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NOSSOS NUMEROS
1.° TRIMESTRE

800

REGISTROS
NO
1" TRIMESTRE

607 - Internet - 75,9%

—

(} 64 - Central 162 - 8%

129- Presencial - 16,1%

ANALISE

No primeiro trimestre de 2026,
foram registrados 800 atendimentos
no sistema Participa-DF
direcionados a  Owuvidoria do
CBMDF. Em comparagao ao mesmo
periodo de 2025, quando foram
contabilizadas 992 manifestacgoes,
observa-se um decréscimo de
aproximadamente 19,4% no numero
de registros, indicando reducao da
demanda no periodo.

A internet permaneceu COmo
principal meio de acesso, com 607
manifestacoes, frente a 778 em 2025,
representando uma reducao de cerca
de 22%.

Da mesma forma, a Central 162
apresentou queda, passando de 87
para 64 registros, enquanto o aten-

dimento presencial manteve-se
estavel, com leve variacao de 127
para 129 manifestacoes.

Esse comportamento pode indicar
um processo de normalizaciao da
demanda, especialmente apos
periodos anteriores com volume
elevado de registros, bem como
possiveis reflexos de melhorias nos
servicos prestados, maior clareza
das informacdes institucionais e
acoes preventivas da Corporacao.

Ainda assim, recomenda-se o
monitoramento continuo dos
canais de entrada, a fim de
identificar tendéncias e ajustar
estratégias de atendimento e
comunicacao com a sociedade.



COMPARATIVO MENSAL
MANIFESTACOES 2025 X 2026

1° trimestre 2025 1° trimestre de 2026

® I° trimestre 2025 @ 1° trimestre de 2026

350

Janeiro

Fevereiro

Total de Manifestacoes

332
Marco

500

ANALISE

Observa-se que, em 2025, o més de janeiro concentrou O maior
numero de manifestacoes (350 registros), enquanto, em 2026, o maior
volume ocorreu no més de marco (311 registros). Em ambos os anos, o
meés de fevereiro apresentou o menor quantitativo de demandas, com
310 registros em 2025 e 219 em 2026.

Verifica-se, ainda, que todos os meses de 2026 apresentaram reducao
em relacao aos mesmos periodos de 2025, indicando queda consistente
no volume de manifestacobes ao longo do trimestre. Esse
comportamento pode estar associado a um processo de normalizacao
da demanda, possivelmente apos periodos anteriores com maior
volume de registros, influenciados por demandas especificas, como
pedidos de vistoria em edificacoes.



MANIPES A CS

®

b

57,3% 0,8%

Reclamacao Solicitagéo

Elogio Denlncia

Informacgao Sugestao
ANALISE

Observa-se que, apesar da predominancia das reclamacgoes, ha participacao
relevante de elogios e denuncias, indicando nao apenas a busca por solucao
de demandas, mas também o reconhecimento dos servigos prestados e o uso
da Ouvidoria como canal de controle social.

Esse cenario sugere uma diversificacio no perfil das manifestacoes,
refletindo maior maturidade do cidadao no uso dos canais de ouvidoria e
reforcando o papel da Ouvidoria do CBMDF como instrumento de escuta
qualificada, transparéncia e aprimoramento continuo dos servicos publicos.



ASSUNTOS +
DEMANDADOS

1° Vistorias 2° Pedidos 3°Copia de
Diversos Ocorréncias

12,57%

4° Suposta 5° Insatisfacao
Conduta Irregular com servigos

ANALISE

A analise dos assuntos mais demandados demonstra concentragcao em
temas operacionais e administrativos, com destaque para “Vistorias”
(23,566%), “Pedidos Diversos” (19,14%) e “Copia de Ocorréncias” (13,7%),
evidenciando alta demanda por servicos essenciais e informacoes
institucionais.

A presenca de “Suposta Conduta Irregular” (12,57%) reforca o papel da
Ouvidoria no controle social e na integridade, enquanto “Insatisfacio com
servicos” (8,49%) aponta oportunidades de melhoria na qualidade e na
prestacao dos servicos.

Do ponto de vista gerencial, os dados indicam a necessidade de aprimorar
a transparéncia ativa, padronizar fluxos e fortalecer a integracao com as
unidades técnicas, visando reduzir a recorréncia das demandas e ampliar a
eficiéncia e a resolutividade institucional.



AVALIAGAO PESQUIS
DE SATISFACAO

(1° TRIMESTRE)

NPS NPS
(Lealdade) (Lealdade)
° 0 0

79 83

Confianca Confianca

& <
91% 93%

Satisfacao Satisfacao

i i
94% 94%
ANALISE

No primeiro trimestre de 2026, os indicadores de percepcao do usuario
apresentaram evolucdao em relacao a 2025. O Net Promoter Score (NPS)
passou de 79 para 83, mantendo a Corporacao na zona de exceléncia, o
que indica elevado nivel de lealdade e recomendacao dos servicgos.

O indice de confianca também apresentou crescimento, de 91% para 93%,
reforcando a credibilidade institucional, enquanto a satisfacao geral
permaneceu estavel em 94%, mantendo patamar elevado de aprovacao
por parte dos usuarios.

Os resultados evidenciam a manutencdao de alto desempenho na
percepcao do cidadao, com avanco na lealdade e confianca, consolidando
a Ouvidoria como importante instrumento de relacionamento, escuta
qualificada e melhoria continua dos servicos prestados.
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INDICADORES
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Satisfacao com Satisfacao com a
atendimento ouvidoria

75% 75%

75% 75%

Qualidade da Satisfacdo com
resposta o sistema

76% 51%

Recomendacao Resolutividade

ANALISE

Comparando os indicadores aos do 1° trimestre de 2025, observou-se uma queda nos
niveis de desempenho, especialmente nos indices de satisfacao, porém obeteve-se um
ganho em resolutividade. Essa diminui¢ao pode ser atribuida ao impacto do concurso
publico do CBMDF, periodo em que a corporagdo registrou um aumento expressivo
de demandas atribuidas a banca avaliadora e seus procedimentos. Esse possivelmente
influenciou negativamente a percepcdao dos usuarios quanto a qualidade, rapidez e
efetividade das respostas fornecidas.



"P“

Total de Tempo % resposta
pedidos médio de no prazo
resposta

76

Acolhidos Nao
Acolhidos

ANALISE

No primeiro trimestre, a Ouvidoria do CBMDF registrou 83 pedidos de
acesso a informacao, dos quais 76 foram acolhidos e 7 nao acolhidos, por
nao se enquadrarem como pedidos de acesso a informacao, envolverem
matérias fora da competéncia institucional ou solicitarem dados
inexistentes.

O tempo médio de resposta foi de 6 dias, com 100% das demandas
atendidas dentro do prazo legal, evidenciando eficiéncia e conformidade
no atendimento a Lei de Acesso a Informacao.




AQOES ESTRATEGICAS

CAPACITACAO E DESENVOLVIMENTO PROFISISONAL

Producao do Video e
Participacao no Concurso
Melhores Praticas em
Ouvidoria

68° Ouvidoria Mais Perto

do Cidadao

Recanto das Emas |
31/01/2026

Reuniao Geral Rede SIGO-
DF

FEPECS| 14h|
24/02/2026

Ouvidoria Itinerante
10° GBM | 9h | 10 a 13
de marco de 2026

Ouvidoria Day
Cine Brasilia| 14h/|
19/03/2026

Folder de Divulgacao
Solicitacao de Cépias de
Ocorréncias




OUTRAS ACOES
DA OUVIDORIA

1° TRIMESTRE

Realizamos 33 Atendimentos
Pré Hospitalares nos Postos de
Atendimento nas Ouvidorias do
Na Hora de Taguatinga e da
Rodoviaria do Plano Piloto.



CONSIDERAGOES
FINAIS

ANALISE

Os principais resultados mostram:

e Metas parcialmente atendidas, tendo uma reducao nos indicadores
quando comparado ao mesmo periodo em 2025, mas um ganho em
resolutividade.

Recomendacoes:

e Aprimorar o poés-atendimento visando a evolucao dos indicadores e
buscando as metas do plano bianual;

e Realizar novas capacitagcdoes e treinamentos a fim de continuar
desenvolvendo a equipe de ouvidoria;

e Realizar acoes de integracao da Ouvidoria com o publico interno e
externo.

e Aprimorar o fluxo de trabalho no sistema bucando reduzir o tempo
de resposta das demandas ao cidadao.

Conclusao:

Embora tenha havido reducao em parte dos indicadores em comparacgao
ao mesmo periodo de 2025, o avanco na resolutividade demonstra a
capacidade da Ouvidoria em aprimorar a efetividade das respostas ao
cidadao. Esse cenario evidencia a necessidade de adocdao de medidas
estratégicas voltadas ao fortalecimento dos processos internos, a
qualificacdo continua da equipe e a ampliacdo da integracao
institucional. A implementacao das recomendacdes propostas sera
fundamental para reverter a tendéncia de queda observada, elevar os
niveis de satisfacdo e assegurar o alcance das metas estabelecidas no
plano bianual, consolidando a Ouvidoria como instrumento essencial de
eficiéncia, transparéncia e melhoria continua dos servicos prestados.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF; SIC - Sistema de Informacao ao
Cidadao; Painel Gestao Estratégica e Inteligéncia de Negocios do
CBMDF; Painel de Satisfacao do CBMDF
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