 

Fonte: IPSOS (2025) 
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Figura 2 – Índice de Confiança Social (2025) – evolução de 2009 a 2025 

 

Fonte: IPSOS (2025) 

2.1.3.2 Net Promoter Score (NPS) 

O Net Promoter Score (NPS) foi proposto por Reichheld como uma métrica 

simples e eficaz para avaliar lealdade a partir de uma única pergunta sobre 

recomendação (REICHHELD, 2003). As respostas em escala 0–10 classificam-se em 

promotores (9–10), passivos (7–8) e detratores (0–6), e o NPS resulta da diferença 

entre os percentuais de promotores e detratores (REICHHELD, 2003; BAIN & 

COMPANY, s.d.). Pela simplicidade e baixo custo de aplicação, a métrica disseminou-

se em setores públicos e privados e pode ser veiculada por canais digitais como 

WhatsApp e e-mail (REICHHELD, 2003; BAIN & COMPANY, s.d.). 

Embora a interpretação deva privilegiar comparações com pares e séries 

históricas internas, há balizas amplamente usadas na literatura de Experiência do 

cliente: NPS > 0 indica saldo positivo de promotores; NPS > 20 é geralmente visto 

como favorável; NPS > 50 costuma ser classificado como excelente; e NPS ≥ 80 como 

“classe mundial” (QUALTRICS, s.d.). Essas faixas servem como referência genérica 

quando não há benchmark setorial direto, devendo ser explicitadas como tal 

(QUALTRICS, s.d.; BAIN & COMPANY, s.d.). 
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Figura 3 – Quadro resumo da metodologia NPS 

 

Fonte: Site da KORP ERP 

O desempenho do NPS varia de forma significativa entre indústrias e contextos 

de serviço. Em mercados voltados ao consumidor final, empresas líderes 

frequentemente aparecem na faixa 60–70, enquanto serviços públicos tendem a 

médias mais modestas (QUALTRICS, s.d.). Em 2024, por exemplo, um levantamento 

de usabilidade de websites governamentais dos EUA reportou NPS médio próximo de 

+16, com casos de destaque entre 40–50, ilustrando que patamares “excelentes” no 

setor público são diferentes dos de varejo e tecnologia (MEASURINGU, 2024). Para 

o CBMDF, isso implica avaliar resultados, preferencialmente, relacionados a serviços 

públicos comparáveis (emergência, segurança, saúde), (BAIN & COMPANY, s.d.; 

MEASURINGU, 2024). 

De acordo com o criador da metodologia, o NPS é mais valioso como sistema 

de gestão do que como indicador isolado (BAIN & COMPANY, s.d.). Em contexto de 

serviço essencial, recomenda-se combiná-lo com satisfação geral (CSAT), confiança 

institucional, tempo de resposta, resolutividade e indicadores de qualidade do 

atendimento (p. ex., aderência a roteiros no 193). Essa triangulação reduz vieses da 

pergunta de recomendação em situações nas quais “recomendar” possui nuances 

(BAIN & COMPANY, s.d.; QUALTRICS, s.d.). 
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O valor prático do NPS está na sua capacidade de guiar ação contínua: 

medições frequentes e consistentes; transparência interna por unidade (quartel, turno, 

tipo de ocorrência); acompanhamento estruturado com detratores para causas-raiz; e 

difusão de boas práticas das unidades com melhor desempenho (REICHHELD, 2003; 

BAIN & COMPANY, s.d.). Em organizações capilarizadas como o CBMDF, a leitura 

por quartel/viatura/turno e por tipo de chamado permite identificar variações de 

experiência, direcionar treinamento e ajustar protocolos de acolhimento/comunicação. 

Analiticamente, acompanhar tendências (médias móveis, sazonalidade, efeitos de 

intervenções) comunica melhor a realidade do serviço do que perseguir um número 

absoluto (BAIN & COMPANY, s.d.; QUALTRICS, s.d.). 

2.1.3.3 Customer Satisfaction Score (CSAT) 

O Customer Satisfaction Score (CSAT) é um indicador que mede a satisfação 

geral do usuário com um serviço ou atendimento específico. Sua aplicação ocorre, 

geralmente, por meio de uma pergunta objetiva como: “Você ficou satisfeito com o 

atendimento recebido?”, com opções de resposta em escala (por exemplo, de 1 a 5 

ou de 1 a 10). O CSAT é amplamente utilizado pela sua facilidade de interpretação e 

aplicação, especialmente em serviços de atendimento ao público. Embora seja mais 

sensível ao contexto imediato da experiência, oferece bons insights para intervenções 

rápidas. 

O CSAT é um indicador da satisfação geral do usuário com um 

atendimento/serviço específico, medido por pergunta objetiva (ex.: “Você ficou 

satisfeito com o atendimento?”) em escala de 1–5 ou 1–10. Costuma-se apresentar o 

CSAT como a proporção de respostas nas notas mais altas da escala — por exemplo, 

em uma escala de 1 a 5, somam-se as respostas 4 e 5 e divide-se pelo total de 

respostas; esse formato facilita a leitura e a comparação em serviços ao público 

(QUALTRICS, s.d.; GOV.UK, 2016). Para parâmetros de qualidade, balizas de 

mercado indicam que 70–85% é bom e ≥85% é excelente (usadas como referência 

geral, não como meta universal); em termos macro, índices nacionais de satisfação 

como o ACSI gravitam em torno de ~77/100, útil para calibrar expectativas 

(SURVEYMONKEY, 2025; RETENTLY, 2025; ACSI, 2025). 
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O CSAT é sensível ao contexto imediato da experiência e pode ser afetado por 

rapidez e facilidade do serviço, clareza da comunicação e postura da equipe — 

especialmente em serviços públicos, onde patamares médios tendem a ser mais 

modestos que em varejo/tecnologia (OECD, 2022). Por isso, recomenda-se medir 

transacionalmente (pós-ocorrência) por quartel/turno/tipo de chamado, acompanhar 

tendências no tempo e usar o CSAT como gatilho de melhoria rápida, triangulando 

com NPS (predisposição à recomendação) e confiança institucional para reduzir 

vieses e gerar diagnósticos mais acionáveis (REICHHELD, 2003; GOV.UK, 2016; 

QUALTRICS, s.d.). 

Figura 4 – Cálculo simples do CSAT 

 

Fonte: Site da INDECX 

2.1.3.4 Customer Effort Score (CES) 

O Customer Effort Score (CES) mede o nível de esforço que o cidadão precisou 

fazer para obter o serviço. Sua proposta surgiu com Dixon et al. (2010), que 

argumentaram que reduzir o esforço do usuário é mais eficaz do que tentar encantar 

o cliente. A pergunta típica é: “Quão fácil foi resolver sua demanda com a nossa 

organização?”, geralmente respondida em uma escala de concordância. O CES tem 

se mostrado especialmente relevante em serviços públicos digitais e centrais de 

emergência, nos quais a agilidade e a fluidez do atendimento são fatores críticos. 
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2.1.3.5 SERVQUAL 

O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry 

(1985), é uma das ferramentas mais influentes para a mensuração da qualidade 

percebida de serviços. Baseia-se na comparação entre as expectativas do usuário e 

sua percepção real após o atendimento, avaliadas em cinco dimensões: 

confiabilidade, segurança, tangibilidade, empatia e responsividade. Apesar de sua 

profundidade analítica, o SERVQUAL exige maior estrutura para sua aplicação, o que 

pode limitar seu uso em contextos operacionais com alta demanda, como centrais de 

emergência. 

2.1.3.6 Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) 

O Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) é o indicador que 

mensura, de forma sistemática, a satisfação dos cidadãos atendidos pela Polícia 

Militar do Distrito Federal (PMDF) e pelo Corpo de Bombeiros Militar do Distrito 

Federal (CBMDF) nas chamadas aos números 190 e 193 geridas pela Central 

Integrada de Atendimento e Despacho de Emergência (CIADE). No Plano Estratégico 

2023–2025 da Secretaria de Estado de Segurança Pública do Distrito Federal 

(SSPDF), o IQAE integra o mapa estratégico na perspectiva “Contribuições para a 

sociedade”, no objetivo “Melhorar o atendimento ao cidadão”, e é descrito como um 

monitoramento trimestral da qualidade percebida no atendimento telefônico, a partir 

das ocorrências registradas nos números de emergência (190 e 193). (SSPDF, 2024). 

No nível tático-operacional, o IQAE se desdobra em indicadores de 

desempenho que compõem o sistema de monitoramento do Plano Plurianual (PPA 

2020–2023), notadamente: IN113 (Nota de satisfação no atendimento 190), IN114 

(Nota de satisfação no atendimento 193), IN115 (Índice de satisfação no atendimento 

presencial 193) e IN116 (Nota de satisfação no atendimento presencial 190). Esses 

indicadores são acompanhados com periodicidade trimestral e reportados pela 

Subsecretaria de Gestão da Informação da SSPDF, em escala base 10, conforme 

séries históricas e quadros de “Índices desejados” versus “Índices alcançados” nos 

Relatórios Anuais e na Avaliação do PPA (ano-base 2023). (SSPDF, 2023; SSPDF, 

2024). 
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Metodologicamente, o IQAE é suportado por pesquisa de opinião telefônica 

com desenho contínuo, estruturado para garantir comparabilidade ao longo do tempo. 

O instrumento contratual estabelece: (i) aplicações bimestrais com consolidação e 

entrega de base de dados e relatórios; (ii) amostragem operacional vinculada à base 

da CIADE, assegurando que o respondente tenha efetivamente interagido com o 

190/193; (iii) janela de contato entre 2 e 4 dias após a chamada original; e (iv) 

capacidade de campo de ~2.000 entrevistas mensais (500 semanais), assegurada por 

equipe treinada sob coordenação técnica qualificada. (SSPDF, 2022). 

No tocante à série histórica, os relatórios anuais evidenciam tendência de 

crescimento da satisfação desde 2016, com atualização das métricas para escala 

base 10 nos indicadores do 190 e 193, reforçando a maturidade do sistema de 

mensuração ao longo do tempo. (SSPDF, 2023). Contudo, de forma pública, é 

possível obter dados do IQAE apenas para os anos de 2020 a 2023, por meio de 

alguns documentos públicos disponíveis. 

 

Tabela 1 – Série histórica dos indicadores IQAE (escala 0–10) – DF, 2020–2023 

Ano 
IN113 — 190 

(telefone) 

IN114 — 193 

(telefone) 

IN116 — 190 

(presencial) 

IN115 — 193 

(presencial) 

2020 8,02 9,25 9,04 9,61 

2021 8,27 9,25 8,91 9,61 

2022 8,00 9,10 8,94 9,56 

2023 8,30 8,90 9,20 9,50 

Fonte: SSPDF (2024) 

 

Do ponto de vista normativo e de governança, o ciclo 2023–2025 do 

planejamento estratégico — que institucionaliza o IQAE no portfólio de indicadores — 

foi aprovado pela Portaria nº 50, de 27 de maio de 2024, publicada no DODF de 26 

de julho de 2024, o que confere lastro legal e estabilidade de método para o 

monitoramento. (Distrito Federal, 2024). 

Em síntese, o IQAE é um indicador-síntese de experiência do usuário do 

serviço emergencial, com lastro metodológico contratual, aderência a boas práticas 
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de pesquisa survey e conexão direta com o ciclo de planejamento, orçamento e 

avaliação de políticas públicas de segurança no DF. (SSPDF, 2022; SSPDF, 2024). 

 

Figura 5 – Quadro comparativo das metodologias 

Metodologia Foco principal Escala típica 

ICS Confiança social 0% a 100% 

NPS Lealdade institucional 0 a 10 

CSAT Satisfação pontual 1 a 5 

CES Esforço para utilizar o serviço 1 a 5 

SERVQUAL Expectativa vs. percepção Avalia 5 dimensões 

IQAE 
Qualidade do atendimento 

emergencial 
Não se aplica 

Fonte: O autor 

2.2 Metodologia 

Esta pesquisa adota abordagem qualitativa envolvendo a interpretação de 

documentos e normativas institucionais, conforme orientação de Marconi e Lakatos 

(2011) sobre a combinação de abordagens para fenômenos complexos. 

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratória e descritiva. É 

exploratória por investigar um campo ainda em consolidação no CBMDF, como 

destaca Gil (2008), e descritiva ao caracterizar práticas e resultados das iniciativas 

institucionais, conforme Vergara (2009). 

Nos procedimentos técnicos, configura-se como estudo de caso do CBMDF, 

com foco na COCB, 13º GBM, SSPDF e Central 156, utilizando também pesquisa 

documental baseada em normativas, relatórios, boletins e processos SEI. Essa 

abordagem segue os critérios de Yin (2005) para estudos aplicados à realidade 

organizacional. 
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Quanto à natureza, a pesquisa é aplicada, pois busca propor soluções práticas 

para a sistematização da avaliação da satisfação no serviço 193, em consonância 

com Vergara (2009). 

A análise de dados será mista: indicadores quantitativos serão tratados por 

estatística descritiva (percentuais, médias e gráficos), e os dados qualitativos 

analisados por meio da análise de conteúdo, conforme Bardin (2011), permitindo 

identificar padrões e lacunas institucionais. 

2.3 Resultados e discussão 

2.3.1 Avaliação da satisfação do cidadão no CBMDF, PMDF, PCDF, DETRAN-

DF, SAMU-DF e SSPDF. 

Para compreender se as instituições acima avaliam a satisfação do cidadão 

com seus serviços e como avaliam, foi encaminhado um questionamento a os órgãos 

por meio da Lei de Acesso à Informação (LAI), cujas respostas estão sintetizadas na 

figura 6, abaixo. 

A análise das respostas obtidas por meio da Lei de Acesso à Informação (LAI) 

revela um quadro heterogêneo quanto à existência, metodologia e institucionalização 

das pesquisas de satisfação entre os órgãos de segurança e atendimento emergencial 

do Distrito Federal. 

No CBMDF, a pesquisa foi implementada de forma sistemática a partir de 2024, 

em parceria com a Central 156, com envio automatizado de questionários via 

WhatsApp. A metodologia combina NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer 

Satisfaction Score), CES (Customer Effort Score) e adaptação do modelo 

SERVQUAL, conforme o processo SEI nº 00053-00000990/2024-09 e o Memorando 

nº 64/2025 (CBMDF, 2025). Embora formalizada por atos administrativos internos, 

ainda não há normativo institucional que regulamente de forma definitiva o processo. 

A PMDF informou que não conduz pesquisas próprias para os atendimentos 

via 190. As pesquisas de satisfação referentes a esse canal são centralizadas na 

Secretaria de Segurança Pública (SSPDF). Internamente, a PMDF restringe-se a 
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avaliações via Ouvidoria, conduzidas pela plataforma Participa DF, onde o cidadão 

pode avaliar respostas recebidas após manifestações. 

No DETRAN-DF, não há instrumentos efetivos de coleta contínua nos 

atendimentos presenciais, apesar de previsão normativa (IN24/2020). A aferição de 

satisfação ocorre anualmente por meio do canal 156, como previsto no PPA 2024–

2027 (indicador IN10676), em alinhamento ao programa “DF Mais Seguro”. 

O SAMU-DF não dispõe de pesquisa estruturada para o canal 192, conforme 

manifestação da Secretaria de Saúde. A avaliação ocorre apenas por meio de 

manifestações espontâneas na Ouvidoria do Complexo Regulador em Saúde. 

Já a SSPDF concentra a coordenação de pesquisas interinstitucionais, como o 

Índice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) e a Pesquisa Distrital de 

Segurança Pública. O IQAE avalia a percepção sobre os serviços 190 e 193 por meio 

de entrevistas telefônicas, amostra de 12 mil casos, indicadores de satisfação em 

escala Likert e notas de 0 a 10. A Pesquisa Distrital de Segurança Pública, em curso 

em 2025, é domiciliar, com 19.537 entrevistas e blocos específicos sobre satisfação e 

confiança nos órgãos de segurança. 

Esse panorama evidencia que, embora haja avanços significativos no CBMDF 

e na SSPDF, os demais órgãos ainda operam de forma fragmentada ou com iniciativas 

pontuais, o que dificulta a criação de indicadores comparáveis e a gestão integrada 

da satisfação do cidadão.  
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Figura 6 – Quadro comparativo entre os órgãos pesquisados com relação a existência 

de pesquisa de satisfação 

Órgão 
Situação da 
Pesquisa 

Metodologia / Canais 
Indicadores 
utilizados 

Normativo / 
Observações 

CBMDF 

Implementada 
desde 2024 em 
parceria com a 

Central 156 

Questionário via 
WhatsApp, 

automatizado, com API 
dedicada 

NPS, CSAT, 
CES, adaptação 
do SERVQUAL 

Memorando nº 
2/2024 e nº 

64/2025; ainda 
sem normativo 

específico 

PMDF 
Não possui 

pesquisa própria 
para o 190 

Avaliações via 
Ouvidoria/Participa DF; 
pesquisas gerais pela 

SSPDF 

Escalas definidas 
pela CGDF 

(resolutividade, 
satisfação) 

Sem normativa 
própria; 

dependência da 
SSPDF 

PCDF Sem informações 
consolidadas 

– – – 

DETRAN-
DF 

Avaliação anual 
pelo canal 156 

PPA 2024–2027 prevê 
indicador IN10676; 

atendimento presencial 
sem ferramenta ativa 

Índice de 
satisfação anual 
via Central 156 

IN24/2020; 
previsão legal mas 
execução parcial 

SAMU-
DF 

Não possui 
pesquisa 

implementada 

Apenas manifestações 
espontâneas via 

Ouvidoria da SES 
– 

Ausência de 
mecanismo 
estruturado 

SSPDF 

Coordena 
pesquisas 

distritais (IQAE e 
Pesquisa Distrital 

de Segurança 
Pública) 

Entrevistas telefônicas 
(IQAE, 12 mil 
entrevistas); 

Levantamento 
domiciliar (19.537 

entrevistas) 

Escala Likert, 
notas 0–10, 
satisfação e 
confiança 

Fundamentada 
em legislação 
distrital (Lei nº 
6.456/2019; 

PDISP; PESSP; 
PPA) 

Fonte: O autor 

2.3.2 Implementação do Painel de Satisfação do CBMDF 

 

A implementação do Painel de Satisfação com os dados da pesquisa conduzida 

pela COCB é um dos produtos e objetivos deste trabalho científico e teve o apoio de 

setores internos do CBMDF para que fosse implementado. 

O primeiro fato relevante que pode ser extraído do Painel de Satisfação do 

CBMDF é o fato de que os dados da pesquisa que foi utilizada na sua construção são 

muito mais relevantes para o CBMDF do que o ICS ou as pesquisas conduzidas pela 

SSPDF.  O Painel de Satisfação evidencia que mais de 25.000 pessoas responderam 

à pesquisa em pouco mais de um. A amostra é representada pelo cidadão que ligou 

para o 193 e de fato utilizaram os serviços do CBMDF.
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Já o ICS 2025, em comparação, ouviu apenas 2.000 pessoas 3 a 8 de julho de 

2025 e não é possível saber quantas pessoas do Distrito Federal foram ouvidas e se 

essas pessoas já foram atendidas pelo CBMDF. Em comparação com a pesquisa 

realizada pelo 13º GBM, também se nota uma diferença muito grande em termos de 

quantidade de respostas a pesquisa.1 

É possível notar uma taxa de resposta a pesquisa de satisfação considerável, 

próximo a 40% de respostas. Isso pode ser atribuído ao canal escolhido para envio 

da pesquisa, o WhatsApp, aplicativo amplamente utilizado pela população brasileira 

para comunicação diária. Adicionalmente o fato de não existir nenhum link externo que 

o cidadão precise clicar contribuiu para que o cidadão possa responder a pesquisa 

com confiança de que não clicará em nenhum link não confiável.  

O uso do WhatsApp como ferramenta de envio da pesquisa, como mencionado 

acima, pode ter favorecido para a alta taxa de respostas a pesquisa, mas também 

existem aspectos desfavoráveis em seu uso. Como pode ser observado no Anexo C 

deste artigo, as perguntas no WhatsApp são encaminhadas como opções de 

respostas, mas não impede que o cidadão, ao invés de clicar nas opções disponíveis, 

escreva alguma coisa no campo de conversa. Isso ficou evidente e gerou uma 

dificuldade considerável no tratamento dos dados da pesquisa. 

Conforme observa-se na primeira versão do Painel de Satisfação, existe uma 

taxa de abandono considerável às perguntas da pesquisa e essa taxa de abandono  

cresce à medida que se avança nas perguntas, considerando-se abandonada, a 

pergunta que não foi respondida. Essa pergunta pode não ter sido respondida porque 

o cidadão desistiu de continuar na pesquisa ou pelo fato de não ter clicado na opção 

objetiva da pergunta. 

Cabe destacar, ainda no quesito taxa de abandono, que a pesquisa é 

abrangente e possui muitas perguntas. Esse fato figura como um desafio para que o 

cidadão permaneça na pesquisa até o final das 12 perguntas. Há que se observar 

esse ponto para as melhorias que forem feitas na Pesquisa de Satisfação do CBMDF. 

                                                 
1  O IPSOS foi questionado se havia alguma pessoa do Distrito Federal foi entrevistada e não afirmou que existia 

pessoas do Distrito Federal entre os 2.000 entrevistados. 
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Ao analisar a sequência das perguntas da pesquisa, é possível notar que elas 

são apresentadas na mesma ordem do caminho que o cidadão percorrer para utilizar 

os serviços do CBMDF: inicialmente são feitas perguntas relacionadas ao atendimento 

telefônico do 193 (perguntas 2 a 4), depois perguntas relacionadas ao atendimento 

presencial (perguntas 6 a 8) e por fim perguntas relacionadas a impressão geral do 

cidadão com o CBMDF após o atendimento (perguntas 9 e 10).  

 Nota-se, também, que perguntas relacionadas a impressão geral do 

cidadão com o CBMDF, as quais mensuram a satisfação do cidadão e a confiança  

com a instituição ficam prejudicadas por estarem no final da pesquisa, tendo em vista 

o que já foi extraído da primeira versão do Painel de Satisfação em que a taxa de 

abandono às perguntas aumenta ao longo da pesquisa.  

Esta situação demanda atenção da instituição, uma vez que a satisfação do 

cidadão com o CBMDF é um dos indicadores institucionais presentes no 

Planejamento Estratégico 2025-2030 do CBMDF e sua aferição pode estar sendo 

prejudicada apenas pela ordem em que a pergunta é feita ao cidadão.  

2.3.3 Análise dos dados do Painel de Satisfação 

A implementação do Painel de Satisfação do CBMDF habilitou uma leitura 

gerencial fina sobre etapas-chave da jornada do cidadão — do contato telefônico ao 

atendimento presencial — e consolidou métricas de experiência (NPS, CSAT e CES) 

com visão operacional por tipo de ocorrência, quartel e ala de serviço. O escopo do 

questionário organizou-se em blocos: a pergunta 1 é para confirmar se quem 

responde a avaliação foi, de fato, quem solicitou o CBMDF através do 193; as 

perguntas 2 a 4 avaliaram o atendimento telefônico 193; as perguntas 6 a 8 avaliaram 

o atendimento presencial; as perguntas 9 e 10 capturaram percepção institucional 

pós-atendimento; e a pergunta 12 agregou comentários abertos (nuvem de palavras).   
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Figura 7 – Gráfico referente à pergunta 1 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

 

Figura 8 – Gráfico referente à pergunta 2 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 
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Figura 9 – Gráfico referente à pergunta 3 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Figura 10 – Gráfico referente à pergunta 4 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Dos gráficos referentes às perguntas 2 a 4 é possível notar que o atendimento 

telefônico 193 do CBMDF transmite a população elevados índices de rapidez no 

atendimento às chamadas, resolutividade, cortesia e atenção. É possível extrair da 

das respostas a pergunta 2 uma métrica importante que se equipara ao esforço do 

cidadão em utilizar os serviços do 193, alinhado ao Customer Effort Score (CES). 
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Figura 11 – Gráfico referente à pergunta 5 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

A pergunta 5, aparentemente, seria apenas uma pergunta contextual de forma 

a questioná-lo acerca do atendimento presencial ou conduzir o cidadão para o final da 

pesquisa. Mesmo assim, um dado interessante é descortinado para a corporação. 

Quase 30% das pessoas que ligam para o CBMDF não permanecem no local do 

atendimento quando a primeira viatura chega ao local. 

 

Figura 12 – Gráfico referente à pergunta 6 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 
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Figura 13 – Gráfico referente à pergunta 7 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Figura 14 – Gráficos comparativos entre ICS e a confiança do cidadão no CBMDF 

aferidas na pesquisa de satisfação. 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 
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Figura 15 – Gráfico referente à pergunta 8 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Para o atendimento presencial a fotografia é igualmente robusta: rapidez na 

chegada, confiança, cortesia e atenção sustentam a experiência no ponto de contato 

presencial. A confiança do cidadão atendido pelo CBMDF supera a confiança social 

média nacional no Corpo de Bombeiros medida por pesquisas externas, sugerindo 

que a percepção pós-uso é ainda mais favorável do que a reputação geral do serviço 

— um sinal de entrega acima da expectativa. 

Das perguntas de 6 a 8 é possível inferir que, assim como o atendimento 

telefônico 193, o atendimento presencial também transmite a população elevados 

índices de rapidez percebida na chegada, confiança, cortesia e atenção. Nas figuras 

13 e 14 pode-se ter um panorama de como está a confiança do cidadão atendido pelo 

CBMDF na corporação e, ainda, compará-la com a confiança social da população 

brasileira no Corpo de Bombeiros. O CBMDF goza de 91% da confiança do cidadão 

atendido pela instituição, ao passo que o Corpo de Bombeiros, de modo geral, goza 

de 87% de confiança.  
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Figura 16 – Gráfico referente à pergunta 9 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Figura 17 – Gráfico referente à pergunta 10 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 
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Figura 18 – Comparação entre o CBMDF e as 50 empresas com maior NPS no país. 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

A figura 17 externa a elevada satisfação que o cidadão atendido pelo CBMDF 

demonstra após um atendimento. Trata-se de um dado que até então a corporação 

não possuía e deve ser utilizado como indicador institucional para acompanhamento 

da satisfação do cidadão com a corporação já mencionado no PLANES 2025-2030. 

A figura 18 lança um olhar acerca da lealdade do cidadão atendido com o 

CBMDF. De acordo com a metodologia de cálculo do NPS e com os resultados 

apresentados é possível denotar que a quantidade de promotores é muito maior do 

que a de detratores, o que proporciona ao CBMDF 79 de NPS para o ano de 2025. 

Apenas a título de comparação, se o CBMDF fosse uma empresa privada estaria entre 

as 50 maiores empresas brasileira em termos de NPS. 
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Figura 19 – Gráfico referente à pergunta 11 da Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Figura 20 – Nuvem de palavras referente às palavras mais frequentes à pergunta 12 da 

Pesquisa de Satisfação 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

A última parte da pesquisa é um convite ao cidadão para pontuar qualquer tipo 

de observação que seja de seu interesse e das figuras 19 e 20 nota-se que apenas 

18,19% dos cidadãos demonstra interesse em fazer alguma observação. Os 
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comentários feitos por cada cidadão se mostraram de grande valor não somente para 

que a corporação tenha um olhar detalhado da opinião do cidadão, como também 

para proporcionar ao gestor um direcionamento do que precisa ser reforçado e, 

também, daquilo que precisa ser melhorado. 

A nuvem de palavras ilustrada na figura 20 demonstra o quanto a opinião do 

cidadão pode proporcionar informações relevantes ao CBDMF. A palavras “abelhas” 

aparece na nuvem de palavras pelo fato de ter sido mencionada com frequência pelos 

cidadãos que fizeram comentários. Com esse dado, foi feito um filtro no Painel de 

satisfação para entender qual era o sentimento dos cidadãos que fizeram esses 

comentários. 

Foram feitos 97 comentários nos quais a palavra “abelha” estava presente e as 

avaliações dos cidadãos que fizeram esses comentários contrastam com o panorama 

geral da corporação. Feito esse filtro no Painel de Satisfação é possível notar que 

esse conjunto de avaliações teria a satisfação, confiança e NPS conforme detalhado 

na figura 21, contratando bastante quando se comparados a avaliação da população 

com o CBMDF no mesmo período, conforme evidenciado na figura 22. 

Figura 21 – Parâmetros do Painel de Satisfação quando o cidadão comentou a palavra 

“abelha” 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 
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Figura 21 – Parâmetros do Painel de Satisfação quando o cidadão comentou a palavra 

“abelha” 

 

Fonte: GESINT/CBMDF (2025) 

Essa comparação evidencia que, apesar da elevada satisfação da população 

atendida pelo CBMDF, ainda existem pontos de melhoria, como ocorrências 

envolvendo abelhas, e que o Painel de satisfação pode proporcionar indicativos de 

onde a corporação pode direcionar seus esforços para buscar a melhoria da 

satisfação do cidadão. 

Além de tornar público os dados da pesquisa de satisfação que já estava em 

curso na corporação desde 2024, o Painel de Satisfação proporcionou aos gestores 

da corporação, mais especificamente aos Comandantes de unidades, a possibilidade 

de fazer uma gestão orientada por dados. Isso se tornou possível com o cruzamento 

dos dados da pesquisa de satisfação com os dados das ocorrências atendidas pelo 

CBMDF.  

Cada resposta à pesquisa está vinculada a uma ocorrência e isso permite 

analisar e comprar as diversas unidades da corporação em termos de satisfação, 

confiança e NPS. Dessa forma, é possível extrair inúmeras percepções não somente 

para a gestão do CBMDF mas também para futuras pesquisas.  
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3 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Este estudo analisou a percepção do cidadão sobre os atendimentos realizados 

pelo CBMDF a partir da implementação de um Painel de Satisfação que consolida 

dados coletados após as ocorrências. Os objetivos foram alcançados: (i) mapearam-

se iniciativas prévias e congêneres; (ii) descreveu-se a metodologia atualmente 

empregada; (iii) compararam-se práticas de outras instituições; (iv) implementou-se o 

painel com indicadores NPS, CSAT e CES; e (v) discutiram-se os resultados, 

evidenciando o potencial de apoio à decisão gerencial. Ao integrar técnicas 

quantitativas e qualitativas em um instrumento único, a pesquisa contribui para uma  

governança orientada a evidências, reforçando a importância da escuta ativa do 

usuário em serviços públicos essenciais como o 193. 

Os achados mostram que a sistematização do feedback do cidadão permitiu 

consolidar informações antes dispersas e, sobretudo, correlacioná‑las com variáveis 

operacionais (tempo de resposta, tipo de ocorrência, quartel e ala de serviço), 

ampliando a capacidade analítica da Corporação para melhoria contínua do serviço. 

Observou‑se elevado nível de satisfação e de confiança do usuário atendido, além de 

um NPS de 75, patamar compatível com organizações de alto desempenho em 

experiência do cliente — resultados inéditos para o CBMDF em escopo e 

granularidade. Tais evidências confirmam o pressuposto central deste trabalho: medir 

de forma contínua e padronizada a experiência do cidadão gera valor público, 

fortalece a legitimidade institucional e orienta investimentos onde o impacto é maior. 

A relevância prática do painel também se manifesta na escala de respostas 

obtidas em curto período, com mais de 25 mil cidadãos respondentes e taxa de 

resposta aproximada de 40% — níveis favorecidos pelo envio via WhatsApp e pela 

simplicidade da interação, sem necessidade de links externos. Esse volume assegura 

robustez estatística e viabiliza recortes por natureza de ocorrência e por dimensões 

operacionais, algo até então inviável na rotina institucional. Ademais, o estudo 

alinha‑se tanto ao dever legal de avaliar serviços públicos sob a ótica do usuário (Lei 

nº 13.460/2017) quanto ao Plano Estratégico CBMDF 2025–2030, que insere a 

satisfação do cidadão como indicador do eixo “Excelência na prestação do serviço à 

sociedade”. 
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Não obstante, emergem limitações e pontos de atenção. A cobertura atual 

contempla apenas ligações que geraram ocorrência, excluindo transferências (por 

exemplo, ao SAMU) e chamadas sem geração de ocorrência, o que pode introduzir 

viés de seleção e reduzir a visão holística do ecossistema de atendimento. Ademais, 

o desenho do questionário — com itens estratégicos posicionados ao final — e 

características do canal (possibilidade de respostas abertas fora dos botões) 

contribuem para abandono progressivo e ruído no tratamento de dados. Por fim, a 

fase inicial demandou ajustes de integração (API e padrão de dados), reforçando a 

necessidade de governança de dados mais formalizada. 

Diante disso, recomenda‑se: (a) normatizar o processo por meio de ato 

institucional que defina papéis, periodicidade, indicadores, padrões de dados e esteira 

de melhoria contínua vinculada ao PLANES; (b) otimizar o questionário (reposicionar 

NPS/CSAT para o início, reduzir itens, orientar o cidadão a utilizar as opções objetivas 

e implementar validações) para mitigar abandono; (c) ampliar cobertura a outros fluxos 

(ligações sem ocorrência e transferências), garantindo visão sistêmica do 

atendimento; (d) consolidar a integração com bases operacionais e disponibilizar 

painéis gerenciais por unidade/ala, com ciclos mensais de devolutiva e planos de 

ação; (e) instituir trilhas de capacitação e reconhecimento baseadas em evidências do 

painel; e (f) fortalecer a governança de dados (qualidade, segurança e privacidade) 

em conformidade com a LGPD. 

Como agenda de pesquisa, sugerem‑se estudos longitudinais para avaliar 

tendências e sazonalidades; análises quasi‑experimentais para mensurar o efeito de 

intervenções (por exemplo, mudanças de script, alocação de viaturas, capacitações 

específicas) sobre satisfação e esforço percebido; mineração de texto nas respostas 

abertas para identificar temas emergentes; e comparações interinstitucionais que 

permitam calibrar metas e práticas. Com isso, o Painel de Satisfação deixa de ser 

apenas um repositório de métricas e se consolida como um mecanismo de 

aprendizado organizacional contínuo — conectando a voz do cidadão ao ciclo de 

planejamento, execução e controle do CBMDF. 

Por fim, recomenda-se institucionalizar o Painel de Satisfação como política 

permanente de gestão do CBMDF, por meio de ato normativo que defina papéis, 

periodicidade, indicadores (NPS, CSAT e CES), padrões de dados e esteira de 
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melhoria vinculada ao PLANES; otimizar o questionário (reposicionar NPS/CSAT para 

o início, reduzir itens, orientar o uso das opções objetivas e inserir validações) para 

reduzir abandono; ampliar a cobertura para ligações sem geração de ocorrência, 

transferências e demais serviços da corporação, garantindo visão sistêmica do 

ecossistema 193/192; consolidar a integração com bases operacionais e disponibilizar 

painéis gerenciais por unidade e ala, com ciclos mensais de devolutiva e planos de 

ação para gestão ativa dos pontos de insatisfação; instituir um Comitê Permanente 

para monitoramento e aprendizagem, sustentado por trilhas de capacitação e 

mecanismos de reconhecimento baseados em evidências; aferir a satisfação de 

ocorrências transferidas entre 193 e 192 e das atendidas pelo CBMDF a partir do 192; 

e, por fim, assegurar autonomia tecnológica para o disparo da pesquisa (mitigando 

dependência do 156), com governança robusta de qualidade, segurança e privacidade 

dos dados em conformidade com a LGPD. 
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