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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 cidadao e a resposta imediata em situagdes criticas. A avaliagdo da satisfacdo do
cidaddo com esse atendimento é requisito legal, previsto na Lei n° 13.460/2017, e
estratégico, conforme reconhecido no Plano Estratégico CBMDF 2025-2030.
Contudo, as iniciativas existentes até recentemente apresentavam carater
fragmentado e metodologias distintas, o que dificultava a sistematizacdo e o uso
gerencial das informacdes. Nesse contexto, o presente estudo tem como objetivo
analisar a percepcao do cidadao sobre os atendimentos realizados pelo CBMDF, a
partir da implementagdo de um Painel de Satisfagdo estruturado com os dados
coletados em pesquisas aplicadas apds as ocorréncias. A metodologia adotada
combina abordagem qualitativa e quantitativa: levantamento documental e normativo,
andlise de iniciativas prévias (SERVQUAL, IQAE e pesquisas via WhatsApp),
comparagao com instituicbes congéneres (PMDF, PCDF, DETRAN-DF, SAMU e
Defesa Civil) e a implementagdo do painel com indicadores NPS, CSAT e CES. Os
resultados apontam que o Painel de Satisfagédo representa um avango na governanga
orientada por evidéncias, permitindo a consolidacédo de informacgdes antes dispersas
e possibilitando o cruzamento de dados de satisfagdo com variaveis operacionais,
como tempo de resposta, tipo de ocorréncia, quartel e ala de servigco. Conclui-se que
a sistematizacdo da escuta ativa do cidaddo por meio do painel amplia a
transparéncia, fortalece a cultura de gestdo baseada em dados e oferece subsidios
para melhorias continuas na qualidade do atendimento prestado pelo CBMDF.

Palavras-chave: Atendimento emergencial. CBMDF. Painel de Satisfagdo. Pesquisa
de satisfacao. 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.
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1 INTRODUCAO

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 cidadao e os servicos de socorro da Corporagao, exercendo papel
decisivo na triagem, coordenacdo e despacho de equipes para incéndios,
salvamentos, acidentes e outras emergéncias. Conforme descrito na Carta de
Servicos ao Cidadao do CBMDF, o servigo funciona 24 horas por dia, de forma
gratuita, continua, padronizada e humanizada, refletindo diretamente na imagem
institucional perante a sociedade (CBMDF, 2023).

Nesse contexto, avaliar a satisfacdo do cidadao com o atendimento prestado
por esse canal € de fundamental importancia. A satisfagdo € um componente
indissociavel da qualidade do servico publico, da escuta ativa do usuario e da
governanca orientada por evidéncias. Além disso, possui respaldo normativo: a Lein°
13.460/2017 estabelece que a administragao publica deve avaliar, de forma continua
e participativa, a qualidade dos servigos sob a 6tica dos cidad&os (BRASIL, 2017). No
caso de um servigo essencial como o 193, essa exigéncia legal assume especial

relevancia.

Até recentemente, no entanto, a avaliagcdo da satisfacdo do cidadao com o
atendimento do CBMDF ocorria de maneira pontual e descentralizada, sem diretrizes
unificadas. A primeira iniciativa formal remonta a 2016, quando o 13° Grupamento de
Bombeiro Militar aplicou a metodologia SERVQUAL, divulgando os resultados no
Boletim Geral n° 074 (CBMDF, 2016). Apesar disso, a experiéncia nao foi
institucionalizada nem incorporada ao Plano Estratégico (PLANES) 2017-2024, que

sequer mencionava a satisfagdo como indicador.

Somente a partir do PLANES 2025-2030 houve o reconhecimento explicito da
satisfacédo do cidadao como indicador estratégico, inserido no eixo “Exceléncia na
prestacao do servigco a sociedade” (CBMDF, 2025). Em paralelo, outras iniciativas
surgiram: a Secretaria de Estado de Seguranga Publica do DF (SSPDF)desenvolveu
o indice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE), aplicado em parceria com
a PMDF e o CBMDF (SSPDF, 2023), enquanto a Central de Opera¢cées do CBMDF



(COCB), em cooperagdo 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 sistematizacdo e reduzindo seu valor
como instrumento de gestdo. Para superar essa limitagdo, tornou-se necessario
consolidar os dados em uma ferramenta unificada: o Painel de Satisfagdo do CBMDF,
que permitiu organizar, analisar e utilizar de forma estratégica as informagdes obtidas

junto ao cidadéo.

Dessa forma, o presente estudo analisou a percepgado do cidadao sobre os
atendimentos do CBMDF, a partir da implementacdo do Painel de Satisfagao,
estruturado com os dados de pesquisas aplicadas apds as ocorréncias. O objetivo foi
analisar a percepcado do cidadao sobre os atendimentos realizados pelo CBMDF,
utilizando um Painel de Satisfacao estruturado com os dados das pesquisas aplicadas

apos as ocorréncias

1.1 Definicdo do problema

A avaliacao da satisfagao do cidadao com os servigos prestados pelo Estado é
uma exigéncia legal e um componente estratégico da gestédo publica contemporanea.
No caso do atendimento emergencial via telefone 193, esse processo adquire ainda
mais importancia, por tratar-se de um servigo de alto impacto social e potencialmente

decisivo para salvar vidas.

Embora a Lei n° 13.460/2017 determine a necessidade de escuta ativa e
avaliagao continua (BRASIL, 2017), o CBMDF ainda nao tinha uma forma confiavel
para aferir a satisfagcao dos cidadaos que solicitaram seus servigos através do 193. As
iniciativas ja 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 integragdo a outros bancos

de dados da Corporacgéo.

Essa fragmentagdo compromete a comparabilidade dos resultados, limita sua

utilidade como instrumento gerencial e impede que as percepg¢des dos cidadaos sejam
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correlacionadas a informagbes estratégicas, como tempo de resposta, tipo de

ocorréncia, quartel responsavel ou ala de servico.
Assim, o problema de pesquisa foi definido na seguinte questao:

Como analisar a percepcao do cidadao sobre os atendimentos solicitados via
telefone 193, de forma alinhada a legislagao vigente e as possibilidades de integragao

estratégica dessas informagdes?

1.2 Justificativa

A prestacao de servigos publicos de qualidade exige mecanismos eficazes de
escuta do cidadao, capazes de traduzir percepgdes em indicadores uteis para o
aprimoramento continuo. No caso do atendimento emergencial via 193, essa escuta
€ ainda mais relevante, pois representa o elo entre o cidaddo em situag&o de urgéncia

e a resposta imediata do CBMDF.

O arcabougo legal e estratégico respalda essa necessidade: a Lei n°
13.460/2017 garante o direito do usuario a avaliagdo continua da qualidade dos
servicos (BRASIL, 2017), e o Plano Estratégico CBMDF 2025-2030 incorporou a
satisfagcao do cidadao como métrica institucional no eixo de exceléncia na prestagao
de servicos (CBMDF, 2025).

Apesar disso, as iniciativas existentes ainda apresentam baixa integracéo e
pouca padronizagao metodoldgica, resultando em dados isolados e de dificil aplicagéo
pratica. Essa lacuna deixou um espaco para inovagao permitindo consolidar as
pesquisas ja em andamento, padronizar a coleta de indicadores como NPS, CSAT e

CES, e cruzar esses dados com informacdes operacionais.

O estudo justificou-se, portanto, pela possibilidade de entregar um produto
institucional aplicavel: um painel interativo de satisfagdo com base em dados reais de
pesquisa. Essa iniciativa contribuiu para fortalecer a cultura de gestdo baseada em
dados, ampliou a transparéncia institucional, valorizou a experiéncia do cidaddo como

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

exigéncia legal e a relevancia social a entrega pratica de um instrumento de gestao

inovador.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Analisar a percepcdo do cidadao sobre os atendimentos realizados pelo

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

ja aplicadas apds as ocorréncias.

1.3.2 Objetivos especificos

Os obijetivos especificos tragados sao:

1.

Identificar as iniciativas de avaliagcdo da satisfacdo j& realizadas ou em
vigor na Corporacao;

Descrever a metodologia atualmente utilizada pelo CBMDF para a
pesquisa de satisfacdo com o cidadao apos as ocorréncias solicitadas
pelo telefone 193;

Comparar as praticas de avaliacdo da satisfacdo do cidadao adotadas
por outras instituicdes publicas (PMDF, PCDF, DETRAN-DF, SAMU e
Defesa Civil) com aquelas utilizadas pelo CBMDF;

Implementar o Painel de Satisfacdo do CBMDF, consolidando os dados
provenientes das pesquisas realizadas apés os atendimentos as
ocorréncias;

Analisar criticamente os resultados do Painel de Satisfacdo, de modo a
compreender os padrdes de avaliagdo do cidadao sobre os servicos

prestados pelo CBMDF e identificar oportunidades de melhoria.
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2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Revisao de literatura

2.1.1 Base legal e diretrizes institucionais

A avaliagao da satisfagao do cidadao € um dever legal das instituicbes publicas
brasileiras. A Lei n°® 13.460/2017, que institui normas basicas para participagao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario de servigos publicos, estabelece que “os
usuarios tém direito a avaliacdo continua dos servicos prestados” e que essa
avaliacdo deve orientar o aprimoramento das politicas publicas (BRASIL, 2017, art.
21).

Apesar disso, o Plano Estratégico CBMDF 2017-2024 n&o incorporou nenhum
indicador relacionado a satisfagdo do cidaddo. Somente no Plano Estratégico 2025-
2030 esse tema foi formalmente incluido como indicador do eixo “Exceléncia na

prestacao do servigo a sociedade” (CBMDF, 2025).

No CBMDF, o telefone 193 esta descrito na Carta de Servicos ao Cidaddo como
servico essencial de atendimento gratuito, padronizado e humanizado, disponivel 24
horas por dia. A carta expressa que o servigo deve garantir “tratamento respeitoso,
seguro e eficiente aos solicitantes” (CBMDF, 2023, p. 2), reforcando o compromisso

institucional com a exceléncia do atendimento.

A SSPDF buscou instituir uma métrica interinstitucional, o indice de Qualidade
do Atendimento Emergencial (IQAE), com o objetivo de “avaliar a percepgao do
cidadao quanto ao atendimento emergencial prestado pelas forgas de seguranga
publica” (SSPDF, 2023, p. 7).

2.1.2 Iniciativas de avaliacao da satisfacdo do cidaddo com o CBMDF

A mensuracdo da satisfacdo do cidaddo com os servigos publicos,
especialmente em atendimentos de emergéncia, requer a adogao de meétodos
adequados, validos e adaptaveis ao contexto institucional. Neste sentido, diversas

metodologias tém sido aplicadas ou consideradas
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2.1.2.1 Pesquisa de Satisfacdo do 13° GBM

A primeira iniciativa formal de avaliacdo da satisfagao do cidaddo no ambito do
CBMDF encontrada no ambito deste estudo ocorreu no 13° Grupamento de Bombeiro
Militar (13° GBM), no inicio de 2016, quando foi aplicada a metodologia SERVQUAL
para medir a qualidade percebida do atendimento as ocorréncias. O estudo foi
registrado no Boletim Geral n° 074, de 19 de abril de 2016 (CBMDF, 2016), e constitui
um marco inicial da escuta ativa dos usuarios dos servicos de emergéncia da

Corporagao.

A pesquisa teve como objetivo mensurar o grau de satisfacdo da comunidade
atendida, comparando expectativas e percepg¢des sobre os servicos prestados. Foram
utilizadas entrevistas telefénicas com pessoas cadastradas nas guarnicbes de
socorro, abrangendo 131 ocorréncias dos meses de fevereiro e margo de 2016,
distribuidas entre atendimentos de salvamento e de combate a incéndio. No total, 76

questionarios validos foram analisados.

Os resultados indicaram indices elevados de aprovacao: mais de 85% dos
entrevistados classificaram o tempo de resposta como excelente ou muito bom, e
praticamente 100% relataram confianca plena nos procedimentos adotados pelas
equipes. A cortesia e o respeito no atendimento também alcangaram avaliagédo
maxima em todos os casos. De forma geral, 100% dos entrevistados se declararam
satisfeitos com o atendimento recebido, embora tenham sido apontadas sugestoes
pontuais de melhoria, como maior rapidez no despacho das ocorréncias e ampliagao

da frota de viaturas.

Do ponto de vista metodoldgico, o estudo reforgou a pertinéncia do modelo
SERVQUAL, baseado em cinco dimensdes: confiabilidade, responsabilidade,
seguranga, empatia e aspectos tangiveis. Apesar da boa receptividade, a iniciativa
nao foi institucionalizada nem replicada de forma sistematica em outros grupamentos,

0 que limitou sua consolidagdo como pratica organizacional.

Entre as recomendagbes apresentadas no relatério final destacam-se: (i)
aprimorar a comunicagdo entre a Central Integrada de Atendimento e Despacho
(CIADE) e a Segao de Comunicagdo do 13° GBM; (ii) ampliar a informagdo a

populagcao sobre atribuicdes especificas 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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arvores; e (iii) desenvolver um sistema unificado de cadastros de ocorréncias e

vitimas, que pudesse servir de base para futuras pesquisas de satisfacao.

Assim, a experiéncia do 13° GBM representou um experimento pioneiro na
avaliacdo da satisfagdo do cidaddo com o servico prestado pelo CBMDF apds
solicitagdes 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 satisfacdo do cidadado da SSPDF

Poroutro lado, a Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal
(SSPDF)institucionaliza a mensuragao da qualidade do atendimento emergencial por
meio do indice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE), definido no Plano
Estratégico 2023-2025 como monitoramento trimestral da satisfacdo dos atendidos
via 190 (PMDF) e 193 (CBMDF), com base nas ocorréncias registradas na CIADE e
foco no atendimento por telefone (SSPDF, 2024a). Para viabilizar a afericéo, a pasta
contrata empresas especializadas em pesquisa — a exemplo do Pregao Eletrénico n°
18/2022, cujo objeto contempla a coleta telefénica e a analise para “aferir a qualidade

do atendimento emergencial”’ e a reputagado dos servigos (SSPDF, 2022).

No Anuario de Seguranga Publica 2025, a SSPDF registra que em 2024 foram
realizadas contratacdes para avaliar os atendimentos do 190 e 193 e explicita que as
pesquisas medem qualidade do servico, percepgao de seguranga e confianca nas
instituicbes (SSPDF, 2025). Todavia, o anuario ndo publica notas ou séries de
resultados; os dados publicos consolidados aparecem, de forma sistematica, nos
relatorios de avaliagdo do PPA 2020-2023 (ano-base 2023) por meio dos indicadores
IN113—-IN116 (satisfagdo no 190/193, por telefone e presencial), com unidade “nota
(0—10)” e periodicidade trimestral (SSPDF, 2024b). Como antecedente operacional,
comunicagbes oficiais indicam que a pesquisa € continua desde 2016, com
amostragem telefébnica sobre numeros que acionaram 190/193, questionario
estruturado e janelas curtas de contato pds-ocorréncia (AGENCIA BRASILIA, 2020).
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2.1.2.3 Pesquisade satisfagdo do CBMDF, por iniciativa da COCB

Em 2024, o Corpo de Bombeiros Militar do Distrito Federal (CBMDF), por meio
da sua Central de Operagées e Comunicagdes (COCB), implementou um novo
modelo de pesquisa de satisfacdo do cidaddo em parceria com a Central 156 do
Governo do Distrito Federal. Essa iniciativa foi formalizada no processo SEIn° 00053-
00000990/2024-09, tendo como objetivo avaliar de forma continua a percepg¢ao dos
usuarios sobre o atendimento prestado pela corporagdo em situagdes de urgéncia e

emergéncia.

O fluxo estabelecido consiste na compilagao diaria de ocorréncias finalizadas,
com dados como numero da ocorréncia, natureza, solicitante e telefone. Essas
informacgdes sao encaminhadas a Central de Relacionamento, que utiliza a Plataforma
Integrada de Gestao de Servigos Digitais e Engajamento com o Cidadao para o envio
automatizado de questionarios via WhatsApp e outros canais digitais. A metodologia
possibilita atingir mensalmente cerca de 15 mil cidadaos, garantindo um retorno

estatisticamente relevante para analise institucional.

A proposta pauta-se na referéncia do estudo pioneiro do 13° GBM (2016), mas
amplia seu escopo por meio da automagdo tecnoldgica, integrando-se ao Plano
Estratégico do Distrito Federal 2019-2060, no objetivo de ampliar o uso de solugdes
digitais a servigo do cidadao. Essa sistematica ndo apenas reforga o compromisso do
CBMDF com a Lei n° 13.460/2017, que trata da participagao e defesa dos direitos do
usuario de servigos publicos, mas também oferece insumos para o diagnostico

institucional e aprimoramento continuo do atendimento 193.

Entre as inovagdes, destaca-se a criagado de uma Interface de Programacgao de
Aplicagdes (API) dedicada para integracao entre os sistemas do CBMDF e da Central
156, eliminando gradualmente a necessidade de envios manuais de planilhas. Além
disso, o questionario aplicado segue parametros de escalas consolidadas, como Net
Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT) e Customer Effort Score

(CES), permitindo comparagdes internas e externas.

Essa iniciativa marca uma evolucdo no monitoramento da satisfacdo do
cidadao, ao adotar ferramentas de governanga digital, transparéncia e accountability,

aproximando a corporagao da populagao e possibilitando a identificacdo agil de pontos



16

de melhoria no atendimento. Assim, a pesquisa conduzida pela COCB se consolida
como elemento estruturante da modernizacado do CBMDF e como um marco para a

sistematizacao institucional da escuta ativa do cidadao.

Importante destacar, com base nos dados da implementacdo da pesquisa, que
ela abrange, apenas, os cidadados que ligaram para o CBMDF e tiveram alguma
ocorréncia gerada. Dessa forma, ndo sao enviadas pesquisas para as ligagdes que
foram transferidas para outros 6rgaos, como o SAMU-DF ou que ndo necessitaram

que uma ocorréncia fosse gerada.

2.1.3 Metodologias de avaliacdo da satisfacdo

A mensuracdo da satisfacdo do cidaddao com os servigos publicos,
especialmente em atendimentos de emergéncia, requer a adogao de métodos
adequados, validos e adaptaveis ao contexto institucional. Neste sentido, diversas
metodologias tém sido aplicadas ou consideradas pelo CBMDF, com diferentes
origens, objetivos e complexidades. A seguir, apresentam-se 0s principais referenciais

teoricos relacionados a cada uma dessas metodologias.

2.1.3.1 indice de Confianca Social (ICS)

O Indice de Confianca Social (ICS) é uma métrica de percepcéo publica
utilizada para aferir o grau de confianca que a populagcao deposita em instituicbes
publicas e privadas. Seu objetivo ndo é avaliar uma interagdo pontual, mas sim
mensurar a legitimidade institucional construida ao longo do tempo. O ICS é
geralmente obtido por meio de pesquisas de opinido com amostragens
representativas da populagdo, que respondem a perguntas como: “Vocé confia nesta
instituicao?”, com opgbdes em escalas qualitativas (por exemplo: “confia muito”,
“confia”, “ndo confia”) (FGV SOCIAL, 2021).

No Brasil, esse tipo de levantamento comecgou a ser realizado de forma
sistematica no inicio dos anos 2000, por institutos como o IBOPE e o Datafolha. Em
2019, a Fundagao Getulio Vargas, por meio do seu Centro de Politicas Sociais (FGV

Social), passou a organizar e publicar os resultados sob o nome “indice de Confianca
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nas Instituicdbes”, com base em dados da SWS Research e da propria 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 instituicbes mais confiaveis do pais,
ocupando o primeiro lugar em praticamente todas as edi¢cdes recentes do ICS. Em
2025, por exemplo, o Corpo de Bombeiros, de forma geral, obteve 85 pontos de 100

possiveis.

Figura 1 — indice de Confianga Social — Instituigées (2025)

ICS 2025 - INSTITUIGOES (0-100)

g Corpo de bombeiros 85 ﬁﬁ Governo da cidade onde mora 54
ﬁlgrejas 67 Meios de comunicacao 54
Escolas publicas 66 @ Organizagdes da sociedade civil 52
@] Policia Federal 66 .. Eleicdes. Sistemaleitoral 50
Forﬁas armadas B4 é Poder Judiciario, Justica 49
g Policia 59 @ Governo Federal 46
Emﬁresas 57 @ Sindicatos 41
Bancos 56 Presidente da REHL'lbI'lca 41
%Ministérin Piiblico 56 ‘n__CDnHresso Nacional 37
Sistema Eu’blico de saude 55 é Partidos Boll’ticos 32
Base: Amostra (2009 a 2020: 2.002 entrevistas/ a partir de 2021: 2000 entravistas) E
@ Ipsos | indice de Confianca Social - ICS 2035 | Julho 2026 Versao 1 [

Fonte: IPSOS (2025)
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Figura 2 — indice de Confianga Social (2025) — evolugado de 2009 a 2025

ICS 2025 - INSTITUICOES (0-100)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
e et gl i gt b _afi i i _ai i ol _aih ot ol ol ot

Corpo de Bombeiros 88 85 86 83 77 73 81 83 86 82 88 89 89 87 87 87 85

lgrejas 76 73 72 Al 66 66 71 67 72 66 71 73 71 70 70 69 67

Escolas Plblicas 62 60 55 55 47 56 57 56 63 57 66 70 72 67 67 70 66

Policia Federal - - - - - - - 66 70 65 72 74 71 70 70 71 66

Forgcas Armadas 71 69 72 71 64 62 63 65 68 62 69 72 69 67 66 68 64

Policia 52 52 55 54 48 48 50 52 57 53 63 65 62 60 64 65 59

Empresas 61 60 59 57 51 53 53 55 58 50 60 64 60 58 62 63 57

Bancos 61 58 57 56 48 50 49 50 59 50 59 65 60 56 61 62 56

Ministério publico - - - - - - - 54 54 49 59 62 59 58 58 61 56

Sistema Publico de Satide 49 47 EY| 42 32 42 34 34 41 38 45 56 57 51 56 57 55
Governo da cidade onde mora 53 50 47 45 41 42 33 32 38 34 44 46 52 51 54 55 54
Meios de Comunicagao 71 67 65 62 56 54 59 57 61 51 61 61 56 56 56 58 54
Organizagdes da Sociedade Civil 61 61 59 57 49 51 53 52 56 50 58 61 60 57 59 59 52
Eleigbes, Sistema Eleitoral 49 56 52 47 M 43 33 37 35 33 48 49 55 59 53 54 50
Poder Judiciario, Justiga 52 53 49 53 46 48 46 48 48 43 55 59 52 51 53 55 49
Governo Federal 53 59 53 53 M 43 30 36 26 25 50 49 43 47 52 51 46

Sindicatos 46 44 44 44 37 43 Ey 40 44 35 45 49 48 a4 48 47 a4

Presidente da Republica 66 69 60 63 42 44 22 30 14 13 48 46 32 a1 50 47 11
Congresso Nacional 35 38 35 36 29 35 22 22 18 18 34 36 34 34 40 40 37

Partidos Politicos 31 33 28 29 25 30 17 18 17 16 27 30 28 30 34 33 32

Base: Amostra (2009 a 2020: 2.002 entrevistas/ a partir de 2021: 2000 entrevistas) @

@ Ipsos | Indice de Confianca Social - ICS 2025 | Julho 2025 | Versan | [

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 unica pergunta sobre
recomendacao (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 diferenga
entre os percentuais de promotores e detratores (REICHHELD, 2003; BAIN &
COMPANY, s.d.). Pela simplicidade e baixo custo de aplicagao, a métrica disseminou-
se em setores publicos e privados e pode ser veiculada por canais digitais como
WhatsApp e e-mail (REICHHELD, 2003; BAIN & COMPANY, s.d.).

Embora a interpretacdo deva privilegiar comparagées com pares e séries
historicas internas, ha balizas amplamente usadas na literatura de Experiéncia do
cliente: NPS > 0 indica saldo positivo de promotores; NPS > 20 é geralmente visto
como favoravel; NPS > 50 costuma ser classificado como excelente; e NPS =80 como
“classe mundial” (QUALTRICS, s.d.). Essas faixas servem como referéncia genérica
quando ndo ha 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

Como funciona a metodologia NPS?

Detratores
(PONTUACAO O - 6)

Clientes insatisfeitos Clientes relativamente Clle?_tes leais que d
que podem danificar a satisfeitos que compram g?gc;i:‘:gﬁ'dagscfan;gmné;’
marca e impedir o com meédia frequéncia, e So% olitras alimentagdo
crescimento pelo estao vulneraveis a 5 crascimento do
boca-a-boca negativo. promogdes competitivas.

negocio.

Calculo de NPS:
= - %Detratores

Fonte: Site da KORP ERP

O desempenho do NPS varia de forma significativa entre industrias e contextos
de servico. Em mercados wvoltados ao consumidor final, empresas lideres
frequentemente aparecem na faixa 60-70, enquanto servicos publicos tendem a
médias mais modestas (QUALTRICS, s.d.). Em 2024, por exemplo, um levantamento
de usabilidade de websites governamentais dos EUA reportou NPS médio proximo de
+16, com casos de destaque entre 40-50, ilustrando que patamares “excelentes” no
setor publico séo diferentes dos de varejo e tecnologia (MEASURINGU, 2024). Para
o CBMDF, isso implica avaliar resultados, preferencialmente, relacionados a servicos
publicos comparaveis (emergéncia, seguranga, saude), (BAIN & COMPANY, s.d,;
MEASURINGU, 2024).

De acordo com o criador da metodologia, o NPS é mais valioso como sistema
de gestdo do que como indicador isolado (BAIN & COMPANY, s.d.). Em contexto de
servigo essencial, recomenda-se combina-lo com satisfagéo geral (CSAT), confianga
institucional, tempo de resposta, resolutividade e indicadores de qualidade do
atendimento (p. ex., aderéncia a roteiros no 193). Essa triangulacéo reduz vieses da
pergunta de recomendagdo em situagdes nas quais “‘recomendar’ possui huances
(BAIN & COMPANY, s.d.; QUALTRICS, s.d.).
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O valor pratico do NPS esta na sua capacidade de guiar agcdo continua:
medic¢des frequentes e consistentes; transparéncia interna por unidade (quartel, turno,
tipo de ocorréncia); acompanhamento estruturado com detratores para causas-raiz; e
difusdo de boas praticas das unidades com melhor desempenho (REICHHELD, 2003;
BAIN & COMPANY, s.d.). Em organizagdes capilarizadas como o CBMDF, a leitura
por quartel/viatura/turno e por tipo de chamado permite identificar variagdes de
experiéncia, direcionar treinamento e ajustar protocolos de acolhimento/comunicacgéo.
Analiticamente, acompanhar tendéncias (médias mdveis, sazonalidade, efeitos de
intervengdes) comunica melhor a realidade do servico do que perseguir um numero
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 satisfagao
geral do usuario com um servigo ou atendimento especifico. Sua aplicagéo ocorre,
geralmente, por meio de uma pergunta objetiva como: “Vocé ficou satisfeito com o
atendimento recebido?”, com op¢des de resposta em escala (por exemplo, de 1 a 5
ou de 1 a 10). O CSAT é amplamente utilizado pela sua facilidade de interpretacéo e
aplicacéo, especialmente em servicos de atendimento ao publico. Embora seja mais
sensivel ao contexto imediato da experiéncia, oferece bons insights para intervengdes

rapidas.

O CSAT é um indicador da satisfagdo geral do wusuario com um
atendimento/servico especifico, medido por pergunta objetiva (ex.. “Vocé ficou
satisfeito com o atendimento?”) em escala de 1-5 ou 1-10. Costuma-se apresentar o
CSAT como a proporcao 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 comparagdao em servicos ao publico
(QUALTRICS, s.d.; GOV.UK, 2016). Para parametros de qualidade, balizas de
mercado indicam que 70-85% é bom e 285% é excelente (usadas como referéncia
geral, ndo como meta universal); em termos macro, indices nacionais de satisfagao
como o ACSI gravitam em torno de ~77/100, util para calibrar expectativas
(SURVEYMONKEY, 2025; RETENTLY, 2025; ACSI, 2025).
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O CSAT é sensivel ao contexto imediato da experiéncia e pode ser afetado por
rapidez e facilidade do servico, clareza da comunicacdo e postura da equipe —
especialmente em servigos publicos, onde patamares médios tendem a ser mais
modestos que em varejo/tecnologia (OECD, 2022). Por isso, recomenda-se medir
transacionalmente (pds-ocorréncia) por quartel/turno/tipo de chamado, acompanhar
tendéncias no tempo e usar o CSAT como gatilho de melhoria rapida, triangulando
com NPS (predisposicdao a recomendacido) e confianga institucional para reduzir
vieses e gerar diagndsticos mais acionaveis (REICHHELD, 2003; GOV.UK, 2016;
QUALTRICS, s.d.).

Figura 4 — Calculo simples do CSAT

CALCULO CSAT

@O

CSAT=

CSAT = 79

Fonte: Site da INDECX

2.1.3.4 Customer Effort Score (CES)

O Customer Effort Score (CES) mede o nivel de esforgo que o cidadéo precisou
fazer para obter o servico. Sua proposta surgiu com Dixon et al. (2010), que
argumentaram que reduzir o esforgo do usuario é mais eficaz do que tentar encantar
o cliente. A pergunta tipica é: “Quéo facil foi resolver sua demanda com a nossa
organizagcao?”, geralmente respondida em uma escala de concordancia. O CES tem
se mostrado especialmente relevante em servigos publicos digitais e centrais de

emergéncia, nos quais a agilidade e a fluidez do atendimento s&o fatores criticos.
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2.1.3.5 SERVQUAL

O modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985), € uma das ferramentas mais influentes para a mensuragdo da qualidade
percebida de servicos. Baseia-se na comparacao entre as expectativas do usuario e
sua percepgao real apdés o atendimento, avaliadas em cinco dimensdes:
confiabilidade, seguranga, tangibilidade, empatia e responsividade. Apesar de sua
profundidade analitica, o SERVQUAL exige maior estrutura para sua aplicagéo, o que
pode limitar seu uso em contextos operacionais com alta demanda, como centrais de

emergéncia.

2.1.3.6 indice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE)

O indice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) é o indicador que
mensura, de forma sistematica, a satisfagdo dos cidadaos atendidos pela Policia
Militar do Distrito Federal (PMDF) e pelo Corpo de Bombeiros Militar do Distrito
Federal (CBMDF) nas chamadas aos numeros 190 e 193 geridas pela Central
Integrada de Atendimento e Despacho de Emergéncia (CIADE). No Plano Estratégico
2023-2025 da Secretaria de Estado de Seguranga Publica do Distrito Federal
(SSPDF), o IQAE integra o mapa estratégico na perspectiva “Contribuigbes para a
sociedade”, no objetivo “Melhorar o atendimento ao cidadao”, e é descrito como um
monitoramento trimestral da qualidade percebida no atendimento telefénico, a partir

das ocorréncias registradas nos numeros de emergéncia (190 e 193). (SSPDF, 2024).

No nivel tatico-operacional, o IQAE se desdobra em indicadores de
desempenho que compdem o sistema de monitoramento do Plano Plurianual (PPA
2020-2023), notadamente: IN113 (Nota de satisfagdo no atendimento 190), IN114
(Nota de satisfagéo no atendimento 193), IN115 (indice de satisfagdo no atendimento
presencial 193) e IN116 (Nota de satisfagdao no atendimento presencial 190). Esses
indicadores sdo acompanhados com periodicidade trimestral e reportados pela
Subsecretaria de Gestao da Informacdo da SSPDF, em escala base 10, conforme
séries histéricas e quadros de “indices desejados” versus “indices alcangcados” nos
Relatérios Anuais e na Avaliagdo do PPA (ano-base 2023). (SSPDF, 2023; SSPDF,
2024).
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Metodologicamente, o IQAE é suportado por pesquisa de opinido telefénica
com desenho continuo, estruturado para garantir comparabilidade ao longo do tempo.
O instrumento contratual estabelece: (i) aplicagdes bimestrais com consolidagéo e
entrega de base de dados e relatorios; (i) amostragem operacional vinculada a base
da CIADE, assegurando que o respondente tenha efetivamente interagido com o
190/193; (iii) janela de contato entre 2 e 4 dias apds a chamada original; e (iv)
capacidade de campo de ~2.000 entrevistas mensais (500 semanais), assegurada por

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

No tocante a série histoérica, os relatorios anuais evidenciam tendéncia de
crescimento da satisfacdo desde 2016, com atualizagdo das métricas para escala
base 10 nos indicadores do 190 e 193, reforcando a maturidade do sistema de
mensuragdo ao longo do tempo. (SSPDF, 2023). Contudo, de forma publica, é
possivel obter dados do IQAE apenas para os anos de 2020 a 2023, por meio de

alguns documentos publicos disponiveis.

Tabela 1 — Série histérica dos indicadores IQAE (escala 0-10)— DF, 2020-2023

Ano IN113 — 190 | IN114 — 193 | IN116 — 190 | IN115 — 193
(telefone) (telefone) (presencial) (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 governanga, o ciclo 2023-2025 do
planejamento estratégico — que institucionaliza o IQAE no portfolio de indicadores —
foi aprovado pela Portaria n° 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 sintese, o IQAE é um indicador-sintese de experiéncia do usuario do

servico emergencial, com lastro metodolégico contratual, aderéncia a boas praticas



24

de pesquisa survey e conexao direta com o ciclo de planejamento, orgamento e
avaliagdo de politicas publicas de seguranca no DF. (SSPDF, 2022; SSPDF, 2024).

Figura 5 — Quadro comparativo das metodologias

Metodologia Foco principal Escala tipica
ICS Confian¢a social 0% a100%
NPS Lealdade institucional 0a10

CSAT Satisfagao pontual 1a5
CES Esforgo para utilizar o servigo 1a5

SERVQUAL Expectativa vs. percepcao Avalia 5 dimensoées

IQAE Qualida:meeicg)::i?a?imento Nao se aplica

Fonte: O autor

2.2 Metodologia

Esta pesquisa adota abordagem qualitativa envolvendo a interpretacdo de
documentos e normativas institucionais, conforme orientacdo de Marconi e Lakatos

(2011) sobre a combinacao de abordagens para fenbmenos complexos.

Quanto aos obijetivos, trata-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva. E
exploratéria por investigar um campo ainda em consolidagdo no CBMDF, como
destaca Gil (2008), e descritiva ao caracterizar praticas e resultados das iniciativas

institucionais, conforme Vergara (2009).

Nos procedimentos técnicos, configura-se como estudo de caso do CBMDF,
com foco na COCB, 13° GBM, SSPDF e Central 156, utilizando também pesquisa
documental baseada em normativas, relatérios, boletins e processos SEI. Essa
abordagem segue os critérios de Yin (2005) para estudos aplicados a realidade

organizacional.
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Quanto a natureza, a pesquisa é aplicada, pois busca propor solu¢des praticas
para a sistematizacdo da avaliacdo da satisfagdo no servico 193, em consonancia

com Vergara (2009).

A andlise de dados sera mista: indicadores quantitativos serdo tratados por
estatistica descritiva (percentuais, meédias e graficos), e os dados qualitativos
analisados por meio da analise de conteudo, conforme Bardin (2011), permitindo

identificar padrbes e lacunas institucionais.

2.3 Resultados e discussao

2.3.1 Avaliagcdo da satisfacao do cidaddo no CBMDF, PMDF, PCDF, DETRAN-
DF, SAMU-DF e SSPDF.

Para compreender se as instituicbes acima avaliam a satisfacdo do cidadao
com seus servigos e como avaliam, foi encaminhado um questionamento a os 6rgaos
por meio da Lei de Acesso a Informagédo (LAI), cujas respostas estao sintetizadas na

figura 6, abaixo.

A analise das respostas obtidas por meio da Lei de Acesso a Informacao (LAI)
revela um quadro heterogéneo quanto a existéncia, metodologia e institucionalizagao
das pesquisas de satisfagao entre os érgéos de seguranga e atendimento emergencial

do Distrito Federal.

No CBMDF, a pesquisa foi implementada de forma sistematica a partir de 2024,
em parceria com a Central 156, com envio automatizado de questionarios via
WhatsApp. A metodologia combina NPS (Net Promoter Score), CSAT (Customer
Satisfaction Score), CES (Customer Effort Score) e adaptagdo do modelo
SERVQUAL, conforme o processo SEI n° 00053-00000990/2024-09 e o Memorando
n° 64/2025 (CBMDF, 2025). Embora formalizada por atos administrativos internos,

ainda nao ha normativo institucional que regulamente de forma definitiva o processo.

A PMDF informou que ndo conduz pesquisas proprias para os atendimentos
via 190. As pesquisas de satisfagdo referentes a esse canal sdo centralizadas na

Secretaria de Seguranga Publica (SSPDF). Internamente, a PMDF restringe-se a
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avaliagdes via Ouvidoria, conduzidas pela plataforma Participa DF, onde o cidadao

pode avaliar respostas recebidas apos manifestacoes.

No DETRAN-DF, ndo ha instrumentos efetivos de coleta continua nos
atendimentos presenciais, apesar de previsdo normativa (IN24/2020). A aferigcdo de
satisfagao 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 nao dispde de pesquisa estruturada para o canal 192, conforme
manifestacdo da Secretaria de Saude. A avaliagdo ocorre apenas por meio de

manifestacdes espontdneas na Ouvidoria do Complexo Regulador em Saude.

Ja a SSPDF concentra a coordenagao de pesquisas interinstitucionais, como o
indice de Qualidade do Atendimento Emergencial (IQAE) e a Pesquisa Distrital de
Seguranga Publica. O IQAE avalia a percepgao sobre os servigos 190 e 193 por meio
de entrevistas telefénicas, amostra de 12 mil casos, indicadores de satisfagdo em
escala Likert e notas de 0 a 10. A Pesquisa Distrital de Seguranga Publica, em curso
em 2025, é domiciliar, com 19.537 entrevistas e blocos especificos sobre satisfacdo e

confianga nos érgaos de seguranga.

Esse panorama evidencia que, embora haja avangos significativos no CBMDF
e na SSPDF, 0s demais 6rgaos ainda operam de forma fragmentada ou com iniciativas
pontuais, o que dificulta a criagdo de indicadores comparaveis e a gestao integrada

da satisfagao do cidadao.
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Figura 6 — Quadro comparativo entre os érgaos pesquisados com relagao a existéncia

de pesquisa de satisfagao

Orazo Situacdo da Metodoloaia/ Canais Indicadores Normativo /
9 Pesquisa 9 utilizados Observagdes
Implementada estionario via Memorando n®
des%e 2024 em Qlch;tsA;;p ! NPS, CSAT, 212024 e n°
ek parceria com a [automatizado, cém API| %Ess’ég%ptﬁ;:f 64/2025; alr;_da
Central 156 dedicada 0 Q S€m normativo
especifico
N&0 possui _Avqhagoe; via . Escalas definidas|| Sem n’orr_n:?ltlva
; .. [|Ouvidoria/Participa DF; pela CGDF propria;
PMDF || pesquisa prépria ) ic el utivi e
ara o 190 pesquisas gerais pela (reso_utlvmlade, dependéncia da
P SSPDF satisfacao) SSPDF
pPCDE |/Sem informacdes _ _ _
consolidadas
PPA 2024-2027 prevé o
L T i Indice de IN24/2020;
D e o oo oor o satsfcao anua frevsdo egl me
sem ferramenta ativa | V& Central 156 || execucdo parcial
SAMU- N&o possui || Apenas manifestagcoes Auséncia de
DE pesquisa espontaneas via - mecanismo
implementada Ouvidoria da SES estruturado
Coordena Entrevistas telefonicas Fundamentada
pesquisas (IQAE, 12 mil Escala Likert, em legislagao
SSPDF distritais (IQAE e entrevistas); notas 0-10, distrital (Lei n®
Pesquisa Distrital Levantamento satisfacdo e 6.456/2019;
de Seguranca domiciliar (19.537 confianca PDISP; PESSP;
Publica) entrevistas) PPA)

Fonte: O autor

2.3.2 Implementacdo do Painel de Satisfacdo do CBMDF

Aimplementacao do Painel de Satisfagdo com os dados da pesquisa conduzida

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

setores internos do CBMDF para que fosse implementado.

O primeiro fato relevante que pode ser extraido do Painel de Satisfacao do

CBMDF ¢ o fato de que os dados da pesquisa que foi utilizada na sua construgao sao

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

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

a pesquisa em pouco mais de um. A amostra é representada pelo cidadéo que ligou

para o 193 e de fato utilizaram os servicos do CBMDF.
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Ja o ICS 2025, em comparagao, ouviu apenas 2.000 pessoas 3 a 8 de julho de
2025 e nao € possivel saber quantas pessoas do Distrito Federal foram ouvidas e se
essas pessoas ja foram atendidas pelo CBMDF. Em comparagdo com a pesquisa
realizada pelo 13° GBM, também se nota uma diferenga muito grande em termos de

quantidade de respostas a pesquisa.l

E possivel notar uma taxa de resposta a pesquisa de satisfacdo consideravel,
proximo a 40% de respostas. Isso pode ser atribuido ao canal escolhido para envio
da pesquisa, o WhatsApp, aplicativo amplamente utilizado pela populagao brasileira
para comunicacao diaria. Adicionalmente o fato de nao existir nenhum link externo que
0 cidadao precise clicar contribuiu para que o cidadao possa responder a pesquisa

com confianga de que nao clicara em nenhum link ndo confiavel.

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 desfavoraveis em seu uso. Como pode ser observado no Anexo C
deste artigo, as perguntas no WhatsApp s&do encaminhadas como opgdes de
respostas, mas ndao impede que o cidadao, ao invés de clicar nas opg¢des disponiveis,
escreva alguma coisa no campo de conversa. Isso ficou evidente e gerou uma

dificuldade consideravel no tratamento dos dados da pesquisa.

Conforme observa-se na primeira versao do Painel de Satisfacao, existe uma
taxa de abandono consideravel as perguntas da pesquisa e essa taxa de abandono
cresce a medida que se avanga nas perguntas, considerando-se abandonada, a
pergunta que nao foi respondida. Essa pergunta pode nao ter sido respondida porque
o cidadao desistiu de continuar na pesquisa ou pelo fato de nédo ter clicado na opcéao

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
cidadao permanega na pesquisa até o final das 12 perguntas. Ha que se observar

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

1 0 IPSOS foi questionado se havia alguma pessoado Distrito Federal foi entrevistadae ndo afirmou que existia
pessoas do Distrito Federal entre 0s 2.000 entrevistados.
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Ao analisar a sequéncia das perguntas da pesquisa, é possivel notar que elas
sao apresentadas na mesma ordem do caminho que o cidad&o percorrer para utilizar
os servigos do CBMDF:inicialmente sao feitas perguntas relacionadas ao atendimento
telefébnico do 193 (perguntas 2 a 4), depois perguntas relacionadas ao atendimento
presencial (perguntas 6 a 8) e por fim perguntas relacionadas a impressao geral do

cidadédo com o CBMDF apos o atendimento (perguntas 9 e 10).

Nota-se, também, que perguntas relacionadas a impressédo geral do
cidadao com o CBMDF, as quais mensuram a satisfagcdo do cidadao e a confianca
com a instituicao ficam prejudicadas por estarem no final da pesquisa, tendo em vista
0 que ja foi extraido da primeira versao do Painel de Satisfagdo em que a taxa de

abandono as perguntas aumenta ao longo da pesquisa.

Esta situacdo demanda atengao da instituicdo, uma vez que a satisfagao do
cidaddo com o CBMDF é um dos indicadores institucionais presentes no
Planejamento Estratégico 2025-2030 do CBMDF e sua afericdo pode estar sendo

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

2.3.3 Analise dos dados do Painel de Satisfacéao

A implementagcdo do Painel de Satisfagdo do CBMDF habilitou uma leitura
gerencial fina sobre etapas-chave da jornada do cidadao — do contato telefénico ao
atendimento presencial — e consolidou métricas de experiéncia (NPS, CSAT e CES)
com visdo operacional por tipo de ocorréncia, quartel e ala de servico. O escopo do
questionario organizou-se em blocos: a pergunta 1 €& para confirmar se quem
responde a avaliagdo foi, de fato, quem solicitou o CBMDF através do 193; as
perguntas 2 a 4 avaliaram o atendimento telefénico 193; as perguntas 6 a 8 avaliaram
o atendimento presencial; as perguntas 9 e 10 capturaram percepcao institucional

pos-atendimento; e a pergunta 12 agregou comentarios abertos (nuvem de palavras).



Figura 7 — Grafico referente a pergunta 1 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 1. Foi o Sr./Sra. que solicitou o atendimento?

25.487 (97,63%)

@sSim @Nao

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Figura 8 — Grafico referente a pergunta 2 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 2. A ligacao foi atendida rapidamente?
731 (2,93%) -

24.073 (96,37%) ——

@Sim @ Nio @Nao Responder

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

30
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Figura 9 — Grafico referente a pergunta 3 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 3. O atendente do 193 solucionou sua demanda?
1.168 (4,78%)

22.408 (91,78%)
@Sim @ Nio @Nao Responder
Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Figura 10 — Grafico referente a pergunta 4 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 4. Como classifica a cortesia e atencao do atendente
do 193 &?

Excelente
Muito Bom

Bom

Regular I 515
Ruim || 223

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Dos graficos referentes as perguntas 2 a 4 € possivel notar que o atendimento
telefonico 193 do CBMDF transmite a populacdo elevados indices de rapidez no
atendimento as chamadas, resolutividade, cortesia e atengdo. E possivel extrair da
das respostas a pergunta 2 uma métrica importante que se equipara ao esforgo do

cidadao em utilizar os servigos do 193, alinhado ao Customer Effort Score (CES).
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Figura 11 — Grafico referente a pergunta 5 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 5. Estava no local quando a primeira viatura 2=
chegou?

6.862 (29,49%)

16.404 (70,51%)

@Sim @Nao

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

A pergunta 5, aparentemente, seria apenas uma pergunta contextual de forma
a questiona-lo acerca do atendimento presencial ou conduzir o cidadao para o final da
pesquisa. Mesmo assim, um dado interessante € descortinado para a corporagéo.
Quase 30% das pessoas que ligam para o CBMDF ndo permanecem no local do

atendimento quando a primeira viatura chega ao local.

Figura 12 — Grafico referente a pergunta 6 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 6. Desde o momento da ligagao até a chegada dos
bombeiros, como classifica o tempo a de chegada?

Excelente 7.704

Muito Bom 4.217

Bom 2.295

Regular 1.080

ruim [ 456

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)
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Figura 13 — Grafico referente a pergunta 7 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 7. Como foi a sensacao de confianca nos bombeiros
& & quanto aos procedimento adotados?

Alguma confianca - 2.818

Confianca neutra . 916
Quase nenhuma confianca I 271

Nenhuma confianca I 150

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Figura 14 — Graficos comparativos entre ICS e a confianga do cidadao no CBMDF
aferidas na pesquisa de satisfagao.

indice de confianca social Ranking nacional indice de confian¢a (2021-2025)*

Corpo de Bombeiros | Ranking: 1 | Média Indice de Confianca: 87

—e

Policia Federal | Ranking: 2° | Média Indice de Confianca: 69

.
_ 91% = o — 2
Igrejas | Ranking: 3° | Média Indice de Confianga: 69

87% L

-

—_————
—e

~ Escol iblica ng: 4° sdlia i langa:
A Escolas Publicas | Ranking: 4° | Média Indice de Confianga: 68

-

———e . B — -

Forcas Armadas | Ranking: 5° | Média Indice de Confianca: 66

[U— e
- ———e

@ CBMDF @ Meédia Nacional

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)
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Figura 15 — Grafico referente a pergunta 8 da Pesquisa de Satisfacao

PERGUNTA 8. Como classifica a cortesia e atencao dos bombeiros
que estavam no local?

Excelente 11.567
Muito Bom || 2480
Bom - 793

Regular I 208

Ruim I 119

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Para o atendimento presencial a fotografia é igualmente robusta: rapidez na
chegada, confianga, cortesia e atengao sustentam a experiéncia no ponto de contato
presencial. A confianca do cidadao atendido pelo CBMDF supera a confianga social
média nacional no Corpo de Bombeiros medida por pesquisas externas, sugerindo
que a percepgao pos-uso € ainda mais favoravel do que a reputacéo geral do servigo

— um sinal de entrega acima da expectativa.

Das perguntas de 6 a 8 é possivel inferir que, assim como o atendimento
telefébnico 193, o atendimento presencial também transmite a populagdo elevados
indices de rapidez percebida na chegada, confianga, cortesia e atengdo. Nas figuras
13 e 14 pode-se ter um panorama de como esta a confianga do cidadao atendido pelo
CBMDF na corporagao e, ainda, compara-la com a confianga social da populagéao
brasileira no Corpo de Bombeiros. O CBMDF goza de 91% da confianga do cidaddo
atendido pela instituicdo, ao passo que o Corpo de Bombeiros, de modo geral, goza

de 87% de confianga.
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Figura 16 — Grafico referente a pergunta 9 da Pesquisa de Satisfacao

PERGUNTA 9. Qual o grau de satisfacdo % com o atendimento
prestado pelo CBMDF?

Muito satisfeito
Satisfeito
Neutro
Insatisfeito

Muito insatisfeito

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Figura 17 — Grafico referente a pergunta 10 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 10. Com que nota recomendaria o atendimento do Corpo de
Bombeiros para um parente ({; ou amigo . ? (Lealdade)

4 Satisfeito - 3.423
3.Pouco Satisfeito I 430

1.Muito Insatisfeito 302

2.Insatisfeito 126

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)
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Figura 18 — Comparacao entre o CBMDF e as 50 empresas com maior NPS no pais.

Ranking empresas NPS (Lealdade)

Ranking: 12| Lindt | NPS (Lealdade):85

Ranking: 2° | Apple | NPS (Lealdade):84

& Apple

ﬁ, Ranking: 7° | CBMDF | NP5 (Lealdade):79
1

amazon Ranking: 9° | Amazon | NPS (Lealdade):77

“"5 L'OCCITANE  Ranking: 11° | L'Occitane | NPS (Lealdade):75
W/ AU BRESII

Ranking: 11° | Dona Benta | NPS (Lealdade).75
Dona

Benta

“EINZ Ranking: 11° | Heinz | NPS (Lealdade):75

EST? 1869

\’ANS Ranking: 112 | Vans | NPS (Lealdade):75

"OFF THE WALL"

Ranking: 11° | O Boticdrio | NPS (Lealdade):75

oBoticano

Ranking: 112 | Bic | NPS (Lealdade):75
9 0
2(BIC

Fonte: Top 50 marcas - NP5 Benchmarking 2025 - Opinion Box

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

A figura 17 externa a elevada satisfacdo que o cidadao atendido pelo CBMDF
demonstra apos um atendimento. Trata-se de um dado que até entdo a corporagao
ndo possuia e deve ser utilizado como indicador institucional para acompanhamento

da satisfagao do cidaddo com a corporacgéao ja mencionado no PLANES 2025-2030.

A figura 18 langa um olhar acerca da lealdade do cidaddo atendido com o
CBMDF. De acordo com a metodologia de calculo do NPS e com os resultados
apresentados é possivel denotar que a quantidade de promotores € muito maior do
que a de detratores, o que proporciona ao CBMDF 79 de NPS para o ano de 2025.
Apenas atitulo de comparacao, se o CBMDF fosse uma empresa privada estaria entre

as 50 maiores empresas brasileira em termos de NPS.
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Figura 19 — Grafico referente a pergunta 11 da Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 11. Deseja fazer outra observacdo?

3.761 (18,19%)

~16.920 (81,81%)

@Nzo @Sim

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Figura 20 - Nuvemde palavras referente as palavras mais frequentes a pergunta12 da

Pesquisa de Satisfagao

PERGUNTA 12. Observacdo NUVEM DE PALAVRAS

estava
Agr:adacer obrigada -
chegada atencao
OCOITéNcia ; ngoeqUIpe

Corpo servico

. atend enteM
viatura obrigado U |t0
rapido
Agrad

Gostaria ea M e nto

|gagao

trabalho B O m bel ro SabEIhas

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

A ultima parte da pesquisa € um convite ao cidadao para pontuar qualquer tipo
de observagédo que seja de seu interesse e das figuras 19 e 20 nota-se que apenas

18,19% dos cidaddos demonstra interesse em fazer alguma observagdo. Os
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comentarios feitos por cada cidadao se mostraram de grande valor ndo somente para
que a corporacdo tenha um olhar detalhado da opinido do cidadao, como também
para proporcionar ao gestor um direcionamento do que precisa ser reforgcado e,

também, daquilo que precisa ser melhorado.

A nuvem de palavras ilustrada na figura 20 demonstra o quanto a opinido do
cidadao pode proporcionar informagdes relevantes ao CBDMF. A palavras “abelhas”
aparece na nuvem de palavras pelo fato de ter sido mencionada com frequéncia pelos
cidadaos que fizeram comentarios. Com esse dado, foi feito um filtro no Painel de
satisfacdo para entender qual era o sentimento dos cidaddos que fizeram esses

comentarios.

Foram feitos 97 comentarios nos quais a palavra “abelha” estava presente e as
avaliagdes dos cidadaos que fizeram esses comentarios contrastam com o panorama
geral da corporacgdo. Feito esse filtro no Painel de Satisfagdo € possivel notar que
esse conjunto de avaliagdes teria a satisfagao, confianga e NPS conforme detalhado
na figura 21, contratando bastante quando se comparados a avaliagdo da populagéo

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

Figura 21 — Parametros do Painel de Satisfagdo quando o cidadao comentou a palavra
“abelha”

.2 . Corpo de Bombeiros Militar do

B Distrito Federal Pesquisa de satisfacio Analise detalhada

w Vidas Alheias e Rigus Salvar
Y  FILTROS 56,92% 65,00% 20 97
Pardmetro de analise Satisfacio Confianga NPS Entrevistas
@ NP5 Confianga

Grupo ocorréncia Data ocorréncia

ity
OBM

08-06-2024 2 | 02-10-2025

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)
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Figura 21 — Parametros do Painel de Satisfagdao quando o cidadao comentou a palavra

“abelha”

@ Pesquisa de satisfacio Analise detalhada
Y FILTROS 92,89% 90,29% 76 66.650
Pardmetro de andlise Satisfacdo Confianca NPS Entrevistas
@ NFS Confianga
Grupo ocorréncia Data ocorréncia
s 96,40%

Ano

2024 2025

Més

£89.71%

Periodo

08-04-2024 & | 02-10-2025 E

Fonte: GESINT/CBMDF (2025)

Essa comparagao evidencia que, apesar da elevada satisfagcao da populacao
atendida pelo CBMDF, ainda existem pontos de melhoria, como ocorréncias
envolvendo abelhas, e que o Painel de satisfagdo pode proporcionar indicativos de
onde a corporacdo pode direcionar seus esforcos para buscar a melhoria da

satisfacdo do cidadao.

Além de tornar publico os dados da pesquisa de satisfagdo que ja estava em
curso na corporagao desde 2024, o Painel de Satisfagdo proporcionou aos gestores
da corporacdo, mais especificamente aos Comandantes de unidades, a possibilidade
de fazer uma gestao orientada por dados. Isso se tornou possivel com o cruzamento

dos dados da pesquisa de satisfagdo com os dados das ocorréncias atendidas pelo
CBMDF.

Cada resposta a pesquisa esta vinculada a uma ocorréncia e isso permite
analisar e comprar as diversas unidades da corporacdo em termos de satisfacao,
confianca e NPS. Dessa forma, € possivel extrair inUmeras percep¢des ndo somente

para a gestdo do CBMDF mas também para futuras pesquisas.



40

3 CONSIDERACOESFINAIS

Este estudo analisou a percepcao do cidadao sobre os atendimentos realizados
pelo CBMDF a partir da implementagdo de um Painel de Satisfacdo que consolida
dados coletados apds as ocorréncias. Os objetivos foram alcangados: (i) mapearam-
se iniciativas prévias e congéneres; (ii) descreveu-se a metodologia atualmente
empregada; (iii) compararam-se praticas de outras instituicoes; (iv) implementou-se o
painel com indicadores NPS, CSAT e CES; e (v) discutiram-se os resultados,
evidenciando o potencial de apoio a decisdo gerencial. Ao integrar técnicas
quantitativas e qualitativas em um instrumento uUnico, a pesquisa contribui para uma
governanca orientada a evidéncias, reforgando a importdncia da escuta ativa do

usuario em servigos publicos essenciais como o 193.

Os achados mostram que a sistematizacdo do feedback do cidadao permitiu
consolidar informacgdes antes dispersas e, sobretudo, correlaciona-las com variaveis
operacionais (tempo de resposta, tipo de ocorréncia, quartel e ala de servigo),
ampliando a capacidade analitica da Corporag¢ao para melhoria continua do servigo.
Observou-se elevado nivel de satisfacdo e de confiangca do usuario atendido, além de
um NPS de 75, patamar compativel com organizagbes de alto desempenho em
experiéncia do cliente — resultados inéditos para o CBMDF em escopo e
granularidade. Tais evidéncias confirmam o pressuposto central deste trabalho: medir
de forma continua e padronizada a experiéncia do cidadado gera valor publico,

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

A relevancia pratica do painel também se manifesta na escala de respostas
obtidas em curto periodo, com mais de 25 mil cidadaos respondentes e taxa de
resposta aproximada de 40% — niveis favorecidos pelo envio via WhatsApp e pela
simplicidade da interagao, sem necessidade de links externos. Esse volume assegura
robustez estatistica e viabiliza recortes por natureza de ocorréncia e por dimensdes
operacionais, algo até entdo inviavel na rotina institucional. Ademais, o estudo
alinha-se tanto ao dever legal de avaliar servigos publicos sob a 6tica do usuario (Lei
n° 13.460/2017) quanto ao Plano Estratégico CBMDF 2025-2030, que insere a
satisfacdo do cidaddo como indicador do eixo “Exceléncia na prestacdo do servigo a

sociedade”.
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Nao obstante, emergem limitagdes e pontos de atencdo. A cobertura atual
contempla apenas ligagdes que geraram ocorréncia, excluindo transferéncias (por
exemplo, ao SAMU) e chamadas sem geracédo de ocorréncia, o que pode introduzir
viés de selegao e reduzir a visdo holistica do ecossistema de atendimento. Ademais,
o desenho do questionario — com itens estratégicos posicionados ao final — e
caracteristicas do canal (possibilidade de respostas abertas fora dos botdes)
contribuem para abandono progressivo e ruido no tratamento de dados. Por fim, a
fase inicial demandou ajustes de integracao (APl e padrdo de dados), reforcando a

necessidade de governanca de dados mais formalizada.

Diante disso, recomenda-se: (a) normatizar o processo por meio de ato
institucional que defina papéis, periodicidade, indicadores, padrées de dados e esteira
de melhoria continua vinculada ao PLANES; (b) otimizar o questionario (reposicionar
NPS/CSAT para o inicio, reduzir itens, orientar o cidadao a utilizar as opgdes objetivas
e implementar validagdes) para mitigar abandono; (c) ampliar cobertura a outros fluxos
(ligagbes sem ocorréncia e transferéncias), garantindo visdo sistémica do
atendimento; (d) consolidar a integragcdo com bases operacionais e disponibilizar
painéis gerenciais por unidade/ala, com ciclos mensais de devolutiva e planos de
acgao; (e) instituir trilhas de capacitacao e reconhecimento baseadas em evidéncias do
painel; e (f) fortalecer a governanga de dados (qualidade, seguranga e privacidade)

em conformidade com a LGPD.

Como agenda de pesquisa, sugerem-se estudos longitudinais para avaliar
tendéncias e sazonalidades; analises quasi-experimentais para mensurar o efeito de
intervengdes (por exemplo, mudangas de script, alocagao de viaturas, capacitagdes
especificas) sobre satisfacao e esforgo percebido; mineragdo de texto nas respostas
abertas para identificar temas emergentes; e comparagdes interinstitucionais que
permitam calibrar metas e praticas. Com isso, o Painel de Satisfacdo deixa de ser
apenas um repositorio de métricas e se consolida como um mecanismo de
aprendizado organizacional continuo — conectando a voz do cidad&o ao ciclo de

planejamento, execugao e controle do CBMDF.

Por fim, recomenda-se institucionalizar o Painel de Satisfagcdo como politica
permanente de gestdo do CBMDF, por meio de ato normativo que defina papéis,
periodicidade, indicadores (NPS, CSAT e CES), padroes de dados e esteira de
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melhoria vinculada ao PLANES; otimizar o questionario (reposicionar NPS/CSAT para
o inicio, reduzir itens, orientar o uso das opgdes objetivas e inserir validagbes) para
reduzir abandono; ampliar a cobertura para ligagcbes sem geragcdo de ocorréncia,
transferéncias e demais servigos da corporagdo, garantindo visdo sistémica do
ecossistema 193/192; consolidar aintegragdo com bases operacionais e disponibilizar
painéis gerenciais por unidade e ala, com ciclos mensais de devolutiva e planos de
agao para gestao ativa dos pontos de insatisfagcao; instituir um Comité Permanente
para monitoramento e aprendizagem, sustentado por trilhas de capacitagdo e
mecanismos de reconhecimento baseados em evidéncias; aferir a satisfagcdo de
ocorréncias transferidas entre 193 e 192 e das atendidas pelo CBMDF a partir do 192;
e, por fim, assegurar autonomia tecnoldégica para o disparo da pesquisa (mitigando
dependéncia do 156), com governanga robusta de qualidade, seguranga e privacidade

dos dados em conformidade com a LGPD.
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Pesquisa de satisfacao

Avaliagdo Indices por data da ocorréncia

Perguntasde 1a 9 Perguntas 10 a 12

Entrevistas Andlise por unidade

Comparativo por OBM Relatério

Analise detalhada

Este painel contém Informagdes de carater confidencial ou privilegiado, sendo seu sigilo protegido por lei
aqui contidas
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b Corpo de Bombeiros Militar do

¥

* ~ Distrito Federal
Vidas Alheias e Riquezas Salvar

Pesquisa de satisfacao

NPS Confianca

(Lealdade) Satisfacao
79 2% 4%
< & Apple

amazon

Ranking nacional indice de confianca (2021-2025)

£
g

Indice de confianca social

I/ a -~ N
Wb cossnt

Benta

Corpo de Bombeiros | Ranking: 1° | Média [ndice de Confianca: 87

-—

———s
Policia Federal | Ranking: 2° | Média Indice de Confianga: 69

. ——— .
92% Igrejas | Ranking: 3° | Média Indice de Confianca: 69 ‘N—ZN
EST? 1869
87% b Y
Escolas Publicas | Ranking: 4° | Média Indice de Confianga: 68 ’\>zm
"OFF THE WALL"
D P ————— Y
Forgas Armadas | Ranking: 5° | Média indice de Confianga: 66 .. .
oBoticano
- — .
@ CEMDF @Média Nacional i Im E
Fonte: Indice de Confianga Social - IPSOS-IPEC - 2025
21.771 9.777 44,91% 11.994 55,09%
Entrevistas Respondidas % Respondidas Né&o respondidas % Nao respondidas

Avaliacao 2025

Ranking empresas NPS (Lealdade)

Ranking: 19 | Lindt | NPS (Lealdade):85

Ranking: 2° | Apple | NPS (Lealdade):84

Ranking: 72 | CBMDF | NPS (Lealdade):79

Ranking: 9° | Amazon | NPS (Lealdade):77

Ranking: 112 | L'Occitane | NPS (Lealdade):75

Ranking: 11?2 | Dona Benta | NPS (Lealdade):75

Ranking: 11? | Heinz | NPS {Lealdade):75

Ranking: 112 | Vans | NPS (Lealdade):75

Ranking: 11?2 | O Boticario | NPS (Lealdade):75

Ranking: 112 | Bic | NPS (Lealdade):75

Fonte: Top 50 marcas - NP5 Benchmarking 2025 - Opinion Box
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Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal
Vidas Alheias e Riguezas Salvar

2024 H janeiro fevereiro margo

NPS 79

Pesquisa de satisfacao

abril

Indices por data da ocorréncia

maio junho julho

(Lealdade)

g 77

80

‘ w janeiro fevereiro marco

Confianca
‘\ 92%
92%

Satisfacdo

janeiro fevereiro margo
94%
- —
94%
margo

O\ 924%
WA ° Jjaneiro fevereiro

80 79 79 8 79

abril maio junho julho agosto setembro
2025
22% 92% 92%

92%

92%
abril maio junho julho agosto setembro

2025

96%
96%
95%
96%
95%

94%

abril maio junho julho agosto setembro

2025

P00Q

agosto setembro outubro novembro dezembro
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« & ., CorpodeBombeiros Militar do
%', Distrito Federal

PERGUNTA 1. Foi o Sr./Sra. que solicitou o atendimento?

25.487 (97,63%)

PERGUNTA 4. Como classifica a cortesia e atengdo do atendente
do 193 &7

wuito 2om [ s
gom [ 1622
Regular - 515

ruim | 223

PERGUNTA 7. Como foi a sensagdo de confianca nos bombeiros
& & quanto aos procedimento adotados?

Alguma confianca I 2.818
Confianca neutra . 916
Quase nenhuma confianca — 271

Nenhuma confianca _ 150

66.723

Entrevistas

26.106

Entrevistas respondidas

Pesquisa de satisfacao

24.073 (96,37%)

@sim @Nio @NEo Responder

PERGUNTA 5. Estava no local quando a primeira viatura &5
chegou?

6.862 (29,49%)

16.404 (70,51%)
@Sim @ Nio

PERGUNTA 8. Como classifica a cortesia e atengdo dos bombeiros
que estavam no local?

muito Bom [ 22s2
8om . 793

Regular — 208

ruim | 119

40.617 4.967

Entrevistas ndo respondidas

Entrevistas emro no envio

Respostas perguntas

PERGUNTA 2. A ligagdo foi atendida rapidamente?
731(2,93%)

PERGUNTA 3. O atendente do 193 solucionou sua demanda?
1.168 (4,78%)

22.408 (91,78%)
@Sm @Nzo @N3oF

sponder

PERGUNTA 6. Desde o momento da ligagdo até a chegada dos
bombeiros, como classifica o tempo 4 de chegada?

ent

m

7.704

Muito Bom 4.217

2.295

w
0
3

Regular I 1.080

PERGUNTA 9. Qual o grau de satisfagdo { com o atendimento
prestado pelo CBMDF?

saisteiro [ 2386
Neutro - 729

Insatisfeito — 209

Muito insatisfeito _ 131

61.756

Entrevistas envio confirmado
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,:»r y Corpode Bombeiros Militar do

k¢ Detetedat - Pesquisa de satisfaciao —Nmm—UOM.nmm —UQ-..Q::.nmm 10a12 G:] ? LT

PERGUNTA 10. Com que nota recomendaria o atendimento do Corpo de PERGUNTA 12. Observacao NUVEM DE PALAVRAS
Bombeiros para um parente ({; ou amigo . ? (Lealdade)

e [ estava
4.Satisfeito 3423
_ 430

3.Pouco Satisfeito

Agradecer obrigada -
njmmmam atengao

ocorréncia *omomﬁ_ C | —Um

ﬁO_,UO servico

2Insatisfeito | 126 . atendente
Mgkl oc:mmao_/\_ C _.ﬁo

fui

1.Muito Insatisfeito

; s 7
PERGUNTA 11. Deseja fazer outra observacao? 5 U _ Q 0

Agradec
Gostaria _ m.ﬁ Q _ ij.ﬁO
qﬁ”mwo m beiros®™

3.761 (18,19%)

16.920 (81,81%)

@Nio @Sim

66.723 26.106 40.617 4.967 61.756

Entrevistas Entrevistas respondidas Entrevistas nao respondidas Entrevistas erro no envio Entrevistas envio confirmado
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Corpo de Bombeiros Militar do

Eiafedonl Pesquisa de satisfacao 1

66.723 26.106 39,139 40.617

Entrevistas Entrevistas respondidas % entrevistas respondidas Entrevistas n3o respondidas % de entrevistas ndo respondidas
Situagdo da operagdo Potencial de conversdo Status da pesquisa
4.967 (7.44%)
28.707
(43,02%)

26.106 (39.13%)

40.617 (60,87%)

38.016
(56,98%)

61.756 (92,56%)

@ Enviado ®Erro @NCPC @CPC @ Nio Respondida @ Respondida

Total de entrevistas por ano Data de importagao

44.952

21771

821 889 769

I
=
o

abril maio junho julho agostoe  setembro outubro novembro dezembro janeiro feversi

margo abri mai junho julho agosto  setembro

2024 2025 e
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Corpo de Bombeiros Militar do

DhTRofacete Pesquisa de satisfacao

Grupo ocorréncia Data ocorréncia

@N-mmo 94,52%

94,05% 93,77% 94,14% 94,16% ;
Satisfacs 0.00%  90,77% 90,66% N D
S Prevencio Jo0% 88 g3% 88.47% 88, 8.715%

—u_ —lﬂ-xom Acidente com Veiculo “@wm oy
92,65%

Parametro de analise 93.51%
Emergéncia Médica 81%
92.53%
Operagio 81%
89,72%

= o 2 2 9 9 = g 0 o g 9 = 9 =) 2 o 0
oBM Baalditus BgEn ool i 83 F 2 E £ = Ams
88.47% = g z g g: = 3 < g
Tudo v Incéndio 73% ] = 5 ¥ ¥
85,52%
2024 2025
Grupo ocorréncia @5atisfagio @ NPS @ Confianca @satisiacio @NPS @ Confianca
Tudo " -
OBM atendimento
Ano 100,00%
95,40% 9499% 9498% 9462% 94,12% 94.04% 93.90% 93.85% 93.83% 9364% 93, mm* 93.54% 9339% 93.22% 92,89% 92,59% 92,48%
300 306 5 q
2024 2025 :
7
Més
Tudo
Periodo GAVOP 25°GBM 01°GBM 21°GBM 15°GBM  GBSAL 45°GBM 22°GBM GAEPH 02°GBM 06°GBM 11°GBM 13°GBM 08°GBM 09°GBM 16°GBM 19°GBM 07° GBM
08-04-2024 © | 29-09-2025 S —— —— — = =
O O @Satisfacio @NPS @ Confianga

7 92,85% 76% 90,27%

la Li fi ~
41 Limpar filtros | satisfacio NPS Confianca
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« Corpode Bombeiros Militar do

'
v B
.

ey Pesquisa de satisfacdo Comparativo por OBM

* OBM Grupo ocorréncia Comentario Periodo Ano Més

55* GaM . Tudo v Filtrar por palavra-chave 08-04-2024 (B | 29-09-2028 (B 2024 H Tudo N

79% 80% 93% 96%

NPS NPS Confianca Satisfacdo
Grupo ccoméncia NPS Confianca Satisfacdo Grupo ocorréncia MPS Confianca Satisfacdo
Acidente com Veiculo 85 3455 9% Acidente com Veiculo 94 96% 98%
Emergéncia Médica 83 928 943 Emergéncia Médica a0 93% 935
Incéndio 77 89% 91% Incéndio 83 87% 98%
Operagao 83 1% 845 Operagdo 82 92% 96%
Prevencio 100 100% 100%
indice de satisfagdo por Data ocorréncia indice de satisfagio por Data ocorréncia

96% g

janeiro Margo abril maic junho Julho aGosto janeiro margo abril maio Jjunho julho agosto setembro
2025 2025
Nuvem de palavras Nuvem de palavras
Agradecer ~___ligagdo . 3 PR I - [ CEMDE bombeiro
atengdo _ -0rpg senvigoestavat- ) IR VS i
viatura ﬁm?__D_nEn_no . fogo Servigo

- T viatura P
bombei ' o bombeiros .
ostaria Pom m_mm_.mﬁum,ww#c peatendimentOocoréncia ligagio excelente atendente
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Corpo de Bombeiros Militar do

Distrito Federsl Pesquisa de satisfacao Wm_m._"nw —.mO

Cod. N® ocorréncia CBMDF num_protocolo_ocorrencia  Grupo ocorréncia OBM Data ocorréncia  Data importacio Status da pesquisa  Mome do saolicitante
66.547
Entrevistas
* —n_ —ln_lzom 140867 2025052906042101165 12374552 Ernergéncia Madica 137 GEM 29-08-2025 20-09-2025 Respondida LAlRA
il 140868 2025092907343501447 12391498 Emergéncia Médica 257 GEM 28-08-2025 29-09-2025 MN&o Respondida JOAD CARLOS
N°® ocorréncia CEMDF L L ]
140368 2025092008112801612 12301493 Emergenca Madica D6 GEM 20-09-2025 20-09-2025 Respondida ROBLEDO DASMACEMNO
Tudo . 140870 2025092908353501757 12392614 Emergéncia Médica 012 GEM 20-08-2025 28-09-2025 Respondida FRAMCISCO
Bl yeanr 140870 2025082908353501757 12302614 Ernergéncia Médica 152 GEM 29-08-2025 29-09-z2025 Respondida FRAMCISCO
140871 2025062907361501460 12302612 Emergéncia Médica 137 GEM 20-08-2025 28-09-2025 N3o Respondida SUELl
Tudo e 140872 2025082910122402270 12304593 Ernergéncia Médica 157 GEM 29-08-2025 29-09-z2025 Nio Respondida SGT WAMESSA
140874 202506291 1084002622 12402066 n__umqmmm.n SIERRA 3 29-08-2025 28-09-2025 Nio Respondida CAPLOTEIRD
o 140873 2025092910441902464 12402081 Acidente com Veiculo 047 GBM 29-09-2025 29-09-2025 MN3o Respondida EVERSOMN
Tudo - 140873 2025092910441902464 12402081 Acidents com Veiculo 347 GBM 29-08-2025 28-09-2025 MNio Respondida EVERSOMN
g Z 140876 2025052909285202043 12403060 Emergénda Madica 36° GEM 29-08-2025 28-09-2025 MN3o Respondida JOSE
Satisfacdo 140875 2025062912444303200 12403072 Ernergéncia Médica 047 GBM 29-08-2025 28-09-2025 MNio Respondida MARIA
Tuds v 140875 2025052912444303200 12403072 Emergénda Madica 112 GEM 29-08-2025 28-09-2025 MN3o Respondida MARIA
OBEM 140875 20250920912444302200 12402072 Emergéncia Médica 347 GEM 20-00-2025 20-09-2025 M3o Respondida MARIA
140877 2025092913014002295 12402649 Aridents com Veiculo 03° GEM 29-09-2025 29-09-2025 Mao Respondida BRUNO
Tude - 140877 2025062913014003295 12403649 Acidente com VWeiculo 457 GBM 20-089-2025 29-09-2025 N3o Respondida BRUMNO
Grupo ocorréncia 140878 2025082911383702303 12403652 Acidente com Veiculo 0% GEM 29-08-2025 28-09-2025 MN3o Respondida RAFAEL
_ 140845 2025062800351893128 12370442 Acidente com Veiculo 037 GEM 28-09-2025 28-09-2025 N3o Respondida FABRICIO
Hee - 140846 2025092302140892200 12370591 Aridents com Veiculo  22° GEM 28-09-2025 28-09-z025 Mao Respondida LARIZZA
Comentario 140847 20250923063203943T4 12370899 Emergéncia Médica 137 GEM 28-09-2025 28-09-2025 MN&o Respondida GABRIELA
Filtrar por Um_ma_qm.nrm....m 140847 20250922306200204274 12370299 m&mﬂmsn._w ?._m.n__.nw 417 GEM 23-00-2025 28-09-202% N3o mmmma:n_nw GABRIELA
140848 2025092308331994303 12371520 Acidents com Weiculo 107 GEM 28-09-2025 28-09-2025 Rezpondida LEAMDRO
140848 20250922308331004202 12371520 Aridents com Veicule 179 GEM 23-00-2025 28-09-202% Respondida LEAMDRO
Data da ocorréncia ) B
pror2h B Y 2009208 8 26.049 40.498 4949 61.598
_/\I\ /Iv Entrevistas respondidas Entrevistas ndo respondidas Entrevistas erro no envio Entrevistas envio confirnado
40 Limpar filtros 92,90% 90,29% 76

Satisfacio Confianca NPS
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Corpo de Bombeiros Militar do
Distrito Federal

11.469

Entrewvistas

FILTROS

Y

MN*® ocorréncia CBMDF

udo

Status pesquisa

Tudo L
CPC

Tudo o
Satisfacio

Muito satisfeito o
OBM

Tudo -

Grupo ocorréncia
Tudo -

Comentario

Filtrar por palavra-chave

Data da ocorréncia

02-0d-2024 & | 20.00-2025 B

() (J

ﬂ Limpar filtros

Pesquisa de satisfacao

Relatorio

Zomo classificaa 9. Qual o grau de 10. Com que nota 11. Deseja fazer outra 12, Observacio
tesia e atencio satisfacdo | como recomendaria o obsarvagio?
;s bombeiros que  atendimento atendimento do
avam no local? prestado pelo Corpo de Bombeiros
CBMDF? |para um parente ou
amiga?
-
ito Bom Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Viou precizar deles novamente para pegar o pacients no hospital de base quando ele terminar 3 consult
ito Bom Muito zatizfeito 5. Muito Satizfeito Simn \iou precizar delez novamente para pegar o paciente no hospital de baze quando ele terminar 3 consult
elents Muito satizfeito 5.Muito Satisfeito Sim Vipcés sdo profissionais que admiro muite
elents Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Viocés s30 nota 1000 que Deus abengoe sempre
elents Muito satisfeito 5.Muito Satisfeito Sirri Viocés s30 nota 10 nota 1000
elente Muito satizfeito S Muito Satisfeito Sim Vocds sdo excelentes. O nome & Josefina. Obrigada.
elente Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Viocés s3o EXCELENTES !
slente Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Viocés s3o EXCELENTES!
FIITITITITIIN?
slents Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Vocés s3o 1000
elente Muito satisfeito 5.Muito Satisfeito Sim Vocés fazem a diferenga no atendimento publico.
ke senti protegido desde a primeira __.ummm_u. parabe
elente Muito satisfeito 5.Muito Satisfeito Sim Vocés estdo de parzbéns
elents Muito zatizfeito 5. Muito Satizfeito Simn Viocés deveriam por o CBMDF em destranque pelo trabalho tio bem executado
slents Muito satisfeito 5.Muito Satisfeito Sim \iocés s30 anjos na Terra, todos sjudaram, aqui no condominic. conseguimos agilizar o processo e ten
slents Muito satisfeito 5.Muito Satisfeito Sim Vird outra ambuldncia?
slente Muito satisfeito 5.Muito Satisfeite Sim Vird outra ambuldncia?
glente Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Vird outra ambuldncia?
elents Muito satizfeito 5.Muito Satisfeito Sim Viatura demou chegar ao local.
elents Muito satizfeito 5.Muito Satisfeito Sim Viatura demou chegar ao local.
elents Muito zatizfeito 5. Muito Satisfeito Simn Vistura demou chegar 3o local.
elents Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Viatura demou chegar ao local.
ito Bom Muito satisfeito 5. Muito Satisfeito Sim Verificar os extintores das visturas.
11.466 3 0 11.469
Entrevistas respondidas Entrevistas ndo respondidas Entrevistas erro no envio Entrevistas envio confimado
92,90% 96,76% 96
Satisfacdo Confianca NP5



Pesquisa de satisfacio

IN* ccormincis CBMDF

AL MY
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AL IS
AL AT
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AL
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Erwrgaccis Meckon
Erergincas Meckas
Erwrgeneis Meckos
Incingia

Erwrgincis Mecks

Feiipmiy oo enio

Erwrgancs Mackes

#cxiwnie com dmcuio

Uperacac
Erwrgeneis Meckos

#cxienie com imcuio

Uperacac
Uperacaz
Lperacas
Lperacac
Uperacaz

Beiiamiy oo mouio

Dy

e b

Ererwsatan nio regoncica

Analise detalhada

o LHs
o
o
o= LH

o7
o LHs
o LH
o
o
o LHs
o7
o=
o= LH
T
o=
o7
o
-

JoF.=

L=
=5
JoF. =t
L=
-2y
JoF. =t
L=
2Ty
=5

Pl Memponcicia
P Hemponcicis
P Memporicia
Pl Memporcicia

Heponsiia
i Heporcicia
Heponcicia

i Hexporcicia
Piac e cerwicla
i Hemporicia
[

Pl Heporicia
Pz Heporcicia
Heponsiia

P Heporcicis
Pl U e i

Erirveacan srven ioofrraco
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&
¢ ®
=

Distrito Federal
Wid,

Parametro de analise

0OBM

Multiplas selegies

0a-Ds-2024 B 29-09-2025

Corpo de Bombeiros Militar do

Satisfacdo E Confianga

[

()

N® ocorréncia CBMDF

Tudo

Status pesquisa

Tudo

Tudo

Pesquisa de satisfacdo

95,41%

Satisfagio

Grupo ocorréncia

_—
Pravencio 100%
L 29%

Acidente com Yeioulo B9%
_—

ncéndio %

Emergéncia Medica B3%

Operacio B

90.43%

@ Satisfacio @MPS @ Confianga

OBM atendimento
95, B6%
05" GEM
Relatorio
Cord M? arnrrancia CRMIDF

Analise detalhada

92,55% 80

4.555

Confianca NPS Entrevistas
Data ccoméndia
EIEEL] 95,67% 95,64% "
e 93,93% 100,00%
Zﬁ.&
94,72% F
91.67% 91,43% 91.80% 91.67%

90.85% 90.18%

63%

Jan 2025 Fev 2025 Idar 2025 Abr 2025 Iai 2025 Jun 2025 Jul 2025 Ago 2025 Set 2025

@ satisfacio @NPS @ Confianca

93,02% 95.71% 92,38% 95.24% 92,52%

02° GEM 01° GBM

@ satisfagio @MNPS @ Confianca

Grunn arorréncia TIRM Nata nrarméncia  Nata imnartarin Status da nesmuisa  Mome dn salicitanta
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2025010714181022105
2025010715081422760
2025010713043921279

2025001015092852763 5464170
2025010714303022401 5464835
2025010715565823417 5465379
2025010717010724263 5465383
2025010716282923358 5465386
2025010716400024117 5465750
20250M0716240723796 5465761
2025010717000024348 5466034
2025010713200221543 5466322
2025010711144819083 5466305
2025010717424124754 5466303
2025010713161121431 5466403
2025010711000119768 5466406
2025010721271627463 5466408
2025010803431030174 5466512

@ satisfagio @NPS @ Confianca

JEAM SENA

Emergéncia Madica 027 GEM
Emergéncia Médica 022 GBM
m:imqﬂm_..n_ a Médica 087 GEM

07-01-2025

07-01-2025

07-01-2025
10-08-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 O7-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
07-01-2025 07-01-2025
08-01-2025 08-01-2025
03-01-2025 0R-01-2025

Mao mmn_n:nmnm
Respondida
Respondida
MN3o Respondida
Respondida
M3 Respondida
N&o Respondida
M3 Respondida
Respondida
N30 Respondida
M3 Respondida
Nio Respondida
Respondida
Respondida
N&o Respondida
M3n Resnondida

VITOR
PM LIMA

DAV

ELIETER
JESSICA
TEREDINHA
JOSE CARLOS
EDILEUZA
ALFREDO
DENISE
MARIANA
SARA
CAROL/FATIMA
MARCICH
FRANCISCO
FARIO



APENDICE B — PRIMEIRA VERSAO DO PAINEL DE SATISFACAO DO CBMDF
EM 08/08/2025
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Painel em fase de
teste

PERGUNTA 1. Foi o Sr./Sra. que solicitou o atendimento?

24.810 (97,64%)

@5m @Néo

PERGUNTA 4. Como classifica a cortesia e atencdo do atendente
do 193 &7

e

: 2576
zom [ 1642

Regular - 505
Ruim | 217

PERGUNTA 7. Como foi a sensacdo de confianga nos bombeiros
ppa aos procedi to adotados?

10.263
I 2o
zom [ 895
Regular - 267
uim | 148
64.810 25.410
Entrevistas Entrevistas respondidas

Pesquisa de satisfacao

PERGUNTA 2. A ligagdo foi at

N (¢ :s°

1.079 (4,25%)

23.459 (92,32%)

@5Sim  Abandono @Nio @ NS0 Responder

PERGUNTA 5. Estava no local q
chegou?

do a primeira vi &
2.728 (10,74%)

6.751(26,57%)
15.931 (62,7%)

@Sm @Ko Abandono

PERGUNTA 8. Como classifica a cortesia e atengdo dos bombeiros
que estavam no local?

Excelente 11228
Abandono 10.655
muito som [ 2424
gom [ 783
Regular — 204
Rum | 116

39.400 4.578

Entreyistas ndo respondidas

Entrevistas erro no envio

Respostas perguntas

PERGUNTA 3. O atendente do 193 solucionou sua demanda?

1,623 (6,39%) 0
21.829 (85,91%)

@®sir Abandeno @ N3o @ NEo Responde

PERGUNTA 6. Desde o momento da ligagdo até a chegadac =
bombeiros, como classifica o tempo 4 de chegada?

Abandono 10.107

muiro 2o [ GG <105
zom [ 2225

B o2
Ruim - 450

PERGUNTA 9. Qual o grau de satisfagdo | com o atendimento
prestado pelo CBMDF?

Abandono 10.884

60.232

Entrevistas envio confirmado
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Pesquisa de satisfacao

7a ¥ Painel em fase de
1 teste

PERGUNTA 10. Com que nota recomendaria o atendimento do Corpode = ¢
Bombeiros para um parente i ou amigo © ?

Abandono 4.933

assuste I 3354
_ 124

PERGUNTA 11. Deseja fazer outra observagio?

3.663 (14,42%)

5.227 (20,57%)

16.520 (65,01%)

@Nio  Adancono @ S

64.810

Entrevistas

25.410

Entrevistas respondidas

Respostas perguntas 10 a 12

PERGUNTA 12. Observagao NUVEM DE PALAVRAS

fogo estava

Agradecer atendente ligagéo.

incéndio mQC_Um

ocorréncia Umadmsﬁmqmoﬂm:m

Muito

abelhas

CBMDF

viaturaiggos
mmﬂ<_nO

rapido

mﬁmgd__jm:ﬁo
Bombeiros®

Excelente
chegada

obrigado

Corpo

39.400 4.578

Entrevistas ndo respondidas Entrevistas ero no envio

60.232

Entrevistas envio confirmado

@000



ANEXO
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ANEXO A - Capturadetela de como apesquisaérecebidapelo

cidadao no WhatsApp

68



69

&

15:01 0N =W

3 Governo do Distrito Federal

0O Governo do Distrito Federal, por
ntermédio do Corpo de Bombeiros
Militar do Distrito Federal, quer
compartilhar detalhes importantes sobre
a ocorréncia registrada diretamente com
vocé, por meio deste canal oficial, que

pode ser verificado no telefone 156 W

Estamos empenhados em disponibilizar
conteudo relevante e de exceléncia para
sua participagao ativa nessa causa tao
significativa.

Se vocé deseja receber atualizagGes
exclusivas e permanecer informado(a)
sobre nossos servigos e campanhas,
pedimos que mantenha-se atento(a) a
este can

Agradecemos sinceramente seu
interesse e colaboragao 0

Voceé é MAJ BM BARBARA MARTINS ou
responsavel por essa pessoa?

atendimento do Corpo de Bombeiros Mi
do Distrito Federal f=
Consta registrado no protocolo de

atendimento 2024092318040873171 que
este numero realizou um chamado de Colisao

de Veiculo, no dia 23/09/2024 as 18:14
horas

Foi o Sr/Sra que solicitou o atendimento?

A ligagéo foi atendida rapidamente @ ?

Governo do D

15:02 B @ a0
’ Governo do Distrito Federal
Excelente

Como classifica a cortesia e atengao
dos bombeiros que estavam no local?

Governo do Distrito Federal

Excelente

Qual o grau de satisfagdo 4§ com o
atendimento prestado pelo CBMDF?

Governo do Distrito Federal
! I .

Excelente

Em uma escala de 1 a 5, sendo

1 "Muito insatisfeito" e 5 "Muito
satisfeito’, com que nota
recomendaria o atendimento do Corpo

de Bombeiros para um parente nu ou
amigo W7

’ Governo do Distrito Fe

Em uma escala de 1 a 5, sendo

1 "Muito insatisfeito’ e 5 "Muito
satisfeito’, com que nota
recomendaria o atendimento do Corpo

de Bombeiros para um parente h“ ou
amigo W7

Governo do Distrito Federal

5.Muito Satisfeito

Deseja fazer outra observagdo [l ?

Governo do Distrito Federal

Nao
0 Governo do Distrito Federal, por
intermédio do Corpo de Bombeiros Militar

do Distrito Federal 8, &, = agradece sua
participagao!




