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IIIIIITIT O projeto AVALIE ouviu
10.917
pessoas

que solicitaram socorro

do CBMERY] entre agosto/2018
e julho/2019 para conhecer

os indices de satisfacao com

0 servico prestado.

R ES U M 0 O ndmero de entrevistados
foi 54% maior do que na
edicao anterior.

O Net Promoter
Score (NPS)
do CBMER)J foi de

82 'G,

0 que caracteriza
um elevado nivel
de satisfacao

e confianca da
populacao

na Corporagao.

Dentre os tipos de evento
para os quais o CBMER)]
presta socorro,

o desempenho das
guarnicoes no
atendimento aos
acidentes de transito

foi o que obteve a maior
média de satisfacao:
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A média de qualidade do
atendimento telefénico
do CBMER]J foi de

e do desempenho de
suas guarnicoes foi de

Os achados do projeto
AVALIE seguem alinhados
com os resultados do indice
de Confianca Social (ICS)

do IBOPE, que pelo 10° ano
consecutivo apresenta

o Corpo de Bombeiros
como lider nacional em
credibilidade institucional.

Nesta edicao do Projeto
Avalie, de forma inédita,
o Grupamento Maritimo
do CBMER] foi avaliado por
cidadaos estrangeiros com

100% de
satisfacao

para o tempo-resposta
de salvamento nas praias
e média de 9,65 para
qualidade do socorro

dos bombeiros militares
guarda-vidas.

O tempo-resposta
do CBMERJ foi
classificado como

satisfatorio por

71% dos
participantes.

CBMER)
em 2019

apresentaram discreta reducao
em relagao as apuradas

no projeto AVALIE anterior,
porém ainda em nivel elevado,
refletindo a manutencao da
exceléncia dos servigos
operacionais prestados

pelo CBMER].

O CBMERJ

ao constante
aperfeicoamento
€M Seus Servigos
prestados -

os dados obtidos
serao utilizados

para o plano de

metas 2020.
ﬁ.
AN

CBMER] Avalie — Volume Ill = 2019.

14



15

APRESENTACAO

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

O Projeto AVALIE foi elaborado pelo
Estado-Maior Geral a partir da necessidade
institucional de desenvolver uma ferramenta
que auxiliasse as unidades operacionais do
CBMER]J na gestao, controle e monitoramento
da qualidade do servico oferecido a populacao

fluminense.

Com duas edi¢oes ja publicadas (em 2017

e 2018), o Projeto AVALIE 2019 se consolida
como parte de um processo continuo de
melhoria, que possibilita medir com amplitude
a percepcao do cidadao em relacao a qualidade
do servico prestado pela Corporacao. Seus
resultados subsidiam tomadas de decisoes,
contribuem para construcao de uma curva
evolutiva do desempenho do CBMER], para

0 permanente aprimoramento e organizagao

do servico.

Outro importante aspecto institucional

ao avaliar a satisfacao do cidadao e
consequentemente a qualidade do servico
prestado & o compromisso em proporcionar
um ambiente de transparéncia e accountability
para a sociedade a quem nos prestamos

Sservico.

Apos varios meses dedicados a ouvir mais
de 10 mil cidadaos em todo o Estado do
Rio de Janeiro, a equipe da Assessoria da Chefia

do EMG conseguiu tangibilizar a satisfacao




do nosso usuario com base nas experiéncias vivenciadas em socorros onde o CBMER] foi acionado

e prestou o pronto atendimento.

Esta edicao inova trazendo uma analise do plblico internacional que recebeu nosso atendimento.
Foram eventos de salvamento maritimo a banhistas estrangeiros nas praias do Rio de Janeiro.

Pela primeira vez o AVALIE ouviu a opinido e mensurou a satisfacao deste publico. Além disso,

esta 32 edicao também faz uma analise evolutiva dos niveis de satisfacao desde a primeira publicagao,

analise crucial para nortear nosso planejamento de metas para o proximo ano.

Por fim, os depoimentos emblematicos das pessoas envolvidas nos eventos, suas expectativas

e os fatores emocionais que influenciaram na satisfacao do servico recebido, foram reunidos num
capitulo desta edicao, possibilitando uma analise das informacoes qualitativas relevantes.

Mais uma vez temos grande satisfacao em apresentar e oferecer a terceira edicao do Projeto AVALIE,

suas analises e resultados obtidos a partir da percepgao da populagao.

Cel BM Marcelo Gisler
Subcomandante-Geral e Chefe do Estado-Maior Geral do CBMER]

CBMER] Avalie — Volume lll = 2019. =« 16



17

CONSIDERACOES
METODOLOGICAS

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

Coordenado pelo Estado-Maior Geral (EMG), o
AVALIE 2019 manteve sua finalidade primordial
de mensurar a satisfacao das pessoas que
demandaram atendimento do CBMER] ao final
do processo, tendo como recorte temporal

o periodo de 12 meses compreendido entre
agosto de 2018 a julho de 2019.

O objetivo central foi avaliar a satisfacao dos
solicitantes atendidos pelas Organizacoes

de Bombeiros Militar (OBM) por meio de

indicadores de suporte a gestao institucional.

Objetivos Especificos

=  Empregar o Net Promoter Score (NPS)
como ferramenta para avaliar o grau de
satisfacao e de confianca da populacao

atendida pelo CBMER]J;

=  Mensurar a satisfacao dos solicitantes
do servico CBMER] em relacao a qualidade
do atendimento telefonico no momento da

solicitacao do socorro;

=  Mensurar a percepcao das pessoas
que solicitaram atendimento quanto ao
tempo-resposta (tempo despendido entre
o chamado do socorro e a chegada da

guarnicao ao local do evento.);

=  Mensurar a satisfacao dos solicitantes no
que se refere a cordialidade e a qualidade do
atendimento prestado pelas guarnicoes das
OBM;




=  Compilar depoimentos emblematicos = Produzir dados que permitam a construcao

dos usuarios participantes da pesquisa, de uma curva evolutiva do desempenho do
possibilitando uma analise qualitativa das CBMERYJ a partir da comparacao com resultados
informacdes relevantes; obtidos nas duas edi¢oes anteriores;

= |dentificar problemas e pontos = Gerar dados que auxiliem na construcao do

de insatisfacao que possam ser tratados Plano de Metas/2020 da Corporacao e que serao

de forma mais rapida e eficaz; acompanhados evolutivamente ao lono do proxim ano.

As entrevistas foram realizadas a partir da Area de Gerenciamento da Qualidade do EMG entre os meses
de fevereiro e outubro de 2019. Militares integrantes da Assessoria da Chefia do Estado-Maior Geral
(ACHEMG) treinadas e capacitadas para esta funcao foram responsaveis por coletar as avaliagdes através
de enquetes, com roteiro previamente definido, realizadas por meio de contato telef6nico. Os resultados
foram tabulados em um banco de dados estruturado e as ligacoes foram gravadas e arquivadas (desde
que tivéssemos a anuéncia do participante), permitindo que a equipe gestora da pesquisa consiga,
simultaneamente, ter informagoes qualitativas dos contatos registrados e realizar o monitoramento

do desempenho dos militares entrevistadores, fazendo evetuais ajustes ao longo do processo.

E importante ressaltar que, visando prevenir desvios dos resultados gerados pela atuacdo de
pesquisadores, houve acompanhamento continuo do processo de entrevistas (auditoria de audios
de ligacoes telefonicas, em carater amostral) com correcdo imediata de eventuais desvios.
Podemos ainda citar, que todas as OBM foram avaliadas por mais de um militar entrevistador,

sendo este mais um fator de reducao de potenciais viéses de analise.

Metodologia Net Promoter Score (NPS)

O AVALIE, desde sua primeira edicao, usa a metodologia Net Promoter Score (NPS), por se tratar de uma
ferramenta agil, objetiva, confiavel, capaz de mensurar a satisfacao dos usuarios de nossos servicos

e categoriza-los em trés grupos — promotores, neutros e detratores. A metodologia é ainda flexivel,
permitindo que outras perguntas sejam elaboradas para detalhar e garantir a identificacdo de aspectos

negativos ou fragilidades na prestacao de servico que geraram detratores.

CBMER] Avalie — Volume Ill = 2019.
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O roteiro de entrevista & composto por quatro blocos de perguntas, numa linguagem que permite a

compreensao do usuario garantindo assim a confiabilidade da pesquisa, conforme ilustrado na figura 1.

Figura 1. Roteiro seguido pelos militares que conduziram as entrevistas.

FOI O SR./A SRA. QUE SOLICITOU O ATENDIMENTO?

v SIM

O SR./A SRA. ESTAVA NO LOCAL

QUANDO A VIATURA CHEGOU?

v SIM

Foi facil entrar em
contato com o Corpo
de Bombeiros?

Atribuir nota.

Como avalia o tempo
de atendimento ao
telefone?

Atribuir nota.

Como avalia a qualidade
do atendimento ao
telefone?

Atribuir nota.

Como avalia o tempo que a viatura
levou para chegar ao local.

O SR./A SRA. ACOMPANHOU O ATENDIMENTO?

v SIM

SEMPRE PERGUNTAR

Como foi a cordialidade
dos bombeiros militares?

Atribuir nota.

Como avalia a qualidade do atendimento dos
bombeiros militares? Atendeu as expectativas?

Atribuir nota.

Em uma escalade O a 10, com que
nota recomendaria o atendimento
do Corpo de Bombeiros para um
parente ou um amigo?

Fonte: ACHEMG/EMG

O primeiro bloco de perguntas aborda a comunicacao no momento da solicitacao do socorro (acessibilidade

a0 servico, duracao da ligacao e qualidade do atendimento ao telefone). Baseado na sua propria experiéncia,

o0 entrevistado atribui nota de zero a dez para as perguntas realizadas.

No segundo bloco da entrevista o solicitante expressara sua percepcao em relacao ao tempo resposta

do socorro. Na presente edicao, como nova opcao de resposta, o entrevistado podera informar “nao envio

da viatura’, opcao que contempla situagoes onde o solicitante nao aguardou a chegada da viatura no local

do evento, removendo a(s) vitima(s) por meios préprios ou por terceiros e situagdes onde a viatura nao foi

de fato enviada. Nesta edicao, apresentamos estatisticas relativas a este quesito especifico que nos

ajudarao a identificar os principais pontos de melhoria por Unidade de Bombeiro Militar.

O terceiro bloco de perguntas permite o registro da cordialidade e eficiéncia da guarnicao no momento do socorro.

19
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E finalmente, no quarto e Gltimo bloco, a
pergunta criada por Fred Reichheld, diretor
da Bain & Company em 2003 e publicada no
artigo “The One Number You Need to Grow"
("O nGmero que vocé precisa para crescer”),
na Harvard Business Review: Numa escala
de zero a dez, qual a probabilidade de vocé
recomendar nosso servi¢o a um amigo ou

parente?

A metodologia desenvolvida por Reichheld
permite classificar os usuarios em trés
categorias, conforme a nota atribuida na
pergunta que aplica a metodologia NPS.

Os usuarios do servico CBMER] entrevistados
que atribuiram nota 9 e 10 ao NPS sao
classificados como PROMOTORES, ou seja,
certamente recomendariam 0 NOSSo servico
e, ao atribuir 9 ou 10, expressaram alto

grau de satisfacao com o servico recebido,

tiveram uma experiéncia altamente positiva.

Usuarios que atribuiram notas 7 e 8 sao
considerados NEUTROS, recomendariam o
servico porém com restricoes, estao satisfeitos
e nao ficaram surpreendidos com a experiéncia
vivida durante a prestacao do servico CBMER)

— expectativas dentro do esperado.

Usuarios que atribuiram notas de 0 a 6 sao
considerados DETRATORES do servico. Estes
ficaram insatisfeitos com o servigo recebido
e nao recomendariam 0 NOSSO Servico a um
parente ou amigo. Sao geralmente usuarios
que tem reclamacoes a fazer decorrente de

uma experiéncia negativa no servico prestado.

O NPS é calculado como a diferenca entre

a porcentagem de usuarios promotores e
detratores, conforme apresentado na figura 2.
O NPS nao é expresso como uma porcentagem,
mas como um namero absoluto situado entre

-100 e +100.

Figura 2.

NET PROMOTERS SCORE = % PROMOTERS - % DETRACTORS Calculo do

Net Promoter
Score (NPS).

DETRACTORS

Fonte: https:/www.sketchbubble.com/

PROMOTERS

NEUTRALS

CBMER]J Avalie — Volume Il — 2019.
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Figura 3. Empresas que utilizam a metodologia NPS como métrica da satisfacao do usuario.
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As atividades de salvamento maritimo também
foram avaliadas nesta edicao do AVALIE. Devido

as suas peculiaridades, as perguntas da entrevista
foram adaptadas para avaliacao do atendimento
aos solicitantes deste tipo de socorro. O
questionario aplicado apresenta quatro blocos de
perguntas com a metodologia NPS, permitindo a
categorizagao dos usuarios em promotores, neutros
e detratores e sera detalhado mais adiante em

capitulo especifico.
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No capitulo 7, o AVALIE 2019 divulga pela primeira
vez, o resultado obtido no AVALIE Internacional

do CBMER]. Cidadaos estrangeiros que foram
socorridos pelo grupamento maritimo nas praias
do Estado do Rio de Janeiro foram entrevistados,
através de contato telefénico (ligagcoes
internacionais). Fundamentada nas respostas

foi possivel mensurar a satisfacao das pessoas
socorridas pelo GMAR entre os meses de outubro
de 2018 a marco de 2019, periodo em que se
observa o maior volume de salvamentos maritimos

nas praias devido ao verao.

CBMER] Avalie — Volume Ill - 2019.



A figura 4 apresenta o roteiro de perguntas seguido pelos militares entrevistadores para avaliacao

dos eventos atendidos pelo GMAR.

Figura 4. Roteiro de perguntas para as entrevistas de solicitantes do GMAR.

0 SR./A SRA. ERA A VITIMA OU
NO MOMENTO EM QUE CHEGOU NA PRAIA...

ESTAVA NO LOCAL QUANDO O
GUARDA-VIDA PRESTOU 0 SOCORRO?

N X o
0 Sr./a Sra. 0 Sr./a Sra. viu/identificou a bandeira Como avalia o tempo que
viu/identificou vermelha sinalizando alto risco de afogamento o0 guarda-vida levou para chegar
o guarda-vida? na beira do mar? até vocé/a vitima?
O SR./A SRA. ACOMPANHOU O ATENDIMENTO? Nﬁo)) SEMPRE PERGUNTAR
v SIM
Como foi a cordialidade Como avalia a qualidade do atendimento
) . . " . Em uma escala de O a 10, com que
dos bombeiros militares dos bombeiros militares guarda-vidas? . .
uarda-vidas? Atendeu as expectativas? notarecomendaria o atendimento
g ' ' do salvamento maritimo do CBMER)
iga?
Atribuir nota. Atribuir nota. para um parente ou um amigo:

Fonte: ACHEMG/EMG

No caso do Grupamento Maritimo (GMAR), onde a 0 segundo bloco tratou da percepcao do

solicitacao de atendimento nao é realizada por telefone tempo-resposta, que neste caso reflete o tempo

e sim diretamente ao bombeiro militar nas praias, o decorrido entre o chamado ao guarda-vida

primeiro bloco de questoes teve por objetivo saber e seu efetivo deslocamento para o salvamento,

se o solicitante ja tinha percebido a presenca do o terceiro bloco avaliou a cordialidade e a eficiéncia
guarda-vida ao chegar na praia e se havia notado dos militares guarda vidas que realizaram o socorro.
a sinalizacao preventiva por meio de bandeira 0 quarto bloco foi composto pela mesma pergunta
vermelha posicionada na area indicativa do alto risco final com aplicacao da metodologia do Net Promoter
de afogamento. Score (NPS).

CBMER] Avalie — Volume Il = 2019, =
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Calculo Amostral e Estudo Descritivo

Como demonstrado anteriormente, para realizacao do
Avalie foram considerados os eventos ocorridos entre

0s meses de agosto de 2018 e julho de 2019.

Os tipos de eventos analisados no projeto
compreenderam os atendimentos pré-hospitalares
(APH), os acidentes de transporte terrestre (ATT), os
incéndios (INC), os atendimentos aos portadores de
transtorno mental (PTM), os salvamentos/buscas de
pessoas ou salvamentos/captura de animais, captura

de insetos (SALV) e os cortes de arvore (ARV).

Considerando os mais de 280 mil eventos ocorridos
no periodo, foi extraida uma amostra estatisticamente
significativa da base completa, utilizando-se uma
metodologia de amostragem aleatoria proporcional
estratificada, ou seja, cada subgrupo da amostra
estava composto pela ponderacao similar aquela
observada na populacdo geral para as variaveis (1)
tipo de evento, (2) Comando de Bombeiro de Area
(CBA) e (3) Unidade/OBM. Isso garantiu que a amostra
pudesse ser representativa do total de eventos

atendidos pelo CBMER] no periodo analisado.

Além disso, a amostra foi calculada para garantir um
intervalo de confianga de 95% e um erro amostral
maximo (margem de erro) de 4%. Esta proporcao da
amostra variou de 14% a 22% do total de atendimentos,
dependendo da Unidade de Bombeiro Militar analisada,
ja considerando a taxa de conversao de ligagoes em

participantes.

Considerando que nem todos os individuos selecionados
na amostra geraram resultado valido (isto &, foram
“participantes”), apos a realizacdo de todas as ligacoes

e seus devidos registros, foram calculados quais casos
nao somaram o nimero minimo de respostas para

que atingissem significancia estatistica. Os casos em
que nao foi possivel atingir esse nimero minimo estao
sinalizados nas tabelas de resultados com a sigla NAMR

— "nao atingiu 0 nimero minimo de respondentes”.

Os dados quantitativos da tabela final foram entao
consolidados por meio de médias ponderadas e
frequéncias simples e serao apresentados nos capitulos
4,5, 6 e 7 a partir de uma analise global, por UBM, por
CBA e por tipo de evento. A analise dos achados, a partir
da aplicacao do Net Promoter Score esta apresentada no
capitulo 8, que além dos valores obtidos pelos quartéis,
trara uma discussao sobre os fatores com maior inducao

de geracao de usuarios detratores.

Além da coleta dos dados quantitativos, oriundos das
questoes estruturadas anteriormente apresentadas,
os relatos mais relevantes das avaliagées dos usuarios
que traduziram experiéncias recorrentes ou marcantes
foram registrados pelos militares entrevistadores

em livro proprio do projeto e serao descritos com

mais detalhes em categorias no capitulo 9, chamado
QualiAVALIE.

No capitulo 10 sera apresentada uma analise evolutiva
dos resultados obtidos nas pesquisas do Projeto AVALIE

desde sua primeira edicao.

CBMERJ Avalie — Volume Il — 2019.



Resultados operacionais

Para fins de calculo amostral, foram criadas duas
bases de dados distintas, uma para o “Avalie Geral’, e
uma para os eventos de salvamento maritimo, “Avalie
GMAR". Esta divisao se faz necessaria em decorréncia
das fontes de dados utilizadas e também com base na

diferente dinamica de solicitagao do atendimento.

Para o Avalie Geral foram utilizados cerca de 200 mil
atendimentos que ocorreram entre agosto de 2018 a
julho de 2019, registrados pelo Centro de Operacoes do
Corpo de Bombeiros (COCB) e pelo Centro de Operagoes
de Atendimento Pré-hospitalar (COAPH), cujos campos
“telefone” e "OBM" estivessem preenchidos. Com base
nesses critérios, chegou-se a uma amostra composta

por um total de 33.672 solicitantes, dos quais 10.917

pessoas distintas participaram da pesquisa, perfazendo

uma conversao de 32,4%.

Para o Avalie GMAR foi utilizada uma base de dados
com eventos reportados pelo proprio Grupamento
Maritimo, considerando sua especificidade e dinamica
do atendimento, em que a solicitacao de socorro é
feita diretamente no local do evento e muitas vezes o

proprio guarda-vida identifica o caso de afogamento

mesmo que nao tenha havido um “solicitante”. Esta base

continha 3.164 casos reportados, dos quais conseguiu-se

contactar 1.038 pessoas, uma conversao de 32,8%.

Os possiveis desfechos dos telefonemas realizados
para as 33.672 pessoas do Avalie Geral e para as 3.164
pessoas do Avalie Salvamento Maritimo (GMar) estao

apresentados no quadro 01.

Quadro 1. Desfecho das ligagoes realizadas pelo Projeto AVALIE 2019.

AVALIE GERAL
DESFECHO DAS LIGACOES
1 - Participante
2 - Nao atende
3 - Ndmero invalido
4 - Ndmero errado
5 - Solicitante nao encontrado
6 - Nao deseja avaliar
7 - Nao sabe avaliar
8 - Registro duplicado / ja contactado

TOTAL

TOTAL %
10.917 32,4%
14.995 44,5%
2.020 6,0%
1.543 4,6%
2.329 6,9%
ivivis 1.3%
893 2,7%
531 1,6%
33.672 100,0%
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AVALIE GMAR

DESFECHO DAS LIGACOES TOTAL %

1 - Participante 1.038 32,8%
2 - Nao atende 1.481 46,8%
3 - Ndmero invalido 275 8,7%
4 - Ndmero errado 73 2,3%
5 - Solicitante nao encontrado 238 7,5%
6 - Nao deseja avaliar 28 0,9%
7 - Nao sabe avaliar 31 1,0%

TOTAL 3.164 100,0%

A evolucao das amostras e quantidades de solicitantes contactados ao longo dos Gltimos 3 ciclos do Projeto Avalie

estao apresentados no quadro 02 a seguir.

Quadro 2. Evolugao do total de contatos e participantes do Projeto AVALIE em 3 edicdes.

AVALIE GERAL

PARTICIPANTES

AVALIE GERAL CONTATOS Qo |¥ ::‘:’IA(gggl\fTDEI'ES
12 Edicao 12.611 3.883 31% -
22 Edicao 20.240 7.103 35% 83%
32 Edicao 33.672 10.917 32% 54%
AVALIE GMAR

PARTICIPANTES .
AVALIE GMAR CONTATOS QroE. |¥ ::‘:’IA(gggl\fTDEI'ES
12 Edicao nao houve nao houve nao houve nao houve
22 Edicao 984 269 27% =
32 Edicao 3.164 1.038 33% 286%

*12 Edicao — eventos atendidos em 2016, publicacao 2017, 22 Edicao — eventos realizados em 2017 e 2018, publicacao em 2018,
32 Edicao — eventos realizados em 2018 e 2019, publicacao em 2019.
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Para atingir o nimero de participantes com distribuicao solicitantes, data e descricao dos eventos a que foi
balanceada por tipo de evento para algumas OBM, destinado o socorro.

além das informacoes do COCB e do COGS, foi

necessario recorrer a outras bases de dados do A distribuicao do quantitativo de ligacoes, nimero
CBMER)J, como o banco de dados dos Registros de de participantes e a taxa de conversao (percentual
Atendimento Pré-Hospitalar (RAPH), preenchidos de solicitantes encontrados e entrevistados no

pelos chefes de guarnicdao das ambulancias da Diretoria montante total de ligacGes realizadas) por OBM estao
de Socorro de Emergéncia (DSE), e planilhas especificas apresentados no quadro 03.

geradas pelos quartéis com a sintese do contato dos

Quadro 3. Namero de ligacdes e participantes por OBM.

CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBA | - Capital Rio de Janeiro 13.586 4.769 35%
12° GBM Jacarepagua Jacarepagua 1.394 337 24%
DBM 1/8 Realengo Realengo 1.267 447 35%
DBM 1/2 Ramos Ramos 1.177 524 45%
8° GBM Campinho Campinho 1.074 367 34%
DBM 1/13 Santa Cruz Sepetiba 1.064 239 22%
19° GBM Ilha do Governador Ilha do Governador 991 425 43%
2° GBM Méier Méier 883 393 45%
DBM ESCOLA Guadalupe 952 313 33%
13° GBM Campo Grande Campo Grande 805 301 37%
28° GBM Penha Penha 785 281 36%
24° GBM Iraja Iraja 774 253 33%
DBM 2/24 Parada de Lucas Parada de Lucas 652 231 35%
DBM 1/24 Ricardo Ricardo de Albuquerque 583 243 42%
DBM 3/13 Guaratiba Guaratiba 546 184 34%
DBM 2/13 Sepetiba Sepetiba 327 116 35%
DBM 1/19 Fundao llha do Fundao 312 115 37%
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CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO

CBA Il - Serrana Regido Serrana 1.730 443 26%
16° GBM Teresdpolis Teresopolis 338 94 28%
6° GBM Nova Friburgo Nova Friburgo 337 80 24%
15° GBM Petrépolis Petrépolis 306 87 28%
DBM 2/15 Itaipava [taipava 126 37 29%
DBM 1/15 Tres Rios Trés Rios 117 26 22%
DBM 2/16 Bonsucesso Bonsucesso 110 35 32%
DBM 1/6 Cordeiro Cordeiro 103 29 28%
DBM 1/16 Carmo Carmo 91 14 15%
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu Cachoeiras de Macacu 78 19 24%
DBM 3/6 Bom Jardim Bom Jardim 77 12 16%
DBM 4/6 Cantagalo Cantagalo 47 10 21%

CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBA lll - Sul Regiao Sul 1.529 395 26%
22° GBM Volta Redonda Volta Redonda 399 92 23%
23° GBM Resende Resende 271 80 30%
7° GBM Barra Mansa Barra Mansa 179 50 28%
DBM 1/22 Barra do Pirai Barra do Piral 176 49 28%
DBM 3/22 Miguel Pereira Miguel Pereira 170 36 21%
DBM 2/22 Valenca Valenga 83 19 23%
DBM 5/22 Vassouras Vassouras 78 26 33%
DBM 6/22 Mendes Mendes 66 13 20%
DBM 1/23 Itatiaia Itatiaia 56 14 25%
DBM 4/22 Pirai Pirai 51 16 31%
DBM 4/6 Cantagalo Cantagalo 47 10 21%
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CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO

CBA IV - Norte Noroeste Regiao Norte Noroeste 1.915 473 25%
5° GBM Campos Campos dos Goytacazes 610 150 25%
DBM 1/5 Guarus Guarus 204 47 23%
21° GBM ltaperuna Itaperuna 199 51 26%
DBM 2/5 Sao Fidélis Sao Fidélis 173 40 23%
DBM 2/21 Santo Anténio de Padua Santo Anténio de Padua 130 31 24%
DBM 3/5 Sao Jodo da Barra Sao Joao da Barra 128 40 31%
DBM 1/21 Itaocara Itaocara 122 30 25%
DBM 4/5 Cambuci Cambuci 97 29 30%
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana ~ Bom Jesus de Itabapoana 89 22 25%
DBM 4/21 Natividade Natividade 87 17 20%
DBM 3/21 Italva [talva 76 16 21%
CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBAV - Baixadas Litoraneas Baixadas Litoraneas 1.896 482 25%
27° GBM Araruama Araruama 307 84 27%
18° GBM Cabo Frio Cabo Frio 253 90 31%
9° GBM Macaé Macaé 289 68 24%
DBM 2/9 Rio das Ostras Rio das Ostras 244 68 28%
DBM 1/27 Saquarema Saquarema 210 51 24%
DBM 1/18 Sao Pedro D’ Aldeia Sao Pedro D' Aldeia 188 44 23%
DBM 2/18 Armacao dos Buzios Armacao dos Buazios 138 33 24%
DBM 1/9 Casimiro de Abreu Casimiro de Abreu 92 10 11%
PABM 3/18 Arraial do Cabo Arraial do Cabo 46 9 20%
DBM 3/9 Cabildnas Cabidnas 45 14 31%
PABM 1/9 Conceicao de Macabu Conceicao de Macabu 4Li 11 25%
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CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO

CBA VI - Baixada Fluminense Baixada Fluminense 2.393 770 32%
14° GBM Duque de Caxias Duque de Caxias 597 228 38%
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti Sao Joao de Meriti 462 144 31%
4° GBM Nova Iguacu Nova lguacu 365 119 33%
DBM 2/4 Belford Roxo Belford Roxo 320 88 28%
DBM 1/4 Nildpolis Nilopolis 293 85 29%
DBM 3/4 Paracambi Paracambi 154 41 27%
DBM 4/4 Seropédica Seropédica 113 42 37%
PABM 1/4 Queimados Queimados 89 23 26%

CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBA VII - Costa Verde Regiao da Costa Verde 719 188 26%
26° GBM Paraty Paraty 165 38 23%
DBM 1/10 Itaguai Itagual 155 43 28%
10° GBM Angra dos Reis Angra dos Reis 130 36 28%
DBM 1/26 Mambucaba Mambucaba ) 24 24%
DBM 4/10 Mangaratiba Mangaratiba 97 38 39%
DBM 3/10 Frade Frade 73 g 12%
DBM 2/10 llha Grande Ilha Grande 65 14 22%

CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBA VIII - Atividades Especializadas  Atividades Especialzadas 2,613 988 38%
GBS Barra da Tijuca Barra da Tijuca 736 293 40%
PABM 1/GBS Recreio Recreio dos Bandeirantes 606 251 41%
GOPP Duque de Caxias Campos Eliseos 597 215 36%
2° GSFMA Mageé Magé 247 80 32%
PABM 10/GBS Barra da Tijuca Joa 191 69 36%
1° GSFMA Alto da Boa Vista Alto da Boa Vista 171 66 39%
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CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO

CBA IX - Metropolitana Regidao Metropolitana 1.555 503 32%
20° GBM Sao Gongalo Sao Gongalo 287 98 34%
3° GBM Niteroi Niteroi 242 82 34%
DBM 2/3 Marica Marica 227 69 30%
DBM 3/20 Colubande Colubandé 196 64 33%
DBM 1/3 Charitas Charitas 190 63 33%
DBM 3/3 Itaipu [taipu 181 59 33%
DBM 1/20 Itaboraf [taborai 120 39 33%
DBM 2/20 Rio Bonito Rio Bonito 112 29 26%
CBA LOCALIDADE CONTATOS PARTICIPANTES % CONVERSAO
CBA X - Capital Il Rio de Janeiro 5.736 1.906 34%
GOCG Centro Centro 771 258 33%
11° GBM Vila Isabell Vila Isabel 696 190 27%
1° GBM Humaita Humaita 573 190 33%
DBM 1/11 Benfica Benfica 567 225 40%
17° GBM Copacabana Copacabana 566 214 38%
DBM 2/11 Grajad Grajad 544 160 29%
DBM 1/1 Catete Catete 539 142 26%
25° GBM Gavea Gavea 499 164 33%
DBM 3/11 Tijuca Tijuca 376 139 37%
PABM 1/11 Sao Cristévao Sao Cristovao 157 77 49%
DBM 1/GOCG Santa Teresa Santa Teresa 142 57 40%
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira Praca da Bandeira 98 45 4L6%
DBM 3/GOCG Caju Caju 208 45 22%
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CBA

CBAXI

1° GMar

2° GMar

3° GMar

4° GMar
18° GBM*
9° GBM*
10° GBM*
26° GBM*
DBM 1/26*
DBM 1/27*
DBM 2/9*
DBM 3/M

DBM 4/M

Legenda: CBA: Comando de Bombeiros de Area; GBM: Grupamento de Bombeiro Militar; DBM: Destacamento de Bombeiro Militar; PABM: Posto Avancado de
Bombeiro Militar; GBS: Grupamento de Busca de Salvamento; GSFMA: Grupamento de Socorro Florestal e Meio Ambiente; GOPP: Grupamento de Operacoes

LOCALIDADE

Salvamentos Maritimos

Botafogo
Barra da Tijuca
Copacabana
Niterdi

Cabo Frio
Macaé

Angra dos Reis
Paraty
Mambucaba
Saquarema

Rio das Ostras

Recreio dos Bandeirantes

Barra de Guaratiba

CONTATOS

3.164

41

227

599

714

387

124

38

15

61

82

453

415

PARTICIPANTES

1.038

22

58

168

230

116

18

28

23

42

141

181

% CONVERSAO

33%
54%
26%
28%
32%
30%
15%
74%
47%
50%
38%
51%
31%

L4%

com Produtos Perigosos; GOCG: Grupamento Operacional do Comando-Geral; GMAR: Grupamento Maritimo; SI: ndo houve nenhuma situacao envolvendo
Sl.*Unidades do GMAR em que nao houve coleta de dados. ** No caso do DBM 5/M (Sepetiba) foram avaliadas as questdes referente ao atendimento das

guarnicdes aos eventos de incéndio, salvamento terrestre, atendimento pré-hospitalar e acidente de transporte.
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ANALISE
GLOBAL

da Satisfacao dos
Solicitantes

33 « (CBMERJ Avalie — Volume Il = 2019.

A satisfacao pode ser compreendida de forma geral
como a relacao entre a expectativa que o solicitante
tem ao solicitar a prestacao do servico e sua

percepgao apos a conclusao do servico prestado.

Desta forma, a analise dos resultados obtidos na
presente pesquisa, aponta que 95% dos 10.917
solicitantes ouvidos aprovaram o trabalho do
CBMERYJ, com notas atribuidas acima de sete, numa
escala de zero a dez e 87,6 % recomendariam

o atendimento do CBMERJ com notas nove ou dez,
ou seja, sao usuarios promotores, segundo

a metodologia utilizada no Net Promoter Score.

0 Indice de Confianca Social (ICS) nas instituicdes

€ uma pesquisa anual e de carater nacional,
realizada pelo IBOPE. Seu resultado aponta o

indice de confianca da populacao brasileira nas
instituicoes avaliadas. Na dltima pesquisa (2018) a
instituicao Corpo de Bombeiros aparece novamente
em primeiro lugar num ranking composto de 20
instituicoes, conforme ilustrado na figura 5. Os
resultados do ICS/IBOPE sao apresentados numa
escala que varia de 0 a 100, onde zero representa
nenhuma confianca e 100 caracteriza confianca

absoluta.

A analise feita a partir da comparacao entre os
resultados das duas pesquisas supracitadas permite
concluir que a elevada confianga da populagao

brasileira em relacao ao servico da instituicao Corpo




de Bombeiros é observada no Estado do Rio de Janeiro com Projeto AVALIE 2019, onde a aprovagao

e a satisfacao global do cidadao fluminense em relagao ao CBMER] também permanecem elevadas.

Figura 5. indice de confianca nas instituicdes, segundo ICS/IBOPE (2018)

ICS - INSTITUICOES

CORPO DE BOMBEIROS

IGREJAS

POLICIA FEDERAL

FORCAS ARMADAS 71
ESCOLAS PUBLICAS 55
POLICIA 54
MEIOS DE COMUNICAGAQ 62
EMPRESAS 57
BANCOS 56
ORGANIZACOES DA 57
SOCIEDADE CIVIL

MINISTERIO PUBLICO

PODER JUDICIARIO, JUSTICA 53
SISTEMA PUBLICO DE SAUDE 49 47 41 42
SINDICATOS 46 AN Lb Ll
ELEICOES, SISTEMA ELEITORAL 49 56 52 47
GOVERNO FEDERAL 53 59 53 55
CONGRESSO NACIONAL 35 38 35 36
PARTIDOS POLITICOS 31 33 28 29
PRESIDENTE DA REPUBLICA 66 69 60 63

Fonte: IBOPE. indice de Confianca Social 2018.
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CORPO DE BOMBEIROS
IGREJAS

POLICIA FEDERAL
FORCAS ARMADAS
ESCOLAS PUBLICAS
POLICIA

MEIOS DE COMUNICACAO
EMPRESAS

BANCOS

ORGANIZACOES DA
SOCIEDADE CIVIL

MINISTERIO PUBLICO
PODER JUDICIARIO, JUSTICA
SISTEMA PUBLICO DE SAUDE

SINDICATOS

GOVERNO DA CIDADE
ONDE MORA

ELEICOES, SISTEMA ELEITORAL
GOVERNO FEDERAL
CONGRESSO NACIONAL
PARTIDOS POLITICOS

PRESIDENTE DA REPUBLICA

Fonte: IBOPE. indice de Confianca Social 2018.

ICS - INSTITUIGOES “

66

64

47

48

56

51

48

49

46

32

37

41

41

41

29

25

42

43

42

43

43

35

30

4

63

57

50

59

53

49

53

46

34

41

33

33

30

22

17

22

83

67

66

65

56

52

57

55

50

52

54

46

34

40

32

37

36

22

18

30

35
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ICS - INSTITUICOES

CORPO DE BOMBEIROS
IGREJAS

POLICIA FEDERAL
FORCAS ARMADAS
ESCOLAS PUBLICAS
POLICIA

MEIOS DE COMUNICAGAQ
EMPRESAS

BANCOS

ORGANIZAGOES DA
SOCIEDADE CIVIL

MINISTERIO PUBLICO
PODER JUDICIARIO, JUSTICA
SISTEMA PUBLICO DE SAUDE

SINDICATOS

GOVERNO DA CIDADE
ONDE MORA

ELEICOES, SISTEMA ELEITORAL
GOVERNO FEDERAL
CONGRESSO NACIONAL
PARTIDOS POLITICOS

PRESIDENTE DA REPUBLICA

82

66

65

62

57

53

51

50

50

50

49

43

38

35

34

33

25

18

16

13
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Aspectos avaliados pelos usuarios

Como forma de identificar problemas ou pontos de insatisfacao da populagao em relacao ao servico prestado, o
AVALIE 2019 pesquisou aspectos referentes ao atendimento telefonico e ao desempenho das guarnicoes do CBMER).
0 resultado obtido, por meio de médias ponderadas das notas atribuidas pelos solicitantes ouvidos, evidenciou uma

percepcao de exceléncia em ambos os aspectos, como esta apresentado no quadro 4.

Quadro 4. Médias atribuidas ao atendimento telefonico e guarni¢oes do CBMER)

AVALIE 2019

Atendimento Telefdonico Média DP p25
Facilidade de contato com CBMER] 9,33 0,31 9,21
Tempo de atendimento ao telefone 9,16 0,30 9,05
Qualidade do atendimento ao telefone 9,32 0,27 9,20
Atendimento das Guarnicoes Média DP p25
Cordialidade durante o atendimento 9,54 0,22 9,48
Qualidade e eficiéncia do atendimento 9,55 0,24 9,50

Média = média ponderada entre todas as OBMs participantes da analise. DP = desvio padrao dentre todas as médias das OBMs participantes.
p25 = percentil 25, representa a nota acima da qual estao 75% das OBM analisadas

Outro aspecto abordado pela pesquisa foi 0 tempo-resposta percebido, ou seja, a percepgao do solicitante em relagao
ao tempo despendido desde a solicitacao até a chegada da viatura no local do evento. Sob esta perspectiva, 71% dos
participantes classificaram o tempo como satisfatorio (dentro do esperado, mais rapido que o esperado ou bem mais

rapido que o esperado). O detalhamento do tempo-resposta percebido esta apresentado no grafico 1.

Grafico 1. Tempo-reposta percebido pelos solicitantes entrevistados, por CBA

Néo enviou Bem mais L Mais lento Como esperado Mais rapido Bem mais R

12% 33%

Néo enviou Mais demorado Igual ou mais rapido que o esperado

9% 20% 71%
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CBA | - CAPITAL 30%

CBA Il - SERRANA 39%
CBAII - SUL 33%
CBA IV - NORTE E NOROESTE 42%
CBA IX - METROPOLITANA 46%
CBAV - LITORANEA 38%
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 27%
CBA VIl - COSTA VERDE 28%
CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 33%

CBA X - CAPITALII 34%

33%

Nao enviou Bem mais L Mais lento Como esperado Mais rapido Bem mais R

Legenda: Nao enviou = ndo enviou viatura; Bem mais L = viatura chegou bem mais demorado que o esperado; Mais lento = viatura chegou mais demorado

que o esperado; Como esperado = viatura chegou dentro do tempo esperado; Mais rapido = viatura chegou mais rapido que o esperado; Bem mais R = viatura
chegou bem mais rapido que o esperado.

Dentre os 10.917 solicitantes ouvidos pela pesquisa 2.296 acionaram o socorro para eventos de incéndio e afins (INC),
1.854 para salvamentos terrestres (SALV), que incluem busca e salvamento de pessoas, captura e salvamento de
animais, entre outros, 3.152 para acidentes de transporte terrestre (ATT), 2.629 para atendimento pré-hospitalar (APH)
e 647 para atendimento ao portador de transtorno mental (PTM). Em relagao a avaliacao do salvamento maritimo

foram entrevistados 1.038 solicitantes. O total de participantes por tipo de evento esta sumarizado na figura 6.

Figura 6. Total de participantes do AVALIE 2019 por tipo de evento

TIPO EVENTO PARTICIPANTES

APH - Atendimento Pré-Hospitalar 2629

ARV - Corte de Arvore 339 1R

ATT - Acidente de Transporte Terrestre 3.152 _
INC - Incéndio 2206 NG

PTM - Atendimento ao Portador de Transtorno Mental 647 -

SALV - Salvamento Terrestre 1.854 _

GMAR - Salvamento Maritimo 1.038 _
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0 desempenho das guarnicoes por tipo de evento, dado pela média das notas atribuidas pelos entrevistados,
variou de 9,32 a 9,75, com média de 9,55 em relacao a Cordialidade e entre 9,33 a 9,77, com média de 9,54

no que diz respeito a Qualidade do Atendimento, conforme apresentado no quadro 5.

Quadro 5. Médias atribuidas ao desempenho das guarnicdes do CBMER) por tipo de evento.

TIPO EVENTO

APH - Atendimento Pré-Hospitalar

ARV - Corte de Arvore

ATT - Acidente de Transporte Terrestre

INC - Incéndio

PTM - Atendimento ao Portador de Transtorno Mental

SALV - Salvamento Terrestre

TOTAL

Os quadros que se seguem apresentam o desempenho das guarnicoes pelos principais tipos/subtipos

de atendimento pré-hospitalar, incéndio e salvamento.

Quadro 6. Médias atribuidas ao desempenho das guarnices do CBMER) por tipo de APH.

TIPO E SUBTIPO EVENTO

APH - Atendimento Pré-Hospitalar

Eventos clinicos
Obstétricos

Trauma

DESEMPENHO GUARNICAO

CORDIALIDADE
9,42
9,40
9,75
9,46
9,32
9,64
9,54

ATENDIMENTO
9,46
9,33
9,77
9,45
9,35
9,59
9,55

DESEMPENHO GUARNICAO

CORDIALIDADE
9,42
9,36
9,80
9,54

ATENDIMENTO
9,46
9,40
9,80
9,61

Quadro 7. Médias atribuidas ao desempenho das guarni¢coes do CBMER] por tipo e subtipo de incéndio.

TIPO E SUBTIPO EVENTO

INC - Incéndio

Explosao/Escapamento de Gas

Fogo em Edificagao
Fogo em Vegetacao
Fogo em Veiculo

Fogo em Via Pablica

DESEMPENHO GUARNICAO

CORDIALIDADE
9,46
9,81
9,53
9,38
9,67
9,17

ATENDIMENTO
9,45
9,83
9,50
9,42
9,75
9,04
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Quadro 8. Médias atribuidas ao desempenho das guarnicoes do CBMER] por tipo e subtipo de salvamento.

DESEMPENHO GUARNICAO

TIPO E SUBTIPO EVENTO CORDIALIDADE ATENDIMENTO
SALV - Salvamento Terrestre 9,64 9,59
Arrombamento 9,89 9,96
Busca/Salvamento de pessoas 9,67 9,70
Captura/Salvamento de Animais 9,68 9,58
Desabamento/Deslizamento 9,53 9,47

Nesse contexto de analise dos tipos de evento, foi possivel observar que o tempo-resposta percebido como
satisfatorio variou dependendo do tipo de evento, conforme apresentado no grafico 2. Na avaliagao dos
solicitantes, os acidentes de transporte terrestre, eventos de corte de arvore e salvamentos apresentaram um
percentual de satisfacao com o tempo-resposta superior @ média CBMER)]. Ja os atendimentos pré-hospitalares,
os incéndios e os socorros aos portadores de transtorno mental se localizaram abaixo da média da corporagao

que, como visto anteriormente, foi de 71%.

Grafico 2. Tempo-resposta percebido como satisfatorio pelos solicitantes entrevistados estratificado por grupo de evento.

APH - Atendimento Pré-Hospitalar 28,3%

ARV - Corte de Arvore 32,2%

ATT - Acidente de Transporte Terrestre 40,0%

INC - Incéndio 32,5%
PTM - Atendimento ao Portador de Transtorno Mental 29,6%
SALV - Salvamento Terrestre

36,5%

Total 33,9%

Nao enviou Mais demorado Igual ou mais rapido que o esperado

9% 20% 1%
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ANALISE

da Satisfacao dos
Solicitantes por Unidade
de Bombeiros Militar

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

O presente capitulo tem como proposta apresentar

as médias por OBM (Organizagao de Bombeiro

Militar), obtidas a partir da satisfacao dos
solicitantes em relacao a qualidade do atendimento
telefonico e a eficiéncia do atendimento das
guarnicoes, assim como os percentuais de

tempo-resposta percebido como satisfatorio.

A analise das médias obtidas nas categorias
estudadas permite avaliar o desempenho da
unidade, identificar forcas e fragilidades do servico
aléem de apontar aspectos a serem melhorados
que serao recorrentemente analisados ao longo

da implantacao do Plano de Metas de 2020.

Desta forma o Comandante podera situar sua
unidade em relacdo as médias da Corporagao,
assim como estabelecer uma curva de evolugao.
Nao é objetivo do projeto fomentar a comparagao

e a competicao entre as unidades, mas estimular

o sentimento de qualificacao permanente para
elevar ainda mais as médias e percentuais de todos
os quartéis e, consequentemente, do CBMER), por
meio de um movimento sinérgico de diagnostico,

acao e acompanhamento.

As unidades operacionais onde o nimero de
solicitantes ouvidos foi inferior a dez nao atingiram
significancia estatistica e nao tiveram seus
resultados exibidos neste relatorio, considerando
o risco de distorcao nas médias e percentuais.
Assim sendo, tais quartéis serao assinalados como
“"NAMR - ndo atingiu o nidmero minimo

de respondentes”.




As dimensodes sao detalhadas por OBM, posicionando cada Unidade Militar comparativamente a média
observada para o indicador no CBMER] — OBM com resultados acima da média do CBMER] estao grafadas em
verde, enquanto OBM com resultados inferiores a média do CBMER) estdao em vermelho. A dimensao “Tempo
resposta percebido como satisfatorio” corresponde a todos os casos em que o usuario relatou que o tempo de

chegada da viatura foi igual, mais rapido ou muito mais rapido que o esperado.

Quadro 9. Listagem das médias de satisfacao com o atendimento telefonico por OBM.

(o]:]1} LOCALIDADE MEDIA
DBM 3/22 Miguel Pereira 9,87
DBM 3/10 Frade 9,86
DBM 1/22 Barra do Pirai 9,85
DBM 2/5 Sao Fidélis 9,85
DBM 6/22 Mendes 9,82
DBM 1/6 Cordeiro 9,81
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana 9,75
DBM 2/15 Itaipava 9,75
18° GBM Cabo Frio 9,74
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 9,74
DBM 1/27 Saquarema 9,72
DBM 1/21 Itaocara 9,71
27° GBM Araruama 9,70
DBM 2/20 Rio Bonito 9,69
GOPP Campos Eliseos 9,67
DBM 3/5 Sao Joao da Barra 9,67
21° GBM Itaperuna 9,67
DBM 2/16 Bonsucesso 9,66
26° GBM Paraty 9,64
7° GBM Barra Mansa 9,63
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira 9,63
16° GBM Teresopolis 9,61
DBM 1/5 Guarus 9,60
DBM 1/3 Charitas 9,60
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OBM
DBM 2/18
DBM 1/10
2° GSFMA
DBM 1/16
DBM 1/9
5° GBM
DBM 1/15
DBM 4/22
23° GBM
DBM 2/13
DBM 1/4
6° GBM
PABM 1/9
DBM 1/GOCG
DBM 4/10
28° GBM
PABMO1
19° GBM
DBM 1/23
DBM 2/21
PABM 1/11
17° GBM
DBM 1/18
DBM 3/11
DBM 2/4
DBM 3/9
10° GBM
1° GBM
DBM 2/3
12° GBM
PABM 3/18
DBM 1/13

LOCALIDADE
Bazios
Itagual
Magé
Carmo
Casimiro de Abreu
Campos dos Goytacazes
Trés Rios

Pirai

Resende

Sepetiba

Nilopolis

Nova Friburgo
Conceicao de Macabu
Santa Teresa
Mangaratiba

Penha

Recreio dos Bandeirantes
Ilha do Governador
Itatiaia

Santo Antonio de Padua
Sao Cristévao
Copacabana

Sao Pedro D’ Aldeia
Tijuca

Belford Roxio

Cabidnas

Angra dos Reis
Humaita

Marica

Jacarepagua

Arraial do Cabo

Santa Cruz

MEDIA
9,59
9,59
9,58
9,57
9,56
9,54
9,52
9,50
9,49
9,49
9,49
9,46
9,45
9,45
9,444
9,444
9,43
9,43
9,43
9,42
9,41
9,40
9,40
9,39
9,39
9,38
9,38
9,38
9,37
9,36
9,33
9,33
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15° GBM
GBS

DBM 1/24
DBM 2/11
8° GBM
DBM 4/21
DBM 2/9
13° GBM
25° GBM
DBM 3/13
22° GBM
3° GBM
DBM ESCOLA
DBM 4/5
DBM 2/10
20° GBM
DBM 1/2
DBM 3/20
DBM 1/1
24° GBM
2° GBM
DBM 1/14
DBM 3/3
14° GBM
PABM 10/GBS
DBM 1/8
DBM 3/21
1° GSFMA
DBM 3/GOCG
GOCG
DBM 1/11

Petropolis

Barra da Tijuca

Ricardo de Albuquerque

Grajad
Campinho
Natividade

Rio das Ostras
Campo Grande
Gavea
Guaratiba
V/olta Redonda
Niterdi
Guadalupe
Cambuci

Ilha Grande
Sao Goncalo
Ramos
Colubandé

Catete

Iraja

Méier

Sao Jodo de Meriti
Itaipu

Duque de Caxias
Barra da Tijuca
Realengo

Italva

Alto da Boa Vista
Caju

Centro

Benfica
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9° GBM
11° GBM
DBM 2/22
4° GBM
DBM 1/19
DBM 1/20
DBM 3/4
DBM 2/24
DBM 1/26
DBM 4/6
DBM 5/22
DBM 3/6
DBM 4/4
PABM 1/4

Quadro 10. Listagem das médias de satisfacao com o atendimento da guarnicao por OBM.

OBM
DBM 5/21

DBM 6/22
DBM 4/5
DBM 1/6
DBM 2/18
DBM 2/20
DBM 2/5
DBM 4/4
DBM 2/15
DBM 1/21
DBM 1/9
DBM 1/15
6° GBM

MEDIA CBMER)

Macaé

Vila Isabel
Valenca

Nova lguagu
Ilha do Fundao
Itaborai
Paracambi
Parada de Lucas
Mambucaba
Cantagalo
V/assouras
Bom Jardim
Seropédica

Queimados

LOCALIDADE

Bom Jesus de Itabapoana

Mendes
Cambuci
Cordeiro
Bazios

Rio Bonito
Sao Fidélis
Seropédica
Itaipava

Itaocara

Casimiro de Abreu

Trés Rios

Nova Friburgo

9,32
9,09
9,06
9,06
9,05
9,03
9,03
9,03
8,96
8,95
8,90
8,88
8,83
8,68
8,39

MEDIA
10,00
10,00
10,00
10,00
9,96
9,94
9,94
9,94
9,93
9,91
9,89
9,88
9,88
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OBM
DBM 1/5
DBM 3/5
PABM 3/18
5° GBM
3° GBM
23° GBM
DBM 3/GOCG
18° GBM
DBM 4/10
2° GSFMA
DBM 1/27
DBM 1/22
26° GBM
10° GBM
DBM 1/4
DBM 3/20
DBM 2/3
DBM 2/16
DBM 1/20
DBM 4/6
15° GBM
DBM 3/10
14° GBM
25° GBM
DBM 1/3
16° GBM
DBM 1/23
7° GBM
20° GBM
DBM 3/3
GBS

LOCALIDADE

Guarus

Sao Joao da Barra

Arraial do Cabo

Campos dos Goytacazes

Niteroi
Resende
Caju

Cabo Frio
Mangaratiba
Magé
Saquarema
Barra do Pirai
Paraty

Angra dos Reis
Nilopolis
Colubandé
Marica
Bonsucesso
Itaborail
Cantagalo
Petropolis

Frade

Duque de Caxias

Gavea
Charitas
Teresopolis
Itatiaia
Barra Mansa
Sao Gongalo
Itaipu

Barra da Tijuca

MEDIA
9,87
9,87
9,86
9,84
9,84
9,84
9,83
9,81
9,81
9,80
9,80
9,79
9,78
9,78
9,77
9,77
9,76
9,76
9,75
9,75
9,75
9,75
9,73
9,73
9,73
9,73
9,71
9,70
9,69
9,67
9,66
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OBM LOCALIDADE MEDIA

DBM 2/11 Grajad 9,66
DBM 1/1 Catete 9,64
4° GBM Nova lguacu 9,64
DBM ESCOLA Guadalupe 9,64
DBM 1/16 Carmo 9,64
27° GBM Araruama 9,63
22° GBM \/olta Redonda 9,63
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 9,62
19° GBM |lha do Governador 9,62
DBM 3/11 Tijuca 9,62
DBM 3/4 Paracambi 9,62
DBM 4/21 Natividade 9,62
GOPP Campos Eliseos 9,61
DBM 1/18 Sao Pedro D' Aldeia 9,61
17° GBM Copacabana 9,60
DBM 1/19 |lha do Fundao 9,59
1° GBM Humaita 9,59
DBM 2/21 Santo Antonio de Padua 9,59
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 9,59
28° GBM Penha 9,58
PABMO1 Recreio dos Bandeirantes 9,56
PABM 1/11 Sao Cristovao 9,56
DBM 2/10 Ilha Grande 9,56

MEDIA CBMER) 9,55
DBM 4/22 Pirai 9,54
DBM 3/22 Miguel Pereira 9,54
PABM 10/GBS Barra da Tijuca 9,52
DBM 1/8 Realengo 9,52
12° GBM Jacarepagua 9,51
DBM 1/24 Ricardo de Albuquerque 9,51
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DBM 2/13 Sepetiba

DBM 1/10 Itaguai

DBM 1/13 Santa Cruz

DBM 3/13 Guaratiba

DBM 1/26 Mambucaba
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira
DBM 2/9 Rio das Ostras
DBM 5/22 Vassouras

2° GBM Méier

GOCG Centro

DBM 3/21 Italva

DBM 1/11 Benfica

DBM 2/22 Valenca

13° GBM Campo Grande
DBM 2/24 Parada de Lucas
DBM 1/GOCG Santa Teresa
DBM 2/4 Belford Roxo

21° GBM Itaperuna

9° GBM Macaé

8° GBM Campinho

DBM 1/2 Ramos

24° GBM Iraja

1° GSFMA Alto da Boa Vista
11° GBM Vila Isabel

DBM 3/9 Cabitinas

DBM 3/6 Bom Jardim
PABM 1/9 Conceicao de Macabu
PABM 1/4 Queimados
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OBM

DBM 1/9
PABM 1/18
DBM 1/6
26° GBM
DBM 3/22

DBM 1/21
DBM 4/21
DBM 2/GSFMA
DBM 3/5
27° GBM
16° GBM
DBM 2/5
PABMO0O6
DBM 2/GOCG
DBM 1/15
DBM 2/18
5° GBM
DBM 5/21
2° GSFMA
3° GBM
23° GBM
DBM 3/21
DBM 3/9
DBM 2/15
DBM 3/3
7° GBM
DBM 1/26
DBM 1/5
DBM 1/3
25° GBM

Quadro 11. Listagem dos percentuais de satisfagao com o tempo-resposta por OBM.

LOCALIDADE

Casimiro de Abreu

Arraial do Cabo
Cordeiro

Parati

Miguel Pereira
Itaocara
Natividade

Ilha Grande

Sao Joao da Barra

Araruama
Teresopolis

Sao Fidélis

Conceicao de Macabu

Praca da Bandeira

Trés Rios

Armacao de Buzios
Campos dos Goytacazes

Bom Jesus de Itabapoana

Magé
Niteraoi
Resende
Italva
Cabitnas
Itaipava
[taipu

Barra Mansa
Mambucaba
Guarus
Charitas

Gavea

MEDIA
100%
100%
97%
94%
94%
93%
92%
92%
91%
91%
90%
90%
90%
87%
87%
87%
86%
86%
84%
84%
84%
83%
83%
83%
83%
82%
82%
82%
81%
81%
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OBM

21° GBM
DBM 1/27
DBM 3/20
6° GBM
DBM 2/22
DBM 3/6
10° GBM
9° GBM
19° GBM
DBM 1/22
DBM 1/20
18° GBM
DBM 2/20
GOPP
DBM 1/18
DBM 3/4
DBM 4/6
DBM 3/10
DBM 2/16
17° GBM
20° GBM
PABM 2/GBS
DBM 2/3
DBM 1/GOCG
15° GBM
22° GBM
DBM 1/4
28° GBM
DBM 1/1
GBS

DBM 2/13

LOCALIDADE
Itaperuna
Saquarema
Colubandé
Nova Friburgo
Valenca

Bom Jardim
Angra dos Reis
Macaé

Ilha do Governador
Barra do Pirai
Itaborai

Cabo Frio

Rio Bonito
Campos Eliseos
Sao Pedro D’ Aldeia
Paracambi
Cantagalo
Frade
Bonsucesso
Copacabana
Sao Gongalo
Joa

Marica

Santa Teresa
Petropolis
\/olta Redonda
Nilopolis
Penha

Catete

Barra da Tijuca

Sepetiba

MEDIA
81%
81%
81%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
80%
79%
79%
79%
79%
78%
78%
78%
78%
77%
77%
77%
76%
76%
76%
75%
75%
75%
74%
74%
74%
74%
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OBM
DBM 4/5

DBM 3/11
12° GBM
2° GBM
1° GBM

DBM 5/22
DBM 1/23
PABM 1/GBS
PABM 1/11
DBM 4/10
DBM 2/21
DBM 2/9
DBM ESCOLA
8° GBM
DBM 3/GOCG
DBM 2/11
DBM 1/13
DBM 2/6
DBM 1/24
DBM 3/13
DBM 2/24
DBM 1/8

4° GBM

14° GBM
DBM 1/11
DBM 6/22
1° GSFMA
DBM 1/16
11° GBM
13° GBM

LOCALIDADE
Cambuci
Tijuca
Jacarepagua
Méier

Humaita

MEDIA CBMER)

Vassouras

Itatiaia

Recreio dos Bandeirantes
Sao Cristévao
Mangaratiba

Santo Antonio de Padua
Rio das Ostras
Guadalupe

Campinho

Caju

Grajad

Santa Cruz

Cachoeiras de Macacu
Ricardo de Albuquerque
Guaratiba

Parada de Lucas
Realengo

Nova Iguacu

Duque de Caxias
Benfica

Mendes

Alto da Boa Vista
Carmo

Vila Isabel

Campo Grande

MEDIA

73%
73%
73%
72%
71%
71%
71%
70%
70%
70%
69%
69%
69%
69%
67%
67%
65%
65%
65%
65%
64%
64%
64%
64%
63%
63%
63%
62%
62%
61%
60%
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MEDIA CBMER) 71%

GOCG Centro 60%
DBM 1/19 Ilha do Fundao 59%
24° GBM Iraja 59%
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 58%
DBM 1/2 Ramos 58%
PABM 1/4 Queimados 58%
DBM 4/22 Pirai 57%
DBM 1/10 Itaguai 56%
DBM 2/4 Belford Roxio 51%
DBM 4/4 Seropédica 50%

Quadro 12. Listagem dos percentuais de nao-envio de viatura por OBM.

(o]:]1} LOCALIDADE MEDIA
DBM 1/9 Casimiro de Abreu 0%
PABM 1/18 Arraial do Cabo 0%
DBM 4/21 Natividade 0%
DBM 2/10 lIha Grande 0%
DBM 3/5 Sao Joao da Barra 0%
27° GBM Araruama 0%
16° GBM Teresopolis 0%
PABM 3/18 Conceicao de Macabu 0%
DBM 2/18 Armacao de Bizios 0%
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana 0%
DBM 3/21 Italva 0%
DBM 3/9 Cabidnas 0%
7° GBM Barra Mansa 0%
DBM 1/26 Mambucaba 0%
DBM 2/22 Valenca 0%
DBM 4/6 Cantagalo 0%
DBM 3/10 Frade 0%

CBMERJ Avalie — Volume lll - 2019. = 52



OBM LOCALIDADE MEDIA

DBM 1/23 Itatiaia 0%
DBM 4/10 Mangaratiba 0%
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 0%
DBM 1/16 Carmo 0%
DBM 4/22 Pirai 0%
18° GBM Cabo Frio 1%
23° GBM Resende 1%
21° GBM Itaperuna 2%
DBM 1/27 Saquarema 2%
DBM 1/GOCG Santa Teresa 2%
DBM 2/5 Sao Fidélis 3%
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira 3%
DBM 2/15 Itaipava 3%
5° GBM Campos dos Goytacazes 3%
DBM 1/6 Cordeiro 3%
DBM 1/21 Itaocara 3%
DBM 2/21 Santo Antonio de Padua 3%
19° GBM Ilha do Governador 4%
22° GBM \/olta Redonda 4%
15° GBM Petropolis 4%
10° GBM Angra dos Reis 4%
DBM 5/22 Vassouras 4%
6° GBM Nova Friburgo 4%
DBM 1/5 Guarus 5%
DBM 1/22 Bara do Pirai 5%
12° GBM Jacarepagua 5%
3° GBM Niteroi 5%
DBM 2/3 Marica 5%
DBM 1/18 Sao Pedro D’ Aldeia 5%
9° GBM Macaé 5%
DBM 3/3 Itaipu 5%
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OBM
DBM 2/9
DBM 3/20
17° GBM
DBM 3/4
25° GBM
DBM 1/1
DBM 2/16
26° GBM
2° GBM
DBM 3/22
DBM 1/4
8° GBM
GBS

28° GBM
DBM 4/5
2° GSFMA
1° GBM
GOCG

DBM 1/15
DBM 1/20
GOPP
PABM 1/11
DBM 1/24
DBM 1/3
20° GBM
PABM 1/GBS
1° GSFMA
DBM 1/8
DBM 3/11
13° GBM

LOCALIDADE
Rio das Ostras
Colubandé
Copacabana
Paracambi
Gavea
Catete
Bonsucesso
Paraty
Méier
Miguel Pereira
Nilopolis
Campinho
Barra da Tijuca
Penha
Cambuci
Magé
Humaita
Centro

MEDIA CBMER)
Trés Rios
Itaborai
Campos Eliseos
Sao Cristoévao
Ricardo de Albuquerque
Charitas
Sao Gongalo
Recreio dos Bandeirantes
Alto da Boa Vista
Realengo
Tijuca

Campo Grande

MEDIA
5%
5%
5%
6%
6%
6%
6%
6%
6%
6%
7%
7%
7%
7%
8%
8%
8%
8%
9%
9%
9%
9%
9%
9%
9%
9%
9%
10%
10%
10%
10%
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MEDIA CBMER) 9%

DBM ESCOLA Guadalupe 11%
DBM 2/11 Grajal 1%
DBM 2/13 Sepetiba 11%
DBM 2/24 Parada de Lucas 12%
DBM 2/20 Rio Bonito 13%
11° GBM Vila Isabel 14%
24° GBM Irgja 14%
DBM 1/10 Itaguai 14%
DBM 1/2 Ramos 14%
PABM 10/GBS Barra da Tijuca 15%
DBM 1/11 Benfica 15%
DBM 1/13 Santa Cruz 15%
DBM 1/19 Ilha do Fundao 15%
4° GBM Nova Iguacu 15%
PABM 1/4 Queimados 16%
DBM 2/4 Belford Roxo 17%
14° GBM Duque de Caxias 18%
DBM 3/GOCG Caju 19%
DBM 3/6 Bom Jardim 20%
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 20%
DBM 3/13 Guaratiba 21%
DBM 6/22 Mendes 25%
DBM 4/4 Seropédica 25%
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Quadro 13. Listagem das médias de satisfacao com a eficiéncia das guarnicoes no atendimento pré-hospitalar por OBM.

OBM
DBM 4/10
DBM 2/16
21° GBM
22° GBM
2° GSFMA
9° GBM
DBM 2/18
DBM 3/GOCG
DBM 1/18
DBM 4/5
DBM 1/21
DBM 1/6
DBM 1/5
20° GBM
DBM 2/5
DBM 3/5
GOPP

10° GBM
DBM 1/22
DBM 1/9
27° GBM
DBM 2/3
DBM 1/3
DBM 3/20
DBM 2/9
DBM 1/27
14° GBM
23° GBM
DBM 2/21
25° GBM

LOCALIDADE
Mangaratiba
Bonsucesso
Itaperuna
\/olta Redonda
Magé

Macaé

Armacao de Buazios

Caju

Sao Pedro D’ Aldeia

Cambuci
Itaocara
Cordeiro
Guarus

Sao Gongalo

Sao Fidélis

Sao Joao da Barra

Campos Eliseos

Angra dos Reis

Barra do Pirai

Casimiro de Abreu

Araruama
Marica
Charitas
Colubandé

Rio das Ostras

Saquarema

Duque de Caxias

Resende

Santo Antonio de Padua

Gavea

MEDIA
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
9,94
9,93
9,91
9,91
9,89
9,89
9,89
9,88
9,86
9,86
9,85
9,85
9,83
9,82
9,82
9,82
9,82
9,78
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OBM
DBM 2/4
26° GBM
6° GBM

4° GBM

7° GBM

3° GBM

18° GBM
DBM ESCOLA
16° GBM
GBS

PABM 1/GBS
5° GBM
DBM 3/3

1° GBM

28° GBM
DBM 1/1

19° GBM

2° GBM
DBM 3/4
12° GBM

DBM 1/13
DBM 2/11
DBM 1/8
DBM 1/2
15° GBM
DBM 2/24
DBM 1/11
8° GBM
DBM 1/10
DBM 1/4

LOCALIDADE
Belford Roxio
Paraty
Nova Friburgo
Nova lguacu
Barra Mansa
Niteroi
Cabo Frio
Guadalupe
Teresopolis
Barra da Tijuca
Recreio dos Bandeirantes
Campos dos Goytacazes
Itaipu
Humaita
Penha
Catete
Ilha do Governador
Méier
Paracambi
Jacarepagua
MEDIA CBMER)
Santa Cruz
Grajad
Realengo
Ramos
Petropolis
Parada de Lucas
Benfica
Campinho
Itaguai

Nilopolis

MEDIA

9,75
9,73
9,71
9,71
9,71
9,71
9,68
9,62
9,61
9,61
9,60
9,60
9,60
9,58
9,57
9,54
9,53
9,52
9,50
9,50
9,46
9,46
9,46
9,45
9,45
9,414
9,43
9,43
9,42
9,40
9,29
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DBM 1/24
17° GBM
DBM 1/26
DBM 1/19
DBM 3/13
GOCG

13° GBM
DBM 3/22
DBM 1/14
24° GBM
1° GSFMA
11° GBM
DBM 2/13

Ricardo de Albugquerque
Copacabana
Mambucaba

llha do Fundao
Guaratiba

Centro

Campo Grande
Miguel Pereira
Sao Joao de Meriti
Iraja

Alto da Boa Vista
Vila Isabel

Sepetiba

DBM 3/21

Italva

PABM 3/18

Arraial do Cabo

DBM 2/15

Itaipava

DBM 1/16

Carmo

DBM 1/20

[taborai

DBM 3/10

Frade

DBM 3/11

Tijuca

DBM 2/22

Valenca

PABM 1/9

Conceicao de Macabu

PABM 1/11

Sao Cristovao

DBM 5/21

Bom Jesus de Itabapoana

DBM 3/6

Bom Jardim

PABM 10/GBS

Barra da Tijuca
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Quadro 14. Listagem das médias de satisfacao com a eficiéncia das guarnigées no acidente de transporte terrestre por OBM.

OBM
DBM 3/5
DBM 2/9
1° GBM
DBM 4/4
21° GBM

23° GBM
DBM 3/22
DBM 3/GOCG
DBM 1/13
DBM 1/15
PABM 1/4
DBM 1/21
DBM 1/22
DBM 3/4
DBM 1/3
DBM 4/5
DBM 2/18
PABM 10/GBS
DBM 2/5
DBM 2/21
GBS

27° GBM
DBM 1/18
DBM 1/27
DBM 3/11
5° GBM
DBM 1/4
DBM 2/15
DBM 1/14
DBM 4/10

LOCALIDADE

Sao Joao da Barra

Rio das Ostras
Humaita
Seropédica
Itaperuna
Resende
Miguel Pereira
Caju

Santa Cruz
Trés Rios
Queimados
Itaocara

Barra do Pirai
Paracambi
Charitas

Cambuci

Armacao de Bazios

Barra da Tijuca

Sao Fidélis

Santo Antonio de Padua

Barra da Tijuca

Araruama

Sao Pedro D’ Aldeia

Saquarema

Tijuca

Campos dos Goytacazes

Nilopolis

[taipava

Sao Joao de Meriti

Mangaratiba

MEDIA
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
9,98
9,94
9,92
9,92
9,92
9,91
9,90
9,89
9,88
9,88
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OoBM

DBM 1/20
15° GBM
19° GBM
17° GBM
PABM 1/GBS
DBM 2/11
14° GBM

1° GSFMA
4° GBM

22° GBM
18° GBM
DBM ESCOLA
12° GBM
25° GBM
DBM 2/6
DBM 1/1
DBM 1/24
6° GBM

24° GBM
GOCG
GOPP
DBM 1/GOCG
16° GBM
11° GBM
20° GBM
2° GBM
13° GBM
DBM 2/16
DBM 3/3
28° GBM

LOCALIDADE

Itaborail

Petropolis

Ilha do Governador
Copacabana

Recreio dos Bandeirantes
Grajad

Duque de Caxias

Alto da Boa Vista

Nova Iguagu

Volta Redonda

Cabo Frio

Guadalupe

Jacarepagua

Gavea

Cachoeiras de Macacu
Catete

Ricardo de Albuquergue

Nova Friburgo

MEDIA CBMER)

Iraja

Centro
Campos Eliseos
Santa Teresa
Teresopolis
Vila Isabel

Sao Gongalo
Meéier

Campo Grande
Bonsucesso
[taipu

Penha

MEDIA
9,88
9,88
9,86
9,86
9,84
9,84
9,83
9,83
9,83
9,82
9,81
9,81
9,81
9,80
9,80
9,79
9,78
9,77
9,77
9,76
9,76
9,75
9,75
9,75
9,74
9,74
9,73
9,73
9,71
9,70
9,67
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MEDIA CBMER) 9,77
10° GBM Angra dos Reis 9,67
DBM 2/24 Parada de Lucas 9,66
DBM 1/8 Realengo 9,65
8° GBM Campinho 9,65
DBM 3/20 Colubandé 9,63
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira 9,63
2° GSFMA Magé 9,59
DBM 2/3 Marica 9,58
DBM 2/13 Sepetiba 9,57
DBM 1/11 Benfica 9,57
DBM 1/19 |lha do Fundao 9,56
DBM 3/13 Guaratiba 9,56
PABM 1/11 Sao Cristévao 9,50
DBM 2/4 Belford Roxio 9,50
DBM 1/2 Ramos 9,48
DBM 1/10 Itaguai 9,38
9° GBM Macaé 9,00
DBM 5/22 \/assouras NAMR
DBM 2/22 Valenca NAMR
7° GBM Barra Mansa NAMR
DBM 4/6 Cantagalo NAMR
DBM 1/16 Carmo NAMR
DBM 3/10 Frade NAMR
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
DBM 3/6 Bom Jardim NAMR
DBM 4/21 Natividade NAMR
DBM 1/6 Cordeiro NAMR
DBM 1/9 Casimiro de Abreu NAMR
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana NAMR
PABM 3/18 Arraial do Cabo NAMR
DBM 2/20 Rio Bonito NAMR
PABM 1/9 Conceicao de Macabu NAMR
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DBM 3/21 Italva NAMR

DBM 3/9 Cabidnas NAMR

26° GBM Paraty NAMR

Legenda: NAMR — ndo atingiu o nimero minimo de respondentes.

Quadro 15. Listagem das médias de satisfacao com a eficiéncia das guarnicdes no incéndio por OBM.

OBM LOCALIDADE MEDIA
DBM 2/24 Parada de Lucas 10,00
DBM 2/11 Grajad 10,00
DBM 3/GOCG Caju 10,00
15° GBM Petropolis 10,00
DBM 2/18 Armacao de Buazios 10,00
18° GBM Cabo Frio 10,00
DBM 3/13 Guaratiba 10,00
1° GSFMA Alto da Boa Vista 10,00
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana 10,00
24° GBM Iraja 10,00
6° GBM Nova Friburgo 10,00
DBM 2/20 Rio Bonito 10,00
DBM 1/10 Itagual 10,00
DBM 1/15 Trés Rios 10,00
DBM 3/22 Miguel Pereira 10,00
DBM 1/18 Sao Pedro D' Aldeia 10,00
DBM 4/5 Cambuci 10,00
DBM 1/19 llha do Fundao 10,00
DBM 6/22 Mendes 10,00
PABM 10/GBS Barra da Tijuca 10,00
DBM 1/6 Cordeiro 10,00
DBM 2/3 Marica 9,92
5° GBM Campos dos Goytacazes 9,92
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OBM LOCALIDADE MEDIA

20° GBM Sao Gongalo 9,92
DBM ESCOLA Guadalupe 9,90
3° GBM Niteraoi 9,90
GBS Barra da Tijuca 9,89
DBM 4/4 Seropédica 9,89
DBM 3/11 Tijuca 9,87
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 9,86
DBM 3/20 Colubandé 9,86
GOCG Centro 9,85
14° GBM Duque de Caxias 9,84
2° GSFMA Magé 9,83
28° GBM Penha 9,83
DBM 1/21 Itaocara 9,83
DBM 2/5 Sao Fidélis 9,80
23° GBM Resende 9,80
DBM 2/13 Sepetiba 9,74
DBM 1/27 Saquarema 9,71
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 9,69
DBM 1/24 Ricardo de Albuquerque 9,69
DBM 1/4 Nilopolis 9,69
DBM 3/5 Sao Joao da Barra 9,67
DBM 4/10 Mangaratiba 9,63
25° GBM Gavea 9,60
DBM 4/6 Cantagalo 9,60
7° GBM Barra Mansa 9,57
DBM 1/16 Carmo 9,56
DBM 1/5 Guarus 9,50
DBM 1/20 |taborai 9,50
DBM 2/16 Bonsucesso 9,50
DBM 3/3 Itaipu 9,50
19° GBM Ilha do Governador 9,49
13° GBM Campo Grande 9,46
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12° GBM
DBM 1/8
DBM 1/22
22° GBM
4° GBM
16° GBM
GOPP
DBM 3/4
2° GBM
17° GBM
DBM 1/1
DBM 4/22
PABM 1/11
DBM 1/11
DBM 1/GOCG
8° GBM
27° GBM
1° GBM
DBM 4/21
9° GBM
DBM 2/21
11° GBM
10° GBM
DBM 3/9
DBM 1/3
DBM 5/22
DBM 2/22
PABM 1/GBS
DBM 2/4
DBM 1/2
DBM 3/21

Jacarepagua
Realengo
Barra do Pirai
V/olta Redonda
Nova Iguagu
Teresopolis
Campos Eliseos
Paracambi
Méier
Copacabana
Catete

Pirai

Sao Cristévao
Benfica

Santa Teresa
Campinho
Araruama
Humaita
Natividade
Macaé

Santo Anténio de Padua
Vila Isabel
Angra dos Reis
Cabitinas
Charitas

\/assouras

Valenca

Recreio dos Bandeirantes
Belford Roxio
Ramos

Italva
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MEDIA CBMER) 9,45
PABM 1/4 Queimados 8,22
DBM 2/9 Rio das Ostras 8,00
DBM 2/GOCG Praca da Bandeira 7,80
DBM 1/13 Santa Cruz 7,50
21° GBM Itaperuna 7,44
DBM 2/15 Itaipava NAMR
DBM 2/10 llha Grande NAMR
PABM 3/18 Arraial do Cabo NAMR
26° GBM Paraty NAMR
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
DBM 1/23 [tatiaia NAMR
PABM 1/9 Conceicao de Macabu NAMR
DBM 3/6 Bom Jardim NAMR

Legenda: NAMR — ndo atingiu o nimero minimo de respondentes.

Quadro 16. Listagem das médias de satisfacao com a eficiéncia das guarnigcées no salvamento terrestre por OBM.

OBM
11° GBM

DBM 2/GOCG
15° GBM
18° GBM
DBM 1/6
1° GSFMA
DBM 2/5
26° GBM
2° GSFMA
3° GBM
4° GBM
DBM 1/5

LOCALIDADE
Vila Isabel

Praca da Bandeira
Petropolis

Cabo Frio
Cordeiro

Alto da Boa Vista
Sao Fidélis
Paraty

Magé

Niteroi

Nova Iguacu

Guarus

MEDIA
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
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OBM

5° GBM
6° GBM
DBM 2/4
DBM ESCOLA
DBM 3/20
DBM 1/19
DBM 3/4
DBM 1/20
DBM 4/22
DBM 1/22
DBM 1/23
DBM 5/21
PABM 1/11
DBM 1/4
17° GBM
23° GBM
DBM 2/15
DBM 1/24
20° GBM
DBM 5/22
7° GBM
DBM 3/13
25° GBM
9° GBM
DBM 1/1
16° GBM
19° GBM
DBM 3/3
DBM 1/GOCG
DBM 1/11
DBM 2/3
DBM 2/11

LOCALIDADE

Campos dos Goytacazes

Nova Friburgo
Belford Roxio
Guadalupe
Colubandé
Ilha do Fundao
Paracambi
Itaborarl

Pirai

Barra do Pirai

|tatiaia

Bom Jesus de Itabapoana

Sao Cristévao
Nilopolis
Copacabana
Resende

[taipava

Ricardo de Albuquerque

Sao Gongalo
V/assouras
Barra Mansa
Guaratiba
Gavea
Macaé
Catete

Teresopolis

Ilha do Governador

Itaipu

Santa Teresa
Benfica
Marica

Grajad

MEDIA
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
10,00
9,97
9,94
9,92
9,91
9,89
9,88
9,88
9,85
9,84
9,83
9,83
9,82
9,78
9,78
9,77
9,75
9,75
9,67
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OBM LOCALIDADE MEDIA

DBM 2/20 Rio Bonito 9,67
PABMO1 Recreio dos Bandeirantes 9,65
GOPP Campos Eliseos 9,64
DBM 4/10 Mangaratiba 9,60

MEDIA CBMER) 9,59
DBM 3/11 Tijuca 9,59
GOCG Centro 9,57
DBM 1/27 Saquarema 9,57
DBM 1/13 Santa Cruz 9,56
DBM 1/2 Ramos 9,53
24° GBM Iraja 9,53
GBS Barra da Tijuca 552
14° GBM Duque de Caxias 9,47
22° GBM \/olta Redonda 9,44
28° GBM Penha 9,44
27° GBM Araruama 9,43
PABM 10/GBS Barra da Tijuca 9,40
DBM 3/22 Miguel Pereira 9,40
1° GBM Humaita 9,36
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 9,33
DBM 1/10 Itaguai 9,33
DBM 1/8 Realengo 9,32
12° GBM Jacarepagua 9,31
DBM 2/13 Sepetiba 9,29
13° GBM Campo Grande 9,27
DBM 2/10 Ilha Grande 9,20
8° GBM Campinho 8,79
2° GBM Méier 8,78
DBM 2/24 Parada de Lucas 8,78
DBM 3/GOCG Caju 8,00
DBM 1/18 Sao Pedro D' Aldeia 7,60
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DBM 4/21 Natividade

DBM 2/22 Valenca

PABM 3/18 Arraial do Cabo
DBM 4/6 Cantagalo
DBM 3/21 Italva

DBM 4/4 Seropédica
DBM 6/22 Mendes

DBM 2/16 Bonsucesso
DBM 2/9 Rio das Ostras
DBM 1/15 Trés Rios

DBM 4/5 Cambuci

DBM 1/26 Mambucaba
10° GBM Angra dos Reis
PABM 1/4 Queimados
DBM 1/3 Charitas

DBM 2/18 Bazios

DBM 1/21 Itaocara

21° GBM Itaperuna

DBM 3/6 Bom Jardim
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu
DBM 3/9 Cabilnas

DBM 2/21 Santo Antonio de Padua
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Quadro 17. Listagem das médias de satisfacao com a eficiéncia das guarnigdes no atendimento ao portador

de transtorno mental por OBM.

(0]:]} LOCALIDADE

DBM 2/11 Grajad

1° GBM Humaita

25° GBM Gavea

DBM 3/11 Tijuca

GOCG Centro

DBM 2/13 Sepetiba

DBM 1/19 llha do Fundao

19° GBM Ilha do Governador

13° GBM Campo Grande

12° GBM Jacarepagua

DBM 1/8 Realengo

DBM 1/1 Catete

28° GBM Penha

PABM 1/11 Sao Cristévao

11° GBM Vila Isabel

2° GBM Méier

17° GBM Copacabana
MEDIA CBMER)

DBM 1/2 Ramos

PABM 10/GBS Barra da Tijuca

PABMO1 Recreio dos Bandeirantes

GBS Barra da Tijuca

DBM 1/24 Ricardo de Albuquerque

DBM 2/24 Parada de Lucas

24° GBM Iraja

DBM 3/13 Guaratiba

D/ESC Guadalupe

DBM 1/13 Santa Cruz

DBM 1/11 Benfica

8° GBM Campinho

MEDIA
10,00
10,00
9,93
9,90
9,86
9,85
9,78
9,77
9,75
9,70
9,68
9,64
9,63
9,63
9,60
9,58
9,50
9,31
9,27
9,25
9,25
9,15
9,02
8,91
8,88
8,58
8,53
8,33
8,25
7,80
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ANALISE

da Satisfacao dos

Solicitantes por Comando
de Area de Bombeiros (CBA)

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

Os quadros a seguir apresentam o detalhamento
de trés dimensoes estudadas no AVALIE 2019 -

analise da satisfacao dos entrevistados com

o atendimento telefonico, percentual de

tempo-resposta percebido como satisfatorio

e eficiéncia das guarnicoes.

Quadro 18. Listagem das médias de satisfacao com

atendimento telefonico, tempo-resposta percebido

como satisfatorio e eficiéncia das guarnicoes por OBM —

CBA | - Capital.

CBA| - CAPITAL

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO

OBM

DBM 2/13
28° GBM
19° GBM
PABM 1/11
12° GBM
DBM 1/13
CBMER]
DBM 1724
8° GBM
13° GBM
CBAI

DBM 3/13
DBM 1/2
24° GBM
2° GBM
DBM 1/8
DBM 3/GOCG
DBM 1/19
DBM 2/24

LOCALIDADE MEDIA
Sepetiba

Penha

lIha do Governador

Sao Cristovao
Jacarepagua

Santa Cruz

Estado do Rio de Janeiro
Ricardo de Albuquerque
Campinho

Campo Grande

Capital |

Guaratiba

Ramos

Iraja

Méier

Realengo

Caju

llha do Fundao

Parada de Lucas




As trés dimensoes sao detalhadas por OBM e por CBA, posicionando cada Unidade Militar comparativamente

ao CBA em que se encontra e ao CBMER] como um todo — OBM com resultados acima da média do CBA estao

grafadas em verde, enquanto OBM com resultados inferiores @ média do CBA estao em vermelho. A dimensao

“Tempo resposta percebido como satisfatorio” corresponde a todos os casos em que o usuario relatou que o

tempo de chegada da viatura foi igual, mais rapido ou muito mais rapido que o esperado.

CBA | - CAPITAL

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

OBM

19° GBM
28° GBM
DBM 2/13
12° GBM
2° GBM
CBMER]
PABM 1/11
8° GBM
CBAI

DBM 3/GOCG
DBM 1/13
DBM 1/24
DBM 3/13
DBM 2/24
DBM 1/8
13° GBM
DBM 1/19
24° GBM
DBM 1/2

LOCALIDADE

Ilha do Governador
Penha

Sepetiba

Jacarepagua

Méier

Estado do Rio de Janeiro
Sao Cristévao
Campinho

Capital |

Caju

Santa Cruz

Ricardo de Albuquerque
Guaratiba

Parada de Lucas
Realengo

Campo Grande

Ilha do Fundao

Iraja

Ramos

MEDIA

79,7%
74,4%
73,6%
72,8%
71,8%
71,0%
69,6%
67,2%
67,0%
66,7%
64,9%
64,5%
64,4%
64,2%
64,0%
60,2%
59,1%
58,8%
58,1%

CBA | - CAPITAL

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNICAO

OBM

DBM 3/GOCG
19° GBM
DBM 1/19
28° GBM
PABM 1/11
CBMER]
DBM 1/8
12° GBM
DBM 1/24
DBM 2/13
DBM 1/13
DBM 3/13
CBAI

2° GBM
13° GBM
DBM 2/24
8° GBM
DBM 1/2
24° GBM

LOCALIDADE

Caju

llha do Governador

llha do Fundao

Penha

Sao Cristévao

Estado do Rio de Janeiro
Realengo

Jacarepagua

Ricardo de Albuquergue
Sepetiba

Santa Cruz

Guaratiba

Capital |

Méier

Campo Grande

Parada de Lucas
Campinho

Ramos

Iraja

MEDIA

9,83
9,62
9,59
9,58
9,56
9,55
9,52
9,51
9,51
9,50
9,50
9,48
9,44
9,42
9,34
9,33
9,26
9,23
9,17
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CBA Il - SERRANA CBA Il - SERRANA
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

OBM LOCALIDADE MEDIA (0]:1\1] LOCALIDADE MEDIA
DBM 1/6 Cordeiro 9,81 DBM 1/6 Cordeiro 96,6%
DBM 2/15 [taipava 9,75 16° GBM Teresopolis 90,5%
DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 9,74 DBM 1/15 Trés Rios 87,0%
DBM 2/16 Bonsucesso 9,66 DBM 2/15 Itaipava 82,9%
16° GBM Teresopolis 9,61 CBAII Serrana 81,6%
DBM 1/16 Carmo 9,57 6° GBM Nova Friburgo 80,3%
DBM 1/15 Trés Rios 9,52 DBM 3/6 Bom Jardim 80,0%
CBAII Serrana 9,51 DBM 4/6 Cantagalo 77,8%
6° GBM Nova Friburgo 9,46 DBM 2/16 Bonsucesso 77,1%
CBMER] Estado do Rio de Janeiro 9,32 15° GBM Petrépolis 75,3%
15° GBM Petropolis 9,31 CBMERJ Estado do Rio de Janeiro 71,0%
DBM 4/6 Cantagalo 8,90 DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 64,7%
DBM 3/6 Bom Jardim 8,83 DBM 1/16 Carmo 61,5%

CBA Il - SERRANA Quadro 19. Listagem das médias

de satisfacao com atendimento

SATlSFACEO COM ATENDIMENTO DA GUARNlCiO
OBM LOCALIDADE MEDIA percebido como satisfatério

telefonico, tempo-resposta

DBM 1/6 Cordeiro 10,00 e eficiéncia das guarnigoes
DBM 2/15 iz 9,93 por OBM - CBA Il — Regiao Serrana.
DBM 1/15 Trés Rios 9,88

6° GBM Nova Friburgo 9,88

CBAII Serrana 9,78

DBM 2/16 Bonsucesso 9,76

DBM 4/6 Cantagalo 9,75

15° GBM Petropolis 9,75

16° GBM Teresopolis 9,73

DBM 1/16 Carmo 9,64

DBM 2/6 Cachoeiras de Macacu 9,59

CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,55

DBM 3/6 Bom Jardim 9,00
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CBA Il - SUL CBA Il - SUL
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

OBM LOCALIDADE MEDIA (0]:1\1] LOCALIDADE MEDIA
DBM 3/22 Miguel Pereira 9,87 DBM 3/22 Miguel Pereira 93,5%
DBM 1/22 Barra do Pirai 9,85 23° GBM Resende 83,8%
DBM 6/22 Mendes 9,82 7° GBM Barra Mansa 82,2%
7° GBM Barra Mansa 9,63 DBM 2/22 Valenca 80,0%
23° GBM Resende 9,49 DBM 1/22 Barra do Pirai 79,5%
CBAI Sul 9,47 CBAIIl Sul 78,8%
DBM 1/23 Itatiaia 9,43 22° GBM VVolta Redonda 75,0%
CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,32 CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 71,0%
22° GBM \Volta Redonda 9,26 DBM 5/22 Vassouras 70,8%
DBM 2/22 Valenca 9,06 DBM 1/23 Itatiaia 70,0%
DBM 5/22 Vassouras 8,88 DBM 6/22 Mendes 62,5%
DBM 4/22 Pirai NAMR DBM 4/22 Pirai NAMR

Quadro 20. Listagem das médias
de satisfacao com atendimento
telefonico, tempo-resposta

CBA Il - SUL

SATISFA(.ﬁO COM ATENDIMENTO DA GUARNI(;ﬂO
0BM LOCALIDADE MEDIA percebido como satisfatorio

DBM 6/22 Mendes 10,00 e eficiéncia das guarnigoes
R Resende o84 por OBM - CBA Ill - Regiao Sul.
DBM 1/22 Barra do Pirai 9,79

DBM 1/23 [tatiaia 9,71

7° GBM Barra Mansa 9,70

CBAI Sul 9,68

22° GBM \/olta Redonda 9,63

CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,55

DBM 3/22 Miguel Pereira 9,54

DBM 5/22 Vassouras 9,42

DBM 2/22 Valenca 9,38

DBM 4/22 Pirai NAMR

Legenda: NAMR — ndo atingiu o nimero minimo de respondentes.
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CBA IV - NORTE NOROESTE
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO

OBM
DBM 2/5
DBM 5/21
DBM 1/21
DBM 3/5
21° GBM
DBM 1/5
CBA IV

5° GBM
DBM 2/21
CBMER]
DBM 4/21
DBM 4/5

DBM 3/21

LOCALIDADE

Sao Fidélis

Bom Jesus de Itabapoana
ltaocara

Sao Joao da Barra
Itaperuna

Guarus

Norte Noroeste

Campos dos Goytacazes
Santo Antonio de Padua
Estado do Rio de Janeiro
Natividade

Cambuci

[talva

CBA IV - NORTE NOROESTE

MEDIA
9,85
9,75
9,71
9,67
9,67
9,60
9,57
9,54
9,42
9,32
9,29
9,26
9,14

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGCAO

OBM
DBM 4/5
DBM 5/21
DBM 2/5
DBM 1/21
DBM 1/5
DBM 3/5
5° GBM
CBA IV
DBM 4/21
DBM 2/21
CBMER]
DBM 3/21
21° GBM

LOCALIDADE

Cambuci

Bom Jesus de Itabapoana
Sao Fidélis

Itaocara

Guarus

Sao Joao da Barra
Campos dos Goytacazes
Norte Noroeste
Natividade

Santo Antonio de Padua
Estado do Rio de Janeiro
Italva

Itaperuna

MEDIA
10,00
10,00
9,94
9,91
9,87
9,87
9,84
9,79
9,62
9,59
9,55
9,40
9,29

CBA IV - NORTE NOROESTE

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

OBM
DBM 1/21
DBM 4/21
DBM 3/5
DBM 2/5
5° GBM
DBM 5/21
CBA IV
DBM 3/21
DBM 1/5
21° GBM
DBM 4/5
CBMERJ
DBM 2/21

LOCALIDADE

Itaocara

Natividade

Sao Joao da Barra

Sao Fidélis

Campos dos Goytacazes
Bom Jesus de Itabapoana
Norte Noroeste

Italva

Guarus

Itaperuna

Cambuci

Estado do Rio de Janeiro

Santo Antonio de Padua

Quadro 21. Listagem das médias

de satisfacao com atendimento
telefonico, tempo-resposta

percebido como satisfatorio

e eficiéncia das guarnigoes por

OBM - CBA IV - Regiao Norte-Noroeste.

MEDIA
93,1%
91,7%
91,4%
90,0%
85,8%
85,7%
8L,4%
83,3%
81,8%
80,9%
73,1%
71,0%
69,0%
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CBA V - BAIXADAS LITORANEAS CBA V - BAIXADAS LITORANEAS
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

0BM LOCALIDADE MEDIA OBM LOCALIDADE MEDIA
18° GBM Cabo Frio 9,74 PABM 3/18 Arraial do Cabo 100,0%
DBM 1/27 Saquarema 9,72 DBM 1/9 Casimiro de Abreu 100,0%
27° GBM Araruama 9,70 27° GBM Araruama 90,8%
DBM 2/18 Armacao de Bizios )5 PABM 1/9 Conceicao de Macabu 90,0%
DBM 1/9 Casimiro de Abreu 9,56 DBM 2/18 Armacao de Buazios 86,7%
CBAV Baixada Litoranea 9,50 DBM 3/9 Cabidnas 83,3%
PABM 1/9 Conceicao de Macabu 9,45 CBAV Baixada Litoranea 81,7%
DBM 1/18 Sao Pedro D' Aldeia 9,40 DBM 1/27 Saquarema 80,9%
DBM 3/9 Cabidnas 9,38 9° GBM Macaé 80,0%
PABM 3/18 Arraial do Cabo 9,33 18° GBM Cabo Frio 79,2%
CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,32 DBM 1/18 Sao Pedro D’ Aldeia 78,0%
DBM 2/9 Rio das Ostras 9,29 CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 71,0%
9° GBM Macaé 9,09 DBM 2/9 Rio das Ostras 69,0%

CBA V - BAIXADAS LITORANEAS Quadro 22. Listagem das médias
= = de satisfacao com atendimento
SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNICAO telefonico, tempo-resposta
0BM LOCALIDADE MEDIA percebido como satisfatorio

e eficiéncia das guarnigdes por OBM -

DBM 2/18 Armacao de Bzios 9,96 CBA V - Regiao da Baixada Litoranea.
DBM 1/9 Casimiro de Abreu 9,89
PABM 1/18 Arraial do Cabo 9,86
18° GBM Cabo Frio 9,81
DBM 1/27 Saquarema 9,80
27° GBM Araruama 9,63
CBAV Baixada Litoranea 9,61
PABM 3/18 Sao Pedro D’ Aldeia 9,61
CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,55
DBM 2/9 Rio das Ostras 9,42
9° GBM Macaé 9,28
PABM 1/9 Conceicao de Macabu 9,00
DBM 3/9 Cabilnas 9,00
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CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO
OBM LOCALIDADE MEDIA OBM LOCALIDADE MEDIA

DBM 1/4 Nilopolis ©)4e) DBM 3/4 Paracambi 77,8%
DBM 2/4 Belford Roxio )2 DBM 1/4 Nilopolis 75,0%
CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,32 CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 71,0%
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 9,20 4° GBM Nova Iguacu 63,8%
14° GBM Duque de Caxias 9,17 14° GBM Duque de Caxias 62,9%
CBA VI Baixada Fluminense 9,16 CBA VI Baixada Fluminense 62,2%
4° GBM Nova Iguacu 9,05 DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 58,3%
DBM 3/4 Paracambi 9,03 PABM 1/4 Queimados 57,9%
DBM 4/4 Seropédica 8,68 DBM 2/4 Belford Roxio 50,7%
PABM 1/4 Queimados 8,39 DBM 4/4 Seropédica 50,0%

Quadro 23. Listagem das médias
de satisfacao com atendimento

CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE

SATISFA(;.ﬂO COM ATENDIMENTO DA GUARNI(;ﬂO telefonico, tempo-resposta
_ percebido como satisfatorio
0BM LOCALIDADE MEDIA e eficiéncia das guarnigoes
DBM 4/4 Seropédica 9,94 por OBM - CBA VI - Regiao
B da Baixada Fluminense.
DBM 1/4 Nilopolis 9,77
14° GBM Duque de Caxias 9,73
4° GBM Nova Iguacu 9,64
CBA VI Baixada Fluminense 5,62
DBM 1/14 Sao Joao de Meriti 9,62
DBM 3/4 Paracambi 9,62
CBMER] Estado do Rio de Janeiro 9,55
DBM 2/4 Belford Roxio 9,31
PABM 1/4 Queimados 9,00
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CBA VII - COSTA VERDE CBA VII - COSTA VERDE

SI-\TISFI-\QﬂO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO
(0]:]11] LOCALIDADE MEDIA OBM LOCALIDADE MEDIA
DBM 3/10 Frade 9,86 26° GBM Paraty 94,1%
26° GBM Paraty 9,64 DBM 1/26 Mambucaba 81,8%
DBM 1/10 ltaguai )5 10° GBM Angra dos Reis 80,0%
CBAVII Costa Verde 9,47 DBM 3/10 Frade 77,8%
DBM 4/10 Mangaratiba 9,44 CBAVII Costa Verde 75,3%
10° GBM Angra dos Reis 9,38 CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 71,0%
CBMER) Estado do Rio de Janeiro 9,32 DBM 4/10 Mangaratiba 69,4%
DBM 1/26 Mambucaba 8,95 DBM 1/10 Itagual 55,6%

Quadro 24. Listagem das médias
de satisfacao com atendimento

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNICAO telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatorio

CBA VIl - COSTA VERDE

OBM LOCALIDADE MEDIA e eficiéncia das guarnicoes por OBM -
DBM 4/10 Mangaratiba 9,81 CBA VIl - Regiao da Costa Verde.

10° GBM Angra dos Reis 9,78

26° GBM Paraty 9,78

DBM 3/10 Frade 9,75

CBAVII Costa Verde 9,69

CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,55

DBM 1/10 Itaguai 9,50

DBM 1/26 Mambucaba 9,48
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CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS
SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO
OBM LOCALIDADE MEDIA OBM LOCALIDADE MEDIA

GOPP Campos Eliseos 9,67 DBM 2/10 Ilha Grande 91,7%
2° GSFMA Magé 9,58 2° GSFMA Magé 84,4%
PABM 1/GBS  Recreio dos Bandeirantes 9,43 PABM 10/GBS Barra da Tijuca 76,4%
CBA VI Atividades Especializadas 9,42 GBS Barra da Tijuca 73,8%
CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,32 GOPP Campos Eliseos 73,5%
GBS Barra da Tijuca 9,31 CBA VI Atividades Especializadas 73,3%
DBM 2/10 Ilha Grande 9,25 CBMER] Estado do Rio de Janeiro 71,0%
PABM 10/GBS Barra da Tijuca 9,16 PABM 1/GBS  Recreio dos Bandeirantes 70,0%
1° GSFMA Alto da Boa Vista 9,14 1° GSFMA Alto da Boa Vista 61,5%

Quadro 25. Listagem das médias
de satisfacao com atendimento

SATISFAC.ﬁO COM ATENDIMENTO DA GUARNICﬁO telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatorio

CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS

OBM LOCALIDADE e eficiéncia das guarni¢des por OBM -
2° GSEMA Magé 9,80 CBA VIII - Atividades Especializadas.
GBS Barra da Tijuca 9,66

GOPP Campos Eliseos 9,61

CBA VI Atividades Especializadas 65

PABM 1/GBS  Recreio dos Bandeirantes 9,56

DBM 2/10 llha Grande 9,56

CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 9,55

PABM 10/GBS Barra da Tijuca 9,52

1° GSFMA Alto da Boa Vista 9,16
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CBA IX - METROPOLITANA CBA IX - METROPOLITANA

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO
OBM LOCALIDADE MEDIA OBM LOCALIDADE MEDIA
DBM 2/20 Rio Bonito 9,69 3° GBM Niteroi 84,1%
DBM 1/3 Charitas 9,60 DBM 1/3 Charitas 83,3%
DBM 2/3 Marica 9,37 DBM 3/3 Itaipu 82,8%
CBMERJ Estado do Rio de Janeiro 9,32 DBM 3/20 Colubandé 80,7%
CBAIX Metropolitana 9,31 CBAIX Metropolitana 80,1%
3° GBM Niteroi 9,26 DBM 1/20 [taborai 79,4%
20° GBM Sao Goncalo 9,25 DBM 2/20 Rio Bonito 79,2%
DBM 3/20 Colubandé 9,22 20° GBM Sao Gongalo 76,7%
DBM 3/3 Itaipu 9,20 DBM 2/3 Marica 75,8%
DBM 1/20 Itaborail 9,03 CBMER]J Estado do Rio de Janeiro 71,0%

Quadro 26. Listagem das médias
de satisfacao com atendimento

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNICAO telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatorio

CBA IX - METROPOLITANA

OBM LOCALIDADE MEDIA e eficiéncia das guarnicoes por OBM -
DBM 2/20 e Bemitis) 9,94 CBA IX — Regiao Metropolitana.
3° GBM Niteroi 9,84

DBM 3/20 Colubandé 9,77

DBM 2/3 Marica 9,76

CBAIX Metropolitana 9,75

DBM 1/20 [taborafi 9,75

DBM 1/3 Charitas 9,73

20° GBM Sao Goncalo 9,69

DBM 3/3 Itaipu 9,67

CBMER) Estado do Rio de Janeiro 9,55
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OBM

DBM 2/GOCG
DBM 1/GOCG
17° GBM
DBM 3/11

1° GBM
CBMER]
DBM 2/11
25° GBM
DBM ESCOLA
CBAX

DBM 1/1
GOCG

DBM 1/11
11° GBM

CBA X - CAPITALII

LOCALIDADE
Praca da Bandeira
Santa Teresa
Copacabana
Tijuca

Humaita

Estado do Rio de Janeiro
Grajad

Gavea

Guadalupe

Capital Il

Catete

Centro

Benfica

Vila Isabel

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO

MEDIA
9,63
9,45
9,40
9,39
9,38
9,32
9,31
9,28
9,26
9,26
9,21
9,13
9,11
9,06

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGCAO

CBA X - CAPITALII

OBM

25° GBM
DBM 2/11
DBM 1/1
DBM ESCOLA
DBM 3/11
17° GBM

1° GBM
CBMER]
CBAX

DBM 2/GOCG
GOCG

DBM 1/11
DBM 1/GOCG
11° GBM

LOCALIDADE
Gavea

Grajad

Catete

Guadalupe

Tijuca
Copacabana
Humaita

Estado do Rio de Janeiro
Capital Il

Praca da Bandeira
Centro

Benfica

Santa Teresa

Vila Isabel

MEDIA
9,73
9,66
9,64
9,64
9,62
9,60
9,59
9,55
9,52
9,46
9,41
9,40
9,32
9,03

CBA X - CAPITALII

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

(0]:1\1] LOCALIDADE
DBM 2/GOCG  Praca da Bandeira
25° GBM Gavea

17° GBM Copacabana

DBM 1/GOCG  Santa Teresa
DBM 1/1 Catete

DBM 3/11 Tijuca

1° GBM Humaita

CBMER]J Estado do Rio de Janeiro
CBAX Capital Il

DBM ESCOLA  Guadalupe

DBM 2/11 Grajad

DBM 1/11 Benfica

11° GBM Vila Isabel

GOCG Centro

Quadro 27. Listagem das médias

de satisfacao com atendimento
telefonico, tempo-resposta

percebido como satisfatorio

e eficiéncia das guarni¢des por OBM -
CBA X - Capital Il.

MEDIA
87,2%
81,0%
76,9%
75,6%
74,2%
73,0%
71,3%
71,0%
69,4%
68,8%
65,1%
62,5%
61,5%
59,6%
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A seguir, apresenta-se uma analise entre os CBA em listagem classificatoria para as médias e percentuais
de satisfacao dos entrevistados no que se refere ao atendimento telefénico, eficiéncia da guarnicao,
o tempo-resposta percebido e o nao-envio de viatura.

Quadro 28. Listagem das médias de satisfacdao com atendimento telefdnico e eficiéncia das guarnicoes por CBA.

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNICAO
CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA IV - NORTE NOROESTE 9,57 CBA IV - NORTE NOROESTE 9,79
CBA Il - SERRANA 9,51 CBA Il - SERRANA 9,78
CBAV - LBAIXADAS LITORANEAS 9,50 CBA IX - METROPOLITANA 9,75
CBA Il - SUL 9,47 CBA VIl - COSTA VERDE 9,69
CBA VIl - COSTA VERDE 9,47 CBA Il - SUL 9,68
CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,42 CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,62
CBMER]J 9,32 CBA V - BAIXADAS LITORANEAS 9,61
CBA IX - METROPOLITANA 9,31 CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,59
CBA I - CAPITAL 9,27 CBMER] 9,55
CBAX - CAPITALII 9,26 CBAX - CAPITAL Il 9,52
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,16 CBA I - CAPITAL 9,44

Quadro 29. Listagem das médias de satisfagao com tempo-resposta percebido e percentual de nao-envio de viatura por CBA.

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO NAO-ENVIO DE VIATURA

CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA IV - NORTE NOROESTE 84,4% CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 16,2%
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 81,7% CBA I - CAPITAL 9,9%
CBA Il - SERRANA 81,6% CBAX - CAPITALII 9,1%
CBAIX - METROPOLITANA 80,1% CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 8,7%
CBAIII - SUL 78,8% CBMER]J 8,6%
CBA VIl - COSTA VERDE 75,3% CBAIX - METROPOLITANA 7,1%
CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 73.3% CBA VIl - COSTA VERDE 4,9%
CBMER]J 71,0% CBA Il - SERRANA 3,4%
CBAX - CAPITALII 69,4% CBAIIl - SUL 3,2%
CBA I - CAPITAL 67,0% CBA IV - NORTE NOROESTE 2,8%
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 62,2% CBA V - BAIXADAS LITORANEAS 2,3%

CBMER] Avalie — VVolume Il — 2019.



O comparativo entre CBA no que se refere as médias de satisfacao pelo desempenho das guarnicdes por tipo
de evento esta apresentado nos quadros 30 a 33 a seguir.

Quadro 30. Listagem das médias de satisfacao com atendimento telefonico, eficiéncia das guarnicoes, tempo-resposta
percebido e percentual de ndo-envio de viatura por CBA e por Tipo de Evento - INCENDIO.

CBA

CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS

CBA IV - NORTE NOROESTE
CBA Il - SERRANA

CBAIII - SUL
CBA VIl - COSTA VERDE
CBMER]J

CBA X - CAPITAL Il

CBAV - BAIXADAS LITORANEAS
CBA I - CAPITAL

CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE
CBA IX - METROPOLITANA

CBA

CBA IV - NORTE NOROESTE
CBA IX - METROPOLITANA

CBA Il - SERRANA

CBAX - CAPITAL Il

CBAV - BAIXADAS LITORANEAS

CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS

CBAIII - SUL
CBMERJ
CBA| - CAPITAL

CBA VIl - COSTA VERDE
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO
RESULTADO

9,54
9,50
9,41
9,33
9,31
9,28
9,27
9,26
9,22
9,21
9,04

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO
RESULTADO

84,0%
75,6%
75,5%
73,5%
73,1%
69,9%
68,1%
67,4%
63,2%
61,3%
54,7%

SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGAO
RESULTADO

CBA

CBA Il - SERRANA

CBA IX - METROPOLITANA

CBA VIl - COSTA VERDE

CBA Il - SUL

CBAX - CAPITALII

CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE
CBMER]

CBA IV - NORTE NOROESTE
CBA | - CAPITAL

CBA V - BAIXADAS LITORANEAS

NAO-ENVIO DE VIATURA

CBA

CBA VIl - COSTA VERDE

CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE
CBA I - CAPITAL

CBMER]

CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS
CBA IX - METROPOLITANA
CBAX - CAPITALII

CBA Il - SERRANA

CBAV - BAIXADAS LITORANEAS
CBAIIl - SUL

CBA IV - NORTE NOROESTE

9,73
9,73
9,56
9,48
9,46
9,46
9,45
9,45
9,43
9,36
9,27

RESULTADO

22,6%
21,4%
18,3%
14,4%
13,9%
13,0%
10,8%
9,2%
7,5%
5,9%
3,0%
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Quadro 31. Listagem das médias de satisfacao com atendimento telefdnico, eficiéncia das guarni¢des, tempo-resposta percebido
e percentual de nao-envio de viatura por CBA e por Tipo de Evento - SALVAMENTO.

SALVAMENTO

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGAO
CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 9,78 CBA IV - NORTE NOROESTE 9,94
CBA IV - NORTE NOROESTE 9,64 CBA IX - METROPOLITANA 9,87
CBAIII - SUL 9,58 CBA Il - SERRANA 9,85
CBA X - CAPITALII 9,53 CBA VIl - COSTA VERDE 9,84
CBA IX - METROPOLITANA 9,41 CBAIII - SUL 9,77
CBA Il - SERRANA 9,41 CBAX - CAPITALI 9,76
CBA I - CAPITAL 9,37 CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,67
CBMER]J 9,36 CBMER]J 9,59
CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,25 CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,59
CBA VIl - COSTA VERDE 9,15 CBA \/ - BAIXADAS LITORANEAS 9,40
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 8,56 CBA | - CAPITAL 9,36
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO NAO-ENVIO DE VIATURA
CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA VIl - COSTA VERDE 88,0% CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 29,5%
CBA IX - METROPOLITANA 85,7% CBA IX - METROPOLITANA 12,5%
CBAIII - SUL 83,7% CBA I - CAPITAL 11,7%
CBA IV - NORTE NOROESTE 78,6% CBMER] 10,6%
CBAX - CAPITAL Il 78,4% CBA X - CAPITAL I 10,2%
CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 77,5% CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 8,7%
CBA Il - SERRANA 76,9% CBA IV - NORTE NOROESTE 7,1%
CBA V - BAIXADAS LITORANEAS 76,6% CBA Il - SERRANA 5,1%
CBMER]J 75,3% CBA V - BAIXADAS LITORANEAS 2,1%
CBA | - CAPITAL 72,4% CBA Il - SUL 1,0%
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 58,1% CBA VIl - COSTA VERDE 0,0%
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Quadro 32. Listagem das médias de satisfacao com atendimento telefdnico, eficiéncia das guarnigdes, tempo-resposta percebido
e percentual de nao-envio de viatura por CBA e por Tipo de Evento - APH.

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGAO
CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 9,67 CBA IV - NORTE NOROESTE 9,84
CBA VIl - COSTA VERDE 9,59 CBA IX - METROPOLITANA 9,81
CBA IV - NORTE NOROESTE 9,45 CBA V/ - BAIXADAS LITORANEAS 9,81
CBA Il - SUL 9,44 CBA Il - SUL 9,72
CBA Il - SERRANA 9,32 CBA Il - SERRANA 9,68
CBA IX - METROPOLITANA 9,19 CBA VIl - COSTA VERDE 9,63
CBMER] 9,10 CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,49
CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,10 CBMER] 9,46
CBA| - CAPITAL 9,06 CBA | - CAPITAL 9,37
CBA X - CAPITALII 8,92 CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,35
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 8,85 CBA X - CAPITAL Il 9,33

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO NAO-ENVIO DE VIATURA

CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA Il - SUL 84,6% CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 13,5%
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 83,3% CBA X - CAPITALII 11,1%
CBA IV - NORTE NOROESTE 81,8% CBA | - CAPITAL 9,4%
CBA Il - SERRANA 77,5% CBMER]J 8.2%
CBA VIl - COSTA VERDE 77,2% CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 4,7%
CBA IX - METROPOLITANA 71,6% CBA IX - METROPOLITANA 3.4%
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 67,2% CBA IV - NORTE NOROESTE 3,3%
CBMER) 61,7% CBA Il - SUL 2,6%
CBAI - CAPITAL 56,0% CBA VIl - COSTA VERDE 1,8%
CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 55,8% CBA Il - SERRANA 1,1%
CBAX - CAPITALII 55,7% CBA V/ - BAIXADAS LITORANEAS 0,0%
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Quadro 33. Listagem das médias de satisfacao com atendimento telefdnico, eficiéncia das guarni¢des, tempo-resposta percebido
e percentual de nao-envio de viatura por CBA e por Tipo de Evento - ATT.

ACIDENTE DE TRANSPORTE TERRESTRE

SATISFACAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO SATISFACAO COM ATENDIMENTO DA GUARNIGAO
CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA Il - SERRANA 9,73 CBA IV - NORTE NOROESTE 9,93
CBA IV - NORTE NOROESTE 9,67 CBA Il - SUL 9,90
CBA IX - METROPOLITANA 9,60 CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,84
CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,56 CBA Il - SERRANA 9,84
CBA X - CAPITALII 9,55 CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,84
CBA Il - SUL 9,55 CBA X - CAPITALII 9,78
CBA VIl - COSTA VERDE 9,55 CBMER]J 9,77
CBMER]J 9,52 CBA IX - METROPOLITANA 9,76
CBA | - CAPITAL 9,47 CBA V/ - BAIXADAS LITORANEAS 9,75
CBA V/ - BAIXADAS LITORANEAS 9,47 CBA | - CAPITAL 9,70
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 9,47 CBA VIl - COSTA VERDE 9,67

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO NAO-ENVIO DE VIATURA

CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA Il - SERRANA 89,1% CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 7,2%
CBA IV - NORTE NOROESTE 88,1% CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 3,4%
CBA IX - METROPOLITANA 87,0% CBA | - CAPITAL 2,8%
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 86,7% CBMER]J 2,7%
CBA Il - SUL 85,0% CBA X - CAPITALII 2,5%
CBA X - CAPITALII 84,3% CBA Il - SUL 2,5%
CBMER] 82,1% CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 1.3%
CBA | - CAPITAL 81,3% CBA IX - METROPOLITANA 1,2%
CBAVIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 79,7% CBA IV - NORTE NOROESTE 0,7%
CBA VIl - COSTA VERDE 78,0% CBA Il - SERRANA 0,0%
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 70,8% CBA VIl - COSTA VERDE 0,0%
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Como mencionado no capitulo 5, o atendimento aos portadores de transtorno mental (PTM) é uma realidade de
maior prevaléncia na capital do Rio de Janeiro, posto que na Regiao Metropolitana, Baixada Fluminense e nas regioes
do interior do Estado tal tipo de atendimento é realizado prioritariamente pelos SAMU municipais. Assim sendo,

so houve quantidade significativa de atendimentos a PTM para avaliacao pelo presente projeto nos CBA |, Vil e X.

As médias encontradas de satisfacao para esse tipo de atendimento estao apresentadas no quadro 34.

Quadro 34. Listagem das médias de satisfacao com atendimento telefonico, eficiéncia das guarnicdes, tempo-resposta
percebido e percentual de nao-envio de viatura por CBA e por Tipo de Evento - PTM.

PORTADOR DE TRANSTORNO MENTAL

SATISFAGAO COM ATENDIMENTO TELEFONICO

CBA RESULTADO CBA RESULTADO
CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,33 CBA X - CAPITAL I 9,51
CBA X - CAPITALII 9,18 CBMER] 9,31
CBMER] 9,09 CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,26
CBA I - CAPITAL 9,04 CBA I - CAPITAL 9,24

TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO NAO-ENVIO DE VIATURA

CBA RESULTADO CBA RESULTADO

CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 61,3% CBA I - CAPITAL 12,2%
CBAX - CAPITAL Il 60,2% CBMER] 11,5%
CBMER] 56,2% CBA X - CAPITAL I 10,5%
CBA I - CAPITAL 54,4% CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 6,5%
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Os quadros apresentados a seguir agregam todas as médias e percentuais obtidos por OBM de forma a

permitir uma visao global da avaliacao por CBA e Unidade. A marcacao em cores segue a logica de um “mapa

de calor’, variando da cor verde ao vermelho, sendo que tons mais proximos do verde-vivo indicam valores

acima de média do CBA e mais proximo do vermelho-vivo, valores abaixo da média CBA.

Quadro 35. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA | — Capital I.

0BM

122 GBM
132 GBM
192 GBM
242 GBM
282 GBM
2°GBM
82 GBM
DBM 1/13
DBM 1/19
DBM 1/2
DBM 1/24
DBM 1/8
DBM 2/13
DBM 2/24
DBM 3/13
D/ESC
CBAI

CBAI

Localidade

Jacarepagua

Campo Grande

llha do Governador
Iraja

Penha

Méier

Campinho

Santa Cruz

llha do Governador - Galedo
Ramos

Ricardo de Albuquerque
Realengo

Santa Cruz

Parada de Lucas
Guaratiba

Guadalupe

AMOSTRA

1.394
805
991
774
785
883
1.074
1.064
312
1177
583
1.267
327
652
546
952
13.586

PART
337
301
425
253
281
393
367
239
115
524
243
447
116
231
184
313

4.769

%CONV
24,2%
37,4%
42,9%
32,7%
35,8%
44,5%
34,2%
22,5%
36,9%
44,5%
41,7%
35,3%
35,5%
35,4%
33,7%
32,9%
35,1%

TEL
9,46
9,26
9,42
9,16
9,40
9,18
9,30
9,27
8,94
9,26
9,27
9,27
9,51
8,91
9,28
9,24
9,28

TR

72,8%
60,2%
79,7%
58,8%
74,4%
71,8%
67,2%
64,9%
59,1%
58,1%
64,5%
64,0%
73,6%
64,2%
64,4%
68,8%
67,0%

GUA NVTR
9,50 4,7%
9,34 10,2%
9,62 3,5%
9,17 13,7%
9,57 7,5%
9,41 6,3%
9,26 7,1%
9,50 14,7%
9,59 14,8%
9,23 14,0%
9,50 9,2%
9,51 9,8%
9,49 11,3%
9,33 11,8%
9,48[112L3%
9,63 10,5%
9,43 9,9%

Quadro 36. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das 0BM do CBA Il — Regiao Serrana.

0BM

15° GBM
16° GBM
6° GBM
DBM 1/15
DBM 1/16
DBM 1/6
DBM 2/15
DBM 2/16
DBM 2/6
DBM 3/6
DBM 4/6
CBAIl

CBAIl

Localidade
Petropolis
Teres6polis
Nova Friburgo
Trés Rios
Carmo
Cordeiro
Itaipava
Bonsucesso
Cachoeira de Macacu
Bom Jardim
Cantagalo

AMOSTRA
306
338
337
117

91
103
126
110

78

77

47

1.730

PART
87
94
80
26
14
29
37
35
19
12
10

443

%CONV
28,4%
27,8%
23,7%
22,2%
15,4%
28,2%
29,4%
31,8%
24,4%
15,6%
21,3%
25,6%

TEL
9,29
9,63
9,49
9,57
9,54
9,81
9,80
9,66
9,76
8,60
8,78
9,51

TR GUA  NVTR
753% 975  37%
905% 972 00%
803% 988  42%
870% 988  87%
615% 964  00%
966% 1000  34%
829% 993  2,9%
771% 976  57%
64,7% 959  00%
800% 9,00/ 20,0%
778% 975  00%
816% 978  34%

Quadro 37. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA IIl — Regiao Sul.

0BM
22°GBM
23°GBM
7°GBM
DBM 1/22
DBM 1/23
DBM 2/22
DBM 3/22
DBM 4/22
DBM 5/22
DBM 6/22
CBA Il

CBAII

Legenda: AMOSTRA: nimero de ligacdes realizadas; PART: nimero de solicitantes que atenderam as ligaces e participaram da pesquisa; % CONV: percentual de

conversao de participantes no montante das ligacdes realizadas; TEL: média da qualidade do atendimento telefonico; TR: percentual de tempo-resposta percebido
como satisfatério; GUA: média da qualidade do atendimento da guarnicao; N VTR: percentual de solicitantes que referiram ndo-envio de viatura para solicitacao de
socorro; NPS P: percentual de usuarios promotores; NPS D: percentual de usuarios detratores; NPS: indice obtido no Net Promoter Score; INC: média da qualidade

Localidade
Volta Redonda
Resende
Barra Mansa
Bara do Pirai
Itatiaia
Valenga
Miguel Pereira
Piraf
Vassouras
Mendes

AMOSTRA
399
271
179
176

56

83
170
51
78
66
1.529

PART
92
80
50
49
14
19
36
16
26
13

395

%CONV
23,1%
29,5%
27,9%
27,8%
25,0%
22,9%
21,2%
314%
333%
19,7%
258%

TEL
9,20
9,45
9,61
9,87
9,40
9,00
9,85
9,50
8,77

1000

9,44

TR

75.0%
838%
82,2%
795%
70,0%
80,0%
93,5%
571%
70,8%

625%  1000[[11250% = 1000%

78,8%

GUA
9,63
9,84
9,70
9,79
9,71
9,38
9,54
9,54
9,62

9,68

NVTR
36%
1,4%
0,0%
4,5%
0,0%
0,0%
6,5%
0,0%
4,2%

3,2%

NPSP  NPSD  NPS INC  SALV  APH ATT  PTM
90,8%  50% 858% 944 930 950 980 970
867%  63% 804% 946 927 88 973 975
889%  28% 861% 949 978 953 98 977
834%  7,1%  763% 953 | 863 976 888
87,9%  53% 826% 98 944 955 966 963
824%  56% 768% 937 878 952 972 958
839%  60% 779% 914 8,79 9,41 965 |78
833% 117% 715% 7500 956 9,46 833
86,1%  7,0% 791% | 1000 1000 909 956 978
805%  57%  748% | 860 953 946 948 927
852%  66% 786% 972 . 991 924 978 898
819%  83% 736% 944 930 945 965 968
914%  09% 905% 974 9,23 957 985
844%  91%  753% 1000 878 943 965 891
88,6%  27% 859% | 1000 985 908 95 | 858
86,3%  67%  796% 990 | 1000 | 961 9,81 853
852%  60% 793% 936 936 937 970 924

NPSP  NPSD  NPS INC SALV APH  ATT  PTM
943%  11% 931% | 1000 1000 944 988  N/A
979%  11% 968% 940 981 961 975  N/A
950%  00% 950% | 1000 1000 971 9,77 N/A
846% 38, 808% | 1000 1000 NAMR | 1000 @ N/A
78,6% 956  NAMR [ 1000 1000  N/A
89,7% 3.4%  862% N/A
919%  00% 919% | 1000 992 1000 989 N/A
971%  00%  971% 9,50 9,71 N/A
947% 00 947% 98 875 NAMR 98  N/A
833%  83% 750% | 850 900 NAMR | 1000  N/A
900%  00% 900% 960 | 1000 NAMR | 1000 = N/A
935%  16% 919% 973 98 968 98  N/A

NPSP  NPSD  NPS INC  SALV APH  ATT  PTM
957%  22%  935% 941 944 [11000 | 982 N/A
925%  00% 925% 98 | 99 981 [ 1000 N/A
940%  20% 920% 957 98 971 NAMR  N/A
980%  00% 980% 942 | 1000 9,89 N/A
786%  00% 786% = 900 | 1000 | NAMR NAMR  N/A

0,0% 880 | 1000 900 NAMR  N/A
ohu4%  28% 917% | 1000 940 888 N/A
875%  00% 875% 929 [ 1000 NAMR NAMR  N/A
885% 384 846% | 889 98 NAMR NAMR  N/A
0,0% 1000% NAMR  NAMR  N/A
939%  13% 927% 948 977 972 990  N/A

do atendimento ao incéndio; SALV: média da qualidade dos salvamentos; APH: média da qualidade do atendimento pré-hospitalar; ATT: média da qualidade do
atendimento ao acidente de transporte terrestre; PTM: média da qualidade do atendimento ao portador de transtorno mental; NA: ndo se aplica; NAMR: nao
atingiu o minimo de respondentes.
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Quadro 38. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA IV - Regido Norte Noroeste.

0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL ™® GUA  NVTR NPSP NPSD  NPS INC  SALV  APH  ATT  PTM
21°GBM Itaperuna 199 51 256% 966 809% 929  21% 96,1%  20% 941% [IZ4& 933 1000 1000  N/A
5° GBM Campos dos Goytacazes 610 150 246% 952 858% 984  30%  973%  00% 973% 992 1000 959 991 N/A
DBM 1/21 Itaocara 122 30 246% 978 931% 991 34% | 1000%  00% 1000% 98  NAMR | 1000 1000 | N/A
DBM 1/5 Guarus 204 47 230% 959  818% 987  45%  957%  21% 936% 950 994 98  N/A
DBM 2/21 Santo Antonio de Padua 130 31 238 941  690% 959  34%  8771%  65% 806% 900 NAMR 98 | 1000  N/A
CBAIV DBM2/5 Séo Fidélis 173 40 237% 985 900% 99  25% | 1000%  00% 980 [ 1000 991 | 1000 N/A
DBM 3/21 Italva 76 16 21,1% 891 833% 933  00%  875%  00% 875% NAMR 967  N/A
DBM 3/5 Sao Jodo da Barra 128 4 313% 965 914% 987  00% | 975%  25% 950% 967 NAMR 991 | 1000  N/A
DBM 4/21 Natividade 87 17 195% 933  91,7% 958  00% 824% 118% 706% 900 [ 1000 NAMR NAMR  N/A
DBM 4/5 Cambuci 97 29 299% 917  731%[ 1000  7,7% | 1000%  00% 1000% | 1000 = NAMR | 1000 1000  N/A
DBM 5/21 Bom Jesus de Itabapoana 89 22 24.7% 974  857% 1000  00% | 1000%  00% 1000% | 1000 1000 NAMR | 1000  N/A
BAIV 1915 473 24,7% 956  844% 979  28%  962%  15% 947% 943 99 98 993  N/A

Quadro 39. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA V — Regiao da Baixadas Litoraneas.

0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL TR GUA NVIR NPSP  NPSD  NPS INC  SALV  APH ATT  PTM
18° GBM Cabo Frio 293 90 307% 976  79,2% 981  13% 933% 1%  922% | 1000 1000 9,68 9,81 N/A
272 GBM Araruama 307 84 27,4% 972 908% 963  00% 9%4%  00% 964% 908 943 98 994 N/A
92 GBM Macaé 289 68 235% 905  800% 928  50% 853%  7,4% 779% 900 98 [ 1000 9,00 N/A
DBM 1/18 Sio Pedro D’ Aldeia 188 44 234% 935  780% 961  49% 86,4%  91% 773% | 1000 7600 1000 992 N/A
DBM 1/27 Saquarema 210 51 243% 976  809% 980  21% 980%  00% 980% 971 957 982 992 N/A
DBM 1/9 Casimiro de Abreu 92 10 109% 950 1000% 98  00% 00% 1000% NAMR NAMR 9,88 NAMR  N/A
CBAV  DBM2/18 Blizios 138 3 239% 962 867% 99  00%  939%  00% 939% | 1000 975 | 1000 1000  N/A
DBM 2/9 Rio das Ostras 244 68 27,9% 929  69,0% 942 5% 86,8%  74%  794% [1800 1000 98 | 1000 @ N/A
DBM 3/9 Cabitnas 45 14 31,1% 933  833% 900  00% 857%  00% 857% | 900 NAMR NAMR 9,50 N/A
PABM 1/18 Arraial do Cabo 46 9 196% 986 1000% 98  00% 0,0% 1000% 967 | 1000 NAMR NAMR  N/A
PABM 1/9 Conceicio de Macabu 44 11 250% 940  90,0% 88  0,0% 90,9%  9,1% 81,8% | 867 NAMR | 875 | 10,00 | N/A
CBAV 1.896 482 254% 951 8L,7% 961  23%  917%  33% 884% 927 940 981 975 N/A

Quadro 40. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das 0BM do CBA VI - Regido da Baixada Fluminense.

0BM Localidade AMOSTRA PART %CONV TEL TR GUA NVTR NPS P NPSD NPS INC SALV APH ATT PTM
14° GBM Dugue de Caxias 597 228 38,2% 9,18  62,9% 973 180% 82,9% 66%  763% 9,84 9,47 9,82 9,83 N/A
4°GBM Nova lguagu 365 M9 326% 908  638% 964  149% 874% 59 815% 940 1000 9,71 9,83 N/A
DBM 1/14 S0 Joao de Meriti 462 w4 31.2% 920/ 583%  962| 204%  s854%  76% 778% 969 933 880 988 N/A
ceay DEM1/4 Nilspolis 293 85  290% 949 750% 976  69%  894%  12%  882% 929 989  N/A
DBM 2/4 Belford Roxio 320 88  27,5% 934 50,7% 939 173%  830%  91%  739% 975 9,67 N/A
DBM 3/4 Paracambi 154 41 266% 903 778 962  56% 854%  49%  805% 950 [ 1000  N/A
DBM 4/4 Seropédica 13 42 37,2% 856  500% 994 250%  786%  771%  714% NAMR [11000  N/A
PABM 1/4 Queimados 89 23 258% [ 826 579% 893 158% 913%  43% 870% NAMR [11000  N/A
BAVI 2393 770 32.2% 9,15  622% 963 162%  849%  62% 787% 947 967 949 985  N/A
Quadro 41. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA VIl — Regiao da Costa Verde.
0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL TR GUA NVIR NPSP NPSD  NPS INC  SALV  APH  ATT  PTM
10° GBM Angra dos Reis 130 36 27,7% 964  800% 975  40% 4% 28 917% 900 | 1000 988 967 N/A
26° GBM Parati 165 38 230% 969 941% 978  59% 974%  00% 974% 950 | 1000 973 9,00 N/A
ceayy DBM 110 Itaguai 155 43 27,7% 950  556% 950  139% 837%  23% 814% | 1000 | 933 940 938 N/A
DBM 1/26 Mambucaba 99 24 24,2% 889 818% 948  00% 875%  42% 833% 933 | 1000 918 NAMR N/A
DBM 3/10 Frade 73 9 123% 986 778% 975  00% 889%  00% 889% NAMR NAMR NAMR | 1000 | N/A
DBM 4/10 Mangaratiba 97 38 392% 941  694% 981 0,0% 00% 1000% 9,63 9,60 [ 1000 988 N/A
cBAVII 719 188 26,1% 948 753% 969  49%  926%  16% 910% 956 983 962 967  N/A

Legenda: AMOSTRA: nimero de ligacoes realizadas; PART: nimero de solicitantes que atenderam as ligacoes e participaram da pesquisa; % CONV: percentual de

conversao de participantes no montante das ligacdes realizadas; TEL: média da qualidade do atendimento telefénico; TR: percentual de tempo-resposta percebido
como satisfatério; GUA: média da qualidade do atendimento da guarnicao; N VTR: percentual de solicitantes que referiram ndo-envio de viatura para solicitacao de
socorro; NPS P: percentual de usuarios promotores; NPS D: percentual de usuarios detratores; NPS: indice obtido no Net Promoter Score; INC: média da qualidade

do atendimento ao incéndio; SALV: média da qualidade dos salvamentos; APH: média da qualidade do atendimento pré-hospitalar; ATT: média da qualidade do
atendimento ao acidente de transporte terrestre; PTM: média da qualidade do atendimento ao portador de transtorno mental; NA: ndo se aplica; NAMR: nao

atingiu o minimo de respondentes.
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Quadro 42. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA VIl — Atividades Especializadas.

0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL TR GUA NVTR NPSP NPSD  NPS INC SALV  APH ATT  PTM
1° GSFMA Alto da Boa Vista 171 66 386% 910 615% 917 96w [742% 106 636%
2° GSFMA Magé 247 80  324% 962 Buu% 980  78% 975%  00% 975% 983 959  NAMR
DBM 2/GSFMA  Ilha Grande 65 14 215% 918  917% 956  00% 857%  71% 786% NAMR 920 NAMR NAMR NAMR
CBAVIII GBS Barra da Tijuca 736 293 39,8% 938  738% 9,66 7,3% 88,1% 58%  823% 9,89 9,52 9,61 - 9,15
GOPP Campos Eliseos 597 206 345% 967 735% 961  88% 935%  37% 898% 938 964 98 975 NAMR
PABM 2/GBS  Joa 191 69  361% 924 764% 952 145% 870% 58 812% | 1000 940 NAMR | 1000 | 9,25
PABMO1 Recreio dos Bandeirantes 606 251 414% oLk  700% 956  94% 876%  44% 833% 878 965 960 98 925
CBAVIII 2613 979  37,5% 944  733% 959  87% 889%  49% 840% 946 959 935 985 926
Quadro 43. Consolidado das médias e percentuais de satisfagao das 0BM do CBA IX — Regidao Metropolitana.
0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL TR GUA NVTR NPSP NPSD  NPS INC SALV  APH ATT  PTM
20° GBM S30 Gongalo 287 98  341% 930  767% 969  93% 929%  20% 908% | 992 989 993 974 N/A
3°GBM Niterdi 242 82 339% 962  841% 9,88 48% 91,5% 12% 902% = 990 | 1000 985 9,86 N/A
DBM 1/20 Itaborai 120 39 32,5% 9,00  79.4% 9,75 8,8% 89,7% 2,6% 87.2% 950 | 1000 9,50 9,88 N/A
CBAIX DBM 1/3 Charitas 190 64 33,7% 9,61 83,3% 9,73 9,3% 88,9% 32% 857% 889 | 1000 985 | 1000 | N/A
DBM 2/20 Rio Bonito 12 29 259% 981  792% 994  125% 89,7%  00% 897% | 1000 | 967 NAMR [ 1000 N/A
DBM 2/3 Marica 227 69  304% 940  758% 976  48% 971%  00% 974% 992 975 98 958 N/A
DBM 3/20 Colubandé 196 64 32,7% 925 807% 977  53% 859%  47% 813% 98 [ 1000 985 963 N/A
DBM 3/3 Itaipu 181 59 326% 918  828% 967  52% 881%  34% 847% 950 978 960 9,70 N/A
CBAIX 1555 504 32,4% 938 80,1% 976  7,1% 909%  22% 887% 973 987 983 976 N/A
Quadro 44. Consolidado das médias e percentuais de satisfacao das OBM do CBA X - Capital Il.
0BM Localidade AMOSTRA  PART  %CONV TEL ™R GUA NVIR NPSP  NPSD  NPS INC  SALV  APH ATT  PTM
112 GBM Vila Isabel 696 19 27,3% 9,09 61,5% 9,11 13,7% 83,7% 11,6% 721% 900 1000 856 9,77 9,60
172 GBM Copacabana 566 214 37,8% 942  769% 960  54% 874%  42%  832% 936 9,97 924 986 9,50
12 GBM Humaita 573 190 332% 943  713% 959  79% 911%  21%  889% 9,07 9,36 9,57
252 GBM Gévea 499 164 32,9% 936  810% 972  56% 87,8%  43% 835% 960 984 977 980 | 993
PABM 1/11 Sdo Cristovao 157 77 49,0% 972  696% 956  89% 883%  00% 883% 925 NAMR 950 9,63
DBM 1/1 Catete 539 142 263% 926  742% 964  56% 90,1%  49%  852% 930 9,83 954 979 9,64
DBM 1/11 Benfica 567 25 397% 910  625% 939  146% 818%  58% 760% 922 9,75 9,42 9,57 825
CBAX DBM1/GOCG  SantaTeresa - Aeroporto SDU 142 57 40,1% 946  756% 930  24% 895%  7,0% 825% 918 975  NAMR 975 | 10,00 |
DBM 2/11 Grajau 544 160 29,4% 9,28  651% 965  11,1% 881%  50% 831% | 1000 9,66 9,43 984 | 1000
DBM2/GOCG  Praga da Bandeira 98 45 45,9% 962  87,2% 984  2,6% 956%  00% 956% 975 | 1000 | NAMR 963 | 1000 |
DBM 3/11 Tijuca 376 139 37,0% 933 730% 962  98% 885%  43%  842% 9,87 9,59 950 9,92 9,90
GOCG Centro 77 258 335% 910 596% 940  85% 818%  89% 729% 985 9,55 9,06 9,76 9,86
DBM3/GOCG  Caju 208 45 21,6% 9,00  66,7% 9831 194% = 933%  44%  889% NAMR
CBAX 6323 2007  332% 926  694% 953  91% 86,5%  59% 806% 951 976 934 978 951

Legenda: AMOSTRA: nimero de ligacdes realizadas; PART: nimero de solicitantes que atenderam as ligaces e participaram da pesquisa; % CONV: percentual de

conversao de participantes no montante das ligacdes realizadas; TEL: média da qualidade do atendimento telefonico; TR: percentual de tempo-resposta percebido
como satisfatério; GUA: média da qualidade do atendimento da guarnicao; N VTR: percentual de solicitantes que referiram ndo-envio de viatura para solicitacao de
socorro; NPS P: percentual de usuarios promotores; NPS D: percentual de usuarios detratores; NPS: indice obtido no Net Promoter Score; INC: média da qualidade
do atendimento ao incéndio; SALV: média da qualidade dos salvamentos; APH: média da qualidade do atendimento pré-hospitalar; ATT: média da qualidade do
atendimento ao acidente de transporte terrestre; PTM: média da qualidade do atendimento ao portador de transtorno mental; NA: ndo se aplica; NAMR: nao
atingiu o minimo de respondentes.
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ANALISE

de Satisfacao no
Salvamento Maritimo
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A primeira edicao do projeto AVALIE publicada

em 2017 nao contemplou analises referentes ao

Grupamento Maritimo (GMAR), responsavel pelos

salvamentos nas praias do Estado do Rio de Janeiro.
Tal fato ocorreu pela entao inexisténcia de um
registro estruturado das vitimas que permitisse

0 contato apos o evento com os solicitantes de
socorro. Apos mobilizacdo dos comandos das
unidades do GMAR, a coleta desses dados passou

a ocorrer de forma mais abrangente e precisa,

em especial a partir de dezembro de 2017. Foi
elaborado elaboracao um boletim proprio para este
fim e os Bombeiros Militares guarda-vidas foram

previamente capacitados.

A partir da segunda edicao do projeto AVALIE,
publicada em 2018, ja é possivel observar a analise
de satisfacao dos solicitantes de socorro que foram
atendidos pelo Grupamento Maritimo em algumas
unidades do GMAR. Nem todas as unidades
atingiram o minimo de respondentes para afericao
adequada de médias e percentuais. As unidades
contempladas a época foram: 2° GMAR (Barra da
Tijuca), 3° GMAR (Copacabana), 4° GMAR (ltaipu)

e DBM 3/M (Recreio dos Bandeirantes).

Na terceira e atual edicao do projeto AVALIE,

como consequéncia direta na melhoria da coleta

e armazenamento de dados pelo Grupamento
Maritimo, o universo de registros com ndmero

de telefone de solicitantes de socorro aumentou
significativamente em relagao aos anos anteriores,
possibilitando acréscimo de 286% em relagao ao
ndmero de solicitantes contactados na edicao

anterior, seguindo com consequente aumento do




ndmero de unidades que atingiram o minimo de respondentes necessario para as analises.

Esta edicao traz resultados de 08 UBM a mais, totalizando 12 UBM avaliadas, sendo 06 unidades do GMAR
e 06 unidades hibridas (que atendem salvamentos maritimos e outros tipos de evento), além de divulgar, de
forma inédita, a percepcao de banhistas estrangeiros em relagao ao socorro prestado pelos militares guarda-
vidas do CBMER].

As unidades que prestam socorro nas praias fluminenses e form avaliadas no projeto AVALIE 2019 sao:

1° GMAR (Botafogo), 2° GMAR (Barra da Tijuca), 3° GMAR (Copacabana), 4° GMAR (Itaipu), DBM3/M (Recreio
dos Bandeirantes), DBM 4/M (Barra de Guaratiba), 9° GBM (Macaé), DBM2/9 (Rio das Ostras), 10° GBM
(Angra dos Reis), 18° GBM (Cabo Frio) e DBM 1/27(Saquarema).

As unidades do GMAR DBM 1/M Paqueta e DBM 2/M Piscinao de Ramos nao somaram nimero minimo

de respostas para que atingissem significancia estatistica.

Para a avaliacao de satisfacao do Grupamento Maritimo definiu-se a realizacao de entrevista estruturada

por meio de contato telefénico com solicitantes de socorro no periodo de outubro de 2018 a margo de 2019.

Cabe ressaltar que o questionario aplicado foi adaptado com questoes adequadas as especificidades

do atendimento desse quadro de bombeiros militares. A solicitacao de socorro é feita diretamente

aos guarda-vidas nas praias, nao cabendo a avaliacao de atendimento telefénico. Nao ha inicialmente
envolvimento e deslocamento de viaturas, portanto o tempo-resposta percebido esta ligado ao periodo

entre o chamado direto e a chegada do militar até a vitima. Foram incluidas duas perguntas para avaliar se

o solicitante ja havia percebido a presenca do guarda-vida na praia antes da ocorréncia do evento, assim como
se havia notado a presenca de sinalizacao preventiva (bandeiras vermelhas) no caso dos afogamentos.

Foram ouvidos 1.038 solicitantes de socorro a partir de um universo de 3.164 ligacoes realizadas para
avaliacdo do salvamento maritimo, sendo 93,9% do casos (975/1.038) correspondendo a afogamentos, 2,9%
(31/1.038) de solicitacdes para encontrar criancas perdidas na praia; 1,6% (16/1.038) de episodios de mal
sUbito e 1,6% (16/1.038) de outros eventos, incluindo quedas de pedra, entorses, luxacoes de membro inferior

e lesoes traumaticas diversas ocorridas na praia.

A maior parte dos solicitantes identificou o guarda-vida na praia antes da ocorréncia do evento, assim como a

sinalizacao preventiva para os afogamentos, conforme apresentado no quadro 45.
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Quadro 45. Percentual de solicitantes que identificaram o guarda-vidas e a sinalizagao preventiva.

METRICA DE ACOMPANHAMENTO %

Identificou guarda-vida na praia antes do afogamento 86,5%

Identificou bandeira vermelha na praia antes do afogamento 73,1%

Os indices de qualidade de atendimento e tempo-resposta percebido para o salvamento maritimo do

CBMERYJ estao apresentados no quadro 46.

Quadro 46: Médias e percentuais de qualidade do GMAR.

AVALIAGAO DE QUALIDADE GMAR indice

Tempo resposta satisfatorio 87,7%
Cordialidade do guarda-vida 9,7
Eficiéncia no socorro do guarda-vidas 9,8

Os quadros a seguir demonstram os resultados por OBM para identificacao de guarda-vidas antes

da ocorréncia, identificacao da sinalizagao preventiva e tempo-resposta satisfatorio.

Quadro 47. Percentual de identificagao do Guarda-Vidas antes da ocorréncia do evento e de identificagao de Sinalizacao
preventiva, por OBM.

IDENTIFICOU GUARDA-VIDAS

OBM LOCALIDADE RESULTADOS
DBM 2/9 Rio das Ostras 95,2%
9° GBM Macaé 94,4%
DBM 4/M Barra de Guaratiba 93,4%
DBM 1/27 Saquarema 91,3%
4° GMar Itaipu 88,7%
18° GBM Cabo Frio 87,1%
Média Salvamento Maritimo 86,5%
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 85,8%
3° GMar Copacabana 84,5%
2° GMar Barra da Tijuca 82,8%
DBM 2/10 Ilha Grande 67,9%
1° GMar Botafogo 61,5%
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
26° GBM Paraty NAMR
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IDENTIFICOU SINALIZAQﬁO PREVENTIVA

OBM LOCALIDADE RESULTADOS
DBM 2/9 Rio das Ostras 83,3%
18° GBM Cabo Frio 81,0%
2° GMar Barra da Tijuca 77,6%
DBM 2/10 llha Grande 75,0%
4° GMar Itaipu 74,8%
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 74,5%
Média Salvamento Maritimo 72,8%
DBM 4/M Barra de Guaratiba 72,4%
DBM 1/27 Saquarema 65,2%
3° GMar Copacabana 64,3%
9° GBM Macaé 61,1%
1° GMar Botafogo 54,5%
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
26° GBM Paraty NAMR

Quadro 48. Percentual de solicitantes que avaliaram tempo-resposta como satisfatorio, por OBM.

TEMPO-RESPOSTA SATISFATORIO

OBM LOCALIDADE RESULTADOS
DBM 2/9 Rio das Ostras 97,6%
DBM 2/10 llha Grande 96,4%
3° GMar Copacabana 94,6%
9° GBM Macaé 94,4%
18° GBM Cabo Frio 92,2%
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 88,7%
Média Salvamento Maritimo 87,7%
DBM 4/M Barra de Guaratiba 86,7%
4° GMar [taipu 83,0%
DBM 1/27 Saquarema 82,6%
1° GMar Botafogo 81,8%
2° GMar Barra da Tijuca 70,7%
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
26° GBM Paraty NAMR
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Quadro 49. Média de satisfacao com a cordialidade e e eficiéncia do guarda-vida, por OBM.

CORDIALIDADE DOS GUARDA-VIDAS

(0]:]11] LOCALIDADE RESULTADOS
1° GMar Botafogo 10,00
DBM 1/27 Saquarema 9,83
3° GMar Copacabana 9,82
4° GMar [taipu 9,81
18° GBM Cabo Frio 9,81
DBM 2/9 Rio das Ostras 8,79
Média Salvamento Maritimo 9,68
9° GBM Macaé 9,65
DBM 2/10 Ilha Grande 9,62
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 9,49
DBM 4/M Barra de Guaratiba 9,48
2° GMar Barra da Tijuca 9,43
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
26° GBM Paraty NAMR

EFICIENCIA DOS GUARDA-VIDAS

(0]:]11] LOCALIDADE RESULTADOS
DBM 2/10 Ilha Grande 9,96
4° GMar Itaipu 9,91
1° GMar Botafogo 9,90
9° GBM Macaé 9,88
DBM 2/9 Rio das Ostras 9,88
DBM 1/27 Saquarema 9,84
18° GBM Cabo Frio 9,79
3° GMar Copacabana 9,78
Média Salvamento Maritimo 9,78
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 9,77
DBM 4/M Barra de Guaratiba 9,65
2° GMar Barra da Tijuca 9,54
DBM 1/26 Mambucaba NAMR
26° GBM Paraty NAMR
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Conforme previsto na edicao anterior, conseguimos ampliar em mais de trés vezes a quantidade de solicitantes
do socorro de salvamento maritimo, o que permitiu aferir com maior acuracia a qualidade percebida do servico
prestado pelo Grupamento Maritimo do CBMER). Os dados apresentados permitem concluir que o GMAR

apresentou os maiores indices de satisfacao dos solicitantes em 2019.

AVALIE GMAR Internacional

Pela primeira vez a equipe do Projeto AVALIE ouviu cidadaos estrangeiros que necessitaram de
atendimento dos militares guarda-vidas do CBMER] durante visita as praias do Estado do Rio de Janeiro,

entre os meses de outubro de 2018 e abril de 2019.

As entrevistas foram realizadas através de contato telefonico, por meio de ligagdes internacionais,
respeitando o fuso horario local e foram executadas por oficiais da ACHEMG, que participam do projeto
desde sua primeira edicao, seguindo mesmo roteiro de entrevista aplicado ao Grupamento Maritimo,

porém traduzido para espanhol e inglés.

As UBM que prestaram atendimento a estrangeiros no periodo avaliado e o percentual de estrangeiros

em relacao ao total de vitimas socorridas nas referidas unidades estao demonstradas no quadro 50.

Quadro 50. Vitimas estrangeiras contactadas para o AVALIE GMAR Internacional, por OBM.

08w LOCALIDADE AVALIE 2019 GMAR  INTERNACIONAIS

1° GMAR Botafogo 43 0 0,0%
2° GMAR Barra da Tijuca 238 10 4,0%
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 463 9 2,0%
DBM 4/M Barra de Guaratiba 426 9 2,0%
3° GMAR Copacabana 695 104 15,0%
4° GMAR Itaipu 724 8 1,0%
9° GBM Macaé 58 0 0,0%
DBM 2/9 Rio das Ostras 82 0 0,0%
DBM 2/10 Ilha Grande 107 64 60,0%
18° GBM Cabo frio 396 4 1,0%
DBM 1/27 Saquarema 61 0 0,0%
26° GBM Paraty 24 1 4,0%
Total 3.317 209 6,3%
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Nota-se que o 3° GMAR Copacabana e o 10° GBM Angra dos Reis se destacaram em relagao ao nimero de
atendimentos ao turista estrangeiro. As duas unidades juntas foram responsaveis por 80,3% dos salvamentos

a vitimas estrangeiras que necessitaram de atendimento dos guarda-vidas.

0 10° GBM Angra dos Reis se destacou pelo alto nimero de atendimentos a banhistas estrangeiros quando
comparado com o nimero total de atendimentos da sua prépria unidade, chegando a 60 % (64/107). Enquanto
0 3° GMAR Copacabana atingiu 15% (104/695) do total de vitimas atendidas.

Foram identificados 209 estrangeiros dentre um total de 3.317 solicitantes de atendimento para o Grupamento
Maritimo. Destes, 59% (123) eram cidadaos residentes em paises da América do Sul, 15% (30) residentes na Franca

e o restante distribuido em paises da Europa e Oceania.

0 percentual de desfechos registrados como “niimeros invalidos’; assim como “nimeros errados” e “nao atende”
foi superior ao das entrevistas nacionais. A maior parte dos nimeros telefénicos coletados vem acompanhada
apenas por codigo de area do pais. A auséncia do codigo de area de cidade/localidade, muitas vezes inviabilizou

0 contato com o solicitante. O eixo das avaliacoes foi direcionado para solicitantes de socorro estrangeiros e
residentes na América do Sul devido a tentativas frustradas de contato com paises da Europa e Oceania. Dentre
0s 123 solicitantes de socorro na América do Sul com os quais buscou-se contato, predominam os residentes na

Argentina, Chile e Colombia.

0 percentual de conversao das ligacoes internacionais foi menor que o do AVALIE nacional, a despeito de maior
namero de tentativas de contato telefonico e variacao de horario entre turnos da manha e da tarde paraa
realizagao das ligacoes. O resumo do perfil de ligacoes para realizacao do GMAR internacional esta apresentado

no quadro 51.

Quadro 51. Desfecho dos contatos com vitimas estrangeiras do AVALIE GMAR Internacional 2019.

DESFECHO DAS LIGAGOES TOTAL %

1 - Participante 20 16,3%
2 - Nao atende 36 29,3%
3 - NGmero invalido 48 39,0%
4 - Namero errado 15 12,2%
5 - Solicitante nao encontrado 1 0,8%
6 - Nao deseja avaliar 3 2,L%

TOTAL 123 100,0%
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Pontos relevantes apos analise quali-quantitativa das informacdes registradas durante essas entrevistas:

. Nao houve registro de nenhum detrator do servico;

= 95%dos participantes demonstraram-se como promotores do servico;

= 100% dos participantes relatam satisfagao com tempo-resposta percebido;

= 85%identificaram o guarda-vidas ao chegar na praia;

= 80%dos participantes identificaram a sinalizagao ao chegar na praia;

» A média para qualidade do atendimento e cordialidade da guarnicao foi de 9,65.

Alguns registros emblematicos que mereceram destaque:

R.P., Argentina - 3° GMAR — Copacabana
“Daria nota 20! Fui muito longe na dgua, meu filho solicitou apoio
para mim. Ao final do meu atendimento, os guarda-vidas

me orientaram e deram instrucoes.”

A.S., Chile - Copacabana
“Foram muito cordiais. Os guarda-vidas me orientaram
a respeito das bandeiras vermelhas na praia e passei

a ficar atenta nos dias subsequentes de visitagao as praias.”

C.R., Colombia — DBM 4/M
“Daria nota 1000! Ele me salvou! Gostaria de voltar ao Brasil
s6 para agradecer! O atendimento foi imediato, o mar parecia

tranquilo, mas tinha correntes ao entrar”
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NET
PROMOTER
SCORE (NPS):

Uma Analise dos Usuarios
Promotores e Detratores

O NPS é uma métrica derivada de uma pergunta
relacionada com a satisfacao geral e lealdade dos
seus clientes/usuarios em relacao a empresa/
instituicao, permitindo assim, classifica-los em
promotores, neutros e detratores, de acordo com
a pontuacao atribuida ao NPS.

Conforme apresentado no capitulo 3, o NPS é
calculado como a diferenca entre a porcentagem dos
usuarios promotores (aqueles que recomendariam

0 servico com nota 9 ou 10) e a porcentagem de
usuarios detratores (aqueles que atribuiram notas
iguais ou menores que 6), o resultado apresentado

& um valor entre -100 e 100.

O AVALIE 2019 revelou que 87,6% dos usuarios
entrevistados atribuiram notas 9 ou 10 quando
perguntados se indicariam o CBMER] a um parente
ou amigo — eram portanto Promotores — enquanto
5,0% dos entrevistados disseram que indicariam o
CBMERJ a um amigo ou parente com nota menor ou
igual a 6 — eram os Detratores. Desta forma, o NPS
do CBMER] foi 82,6.

Trata-se de resultado que aponta para um elevado
indice de satisfacao quando comparado a outras
Instituicoes, pablicas ou privadas. Ainda assim,
representa uma discreta reducao com relagao ao
NPS observado na Gltima edicao, que foi de 87,6.

Uma comparagao entre os resultados do NPS de
varios empresas mundialmente conhecidas, permite
compreender o significado deste valor. O grafico

3 apresenta o NPS do CBMER] ao lado de marcas
internacionalmente reconhecidas pelo elevado NPS,
que divulgaram seus resultados em 2018.
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Grafico 3. Benchmark entre NPS do CBMER] e outras instituicdes reconhecidas.
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Fonte. CostumerGuru, IBRC2018, IndexNPS.

O NPS por quartel, assim como seus respectivos percentuais de usuarios promotores e detratores esta
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apresentado em listagem classificatéria no quadro 52.
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Quadro 52. Percentual de Promotores, Detratores e Net Promoter Score por OBM em 2019.

OBM FINAL
DBM 1/21
DBM 1/9
DBM 2/22
DBM 2/5
DBM 4/10
DBM 4/5
DBM 5/21
DBM 6/22
DBM 1/27
DBM 1/22
2° GSFMA
26° GBM
5° GBM
DBM 2/16
DBM 2/3
16° GBM
27° GBM
DBM 2/GOCG
6° GBM
DBM 3/5
DBM 2/6
21° GBM
DBM 2/18
DBM 1/5
22° GBM

LOCALIDADE

ltaocara

Casimiro de Abreu

Valenca
Sao Fidélis
Mangaratiba

Cambuci

Bom Jesus de Itabapoana

Mendes
Saquarema
Barra do Pirai
Magé

Paraty

Campos dos Goytacazes

Bonsucesso
Marica
Teresopolis

Araruama

Praca da Bandeira

Nova Friburgo

Sao Joao da Barra

Cachoeiras de Macacu

Itaperuna

Armacao de Buzios

Guarus

\/olta Redonda

P

100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0

98,0
98,0
97.5
97.4
97.3
97.1
97.1
97,9
96,4
95,6
95,0
97,5
94,7
96,1
93,9
95,7
95,7

0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
0,0
1.1
0,0
0,0
0,0
2,5
0,0
2,0
0,0
2,1
2,2

AMAZON
62

NPS
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
98,0
98,0
97,5
97,4
97,3
97,1
97,1
96,8
96,4
95,6
95,0
95,0
94,7
94,1
GBS
93,6
93,5
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OBM FINAL LOCALIDADE

15° GBM Petropolis

23° GBM Resende

18° GBM Cabo Frio

7° GBM Barra Mansa
DBM 2/15 Itaipava

10° GBM Angra dos Reis
DBM 3/22 Miguel Pereira
20° GBM Sao Gongalo
DBM 2/13 Sepetiba

3° GBM Niteroi

DBM 4/6 Cantagalo
GOPP Campos Eliseos
DBM 2/20 Rio Bonito

1° GBM Humaita

DBM 3/GOCG Caju

PABM 1/11 Sao Cristovao
DBM 1/4 Nilopolis

DBM 3/21 Italva

DBM 4/22 Pirai

DBM 1/20 Itaborai

PABM 1/4 Queimados
DBM 1/6 Cordeiro

19° GBM llha do Governador
DBM 3/13 Guaratiba

12° GBM Jacarepagua
DBM 1/3 Charitas

DBM 3/9 Cabidnas

DBM 1/1 Catete

DBM 3/3 Itaipu

DBM 5/22 Vassouras
DBM 3/11 Tijuca

25° GBM Gavea

DBM 1/26 Mambucaba
PABM 1/GBS Recreio dos Bandeirantes

94,3
92,5
93,3
94,0
91,9
9,4
9,4
92,9
91,4
91,5
90,0
93,5
89,7
91,1
93,3
88,3
89,4
87,5
87,5
89,7
91,3
89,7
88,9
88,6
90,8
88,9
85,7
90,1
88,1
88,5
88,5
87,8
87,5
87,6

1,1
0,0
1,1
2,0
0,0
28
2,8
2,0
09
1,2
0,0
3,7
0,0
2,1
Lt
0,0
1,2
0,0
0,0
2,6
4,3
3.4
2.8
2,7
5,0
3.2
0,0
4,9
34
38
4,3
4,3
4,2
A

NPS
93,1
92,5
92,2
92,0
91,8
91,7
91,7
90,8
90,5
90,2
90,0
89,8
89,7
88,9
88,9
88,3
88,2
87,5
87,5
87,2
87,0
86,2
86,1
85,9
85,8
85,7
85,7
85,2
84,7
84,6
84,2
83,5
83,3
83,3
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OBM FINAL
17° GBM
DBM 2/11
Média CBMER)]
28° GBM
DBM 1/GOCG
GBS

PABM 1/9
4° GBM

DBM 1/10
DBM 3/20
PABM 10/GBS
DBM 1/15
DBM 2/21
DBM 3/4
13° GBM
DBM ESCOLA
DBM 2/9
DBM 1/19
DBM 1/24
DBM 1/23
DBM 2/10
9° GBM

8° GBM

DBM 1/14
DBM 1/18
2° GBM

14° GBM

24° GBM
DBM 1/11
DBM 2/24
DBM 3/6
DBM 1/2
DBM 2/4
DBM 1/8

LOCALIDADE
Copacabana

Grajad

Penha
Santa Teresa

Barra da Tijuca

Conceicao de Macabu

Nova Iguacu
ltagual
Colubandé
Barra da Tijuca

Trés Rios

Santo Antonio de Padua

Paracambi
Campo Grande
Guadalupe
Rio das Ostras

Ilha do Fundao

Ricardo de Albuquerque

|tatiaia
Ilha Grande
Macaé

Campinho

Sao Joao de Meriti
Sao Pedro D’ Aldeia

Méier

Duque de Caxias
Iraja

Benfica

Parada de Lucas
Bom Jardim
Ramos

Belford Roxio

Realengo

87,4
88,1
87,6
87,9
89,5
88,1
90,9
87,4
83,7
85,9
87,0
84,6
87.1
85,4
86,7
86,3
86,8
86,1
85,2
78,6
85,7
85,3
83,9
85,4
86,4
82,4
82,9
83,4
81,8
84,4
83,3
80,5
83,0
81,9

4,2
5,0
5,0
53
7.0
5.8
9,1
5,9
23
4,7
5.8
38
6,5
4,9
6.3
6,7
7.4
7.0
6,6
0,0
7,1
7.4
6,0
7.6
9,1
56
6,6
7.1
5.8
9,1
8,3
5,7
9,1
8,3

NPS
83,2
83,1
82,6
82,6
82,5
82,3
81,38
81,5
81,4
81,3
81,2
80,8
80,6
80,5
80,4
79,6
79,4
79,1
78,6
78,6
78,6
77,9
77,9
77,8
77,3
76,8
76,3
76,3
76,0
75,3
75,0
74,8
73,9
73,6
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OBM FINAL LOCALIDADE P D NPS

GOCG Centro 81,8 89 72,9
11° GBM Vila Isabel 83,7 11,6 72,1
DBM 1/13 Santa Cruz 83,3 11,7 71,5
DBM 4/4 Seropédica 78,6 7,1 71,4
DBM 4/21 Natividade 82,4 11,8 70,6
DBM 1/16 Carmo 78,6 14,3 64,3
1° GSFMA Alto da Boa Vista 74,2 10,6 63,6
DBM 3/10 Frade NAMR

PABM 3/18 Arraial do Cabo NAMR

Legenda: NAMR — ndo atingiu o nimero minimo de respondentes .

0 quadro 53 apresenta o percentual de promotores e detratores, assim como o NPS por CBA.

Quadro 53. Percentual de Promotores, Detratores e Net Promoter Score por CBA em 2019.

CBA P D T3
CBA IV - NORTE NOROESTE 96,2 1,5 94,7
CBA Il - SUL 93,9 13 92,7
CBA Il - SERRANA 93,5 1,6 91,9
CBA VIl - COSTA VERDE 92,6 1,6 91,0
CBA IX - METROPOLITANA 90,9 2.2 88,7
CBAV - BAIXADAS LITORANEAS 91,7 33 88,4
CBA VIl - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 88,9 4,9 84,0
Média CBMER) 87,6 5,0 82,6
CBAX - CAPITAL II 86,5 59 80,6
CBA | - CAPITAL 85,2 6,0 79,3
CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE 84,9 6,2 78,7

O NPS também foi mensurado para os salvamentos maritimos com um resultado de 92,9. Os indices
por unidade do GMAR seguem apresentados no quadro 54.
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Quadro 54. Percentual de Promotores, Detratores e Net Promoter Score por OBM do AVALIE GMAR 2019.

(0]:]1] LOCALIDADE P D NPS

1° GMar Botafogo 100,0 - 100,0
3° GMar Copacabana 97,6 0,6 97,0
18° GBM Cabo Frio 96,5 1,8 94,7

4° GMar [taipu 95,3 0,9 94,4
10° GBM Angra dos Reis 97,0 3,0 93,9
DBM 4/M Barra de Guaratiba 93,3 = 93,3

Média CBMER] 93,9 1,1 92,9
DBM 2/9 Rio das Ostras 95,2 4.8 90,5
9° GBM Macaé 89,5 = 89,5
DBM 3/M Recreio dos Bandeirantes 87,9 = 87,9
DBM 1/27 Saquarema 86,4 - 86,4
2° GMar Barra da Tijuca 89,1 3,6 85,5
26° GBM Paraty NAMR

DBM 1/26 Mambucaba NAMR

O grafico & ilustra o NPS por tipo de evento aferido nessa terceira edicao do projeto AVALIE.

Grafico 4. Net Promoter Score AVALIE 2019 por tipo de evento.

APH - Atendimento Pré-hospitalar || 722

MAR - Salvamento Maritimo

ATT - Acidente de Transporte Terrestre
SALV - Salvamento Terrestre

ARV - Corte de Arvore

INC - Incéndio

PTM - Atendimento ao Portador de Transtorno Mental

Y 2.5
I 0.2
I <5
[
I, <2 5

I, 5
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Uma vez apresentado o NPS do CBMER] e de todas suas unidades avaliadas e Comandos de Bombeiros de
Area, julgou-se interessante proceder uma analise relacional dos usuarios detratores com o tipo de evento
e grau de satisfacao nas diferentes etapas do atendimento, buscando estabelecer algumas relacoes que
poderao ser monitoradas com vistas a melhoria da qualidade do atendimento e da satisfacao da populagao.

Foram encontrados 542 usuarios detratores na amostra de 10.917 participantes que responderam

a pergunta relativa ao NPS. Em termos absolutos, os atendimentos pré-hospitalares foram o grupo de
eventos com o maior nimero de detratores. No entanto, considerando que dentre os solicitantes que
participaram da pesquisa, o total de eventos por categoria guardou diferencas expressivas, foram realizadas
também avaliagcdes proporcionais, revelando que o atendimento ao portador de transtorno mental,
juntamente com os atendimentos pré-hospitalares constituem o grupo de ocorréncias com

o maior percentual relativo de detratores por categoria de evento, como esta apresentado no grafico 5.

Grafico 5. Percentual relativo de usuarios detratores e promotores (NPS) por tipo de evento.

PTM - Atendimento ao Portador de Transtorno Mental  -8,7% - 83,2% . Detratores
INC - Incéndio -4,7% . 87,3% Promotores
ARV - Corte de Arvore -3,8% I 89,4%
SALV - Salvamento Terrestre -3,6% l 90,5%
ATT - Acidente de Transporte Terrestre -1,5% I 91,7%
MAR - Salvamento Maritimo -1,1% I 93,9%
APH - Atendimento Pré-Hospitalar -9,5% - 81,7%

Um olhar mais detalhado por subtipos de eventos revela alguns aspectos interessantes: dentre os atendimentos

pré-hospitalares — a maior concentracao de detratores ocorreu nos socorros clinicos. Ja entre os incéndios,
os detratores se posicionam predominantemente nas solicitacdes de atendimento para fogo em via pablica.

Grafico 6. Distribuicdao percentual de usuarios detratores e promotores (NPS) por subtipo de APH.

Eventos Clinicos -10,7% - 79,9% . Detratores
Obstétricos -5,9% %
. 82.4% Promotores
Trauma -6,3% . 86,8%
Psiquiatrico -8,7% - 83,2%
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Grafico 7. Distribuicao percentual de usuarios detratores e promotores (NPS) por subtipo de incéndio.

Explosdo/Escapamento de Gas -2,5% I_ 91,9%

. Detratores

romotores

A fim de aprofundar o entendimento a respeito das motivacdes dos usuarios detratores, foi feita uma analise

comparativa de 4 dimensoes para evidenciar a intensidade da diferenca entre os dois grupos de individuos,

promotores e detratores.

A partir desta avaliacao, foi possivel demonstrar que em todas estas dimensoes, ha uma diferenca profunda

entre os niveis de servico de cada grupo e que precisara ser enderecada durante o Plano de Metas 2020.

No quesito “nao-envio de viatura” por exemplo, o grupo de detratores relatou que nao recebeu atendimento

em quase 43% dos casos, enquanto o grupo promotor ficou sem atendimento em cerca de 7% das demandas.

Além disso, quase metade dos detratores entendeu que o tempo para envio da viatura ao local do evento foi

maior do que o esperado ao passo que essa mesma percepcao afetou apenas a 16% dos promotores.
O comparativo completo esta apresentado no grafico 8.

Grafico 8. Diferenca entre resultados de satisfacdao com atendimento da guarnicao, atendimento telefénico, percentual
de nao-envio de viatura e percepcao de tempo-resposta para os grupos de detratores e promotores.

12 M Detrator

@ 75 9,55 48,8% M Promotor
42,5%
8
6,75
6,19

6
4 16,4%
Z = .
0 [

Satisfagdo Guarnicdo isfacai di lefoni N&o envio de viatura Tempo-resposta demorado

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

A compreensao destas diferencas é parte importante do trabalho de interpretacao dos resultados do AVALIE

e novas formas de analise serao sempre exploradas para permitir a constante melhoria dos servigos prestados

pela Corporacao.

CBMER]J Avalie — Volume Il — 2019.
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QUALI-AVALIE:

Uma Percepgao Sobre

os Relatos Recorrentes

e Emblematicos -

O Que Falam os Solicitantes

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

O projeto AVALIE, em sua terceira edicao, ouviu
quase 11 mil pessoas e, mesmo aplicando uma
metodologia quantitativa e estruturada, a forma
individualizada como a pesquisa é conduzida
possibilitou a equipe registrar relatos emblematicos
que foram recorrentemente narrados pelos
entrevistados.

A iniciativa mais uma vez teve boa receptividade
entre os entrevistados, que compreenderam a
necessidade e aproveitaram a oportunidade de
expressar sua satisfacao ou insatisfacao como parte
de um processo para melhoria do servico prestado
pelo CBMER].

Observa-se que os relatos, em sua maioria,
descrevem a eficiéncia da Corporagao nas diversas
situacoes de emergéncia, a humanizacao do socorro
e resolutividade. Depoimentos ora tranquilos, ora
inflamados, mas quase sempre muito emotivos,

permitiram registro de situacoes com desfechos

favoraveis ou nao, com diversos graus de satisfacao

por parte do solicitante do socorro, e muitas vezes
ratificam o alto grau de satisfacao da populacao,
refletido no NPS, discutido em capitulos anteriores.

0 depoimento dos usuarios detratores tem especial
relevancia, pois estes definirdo os pontos a serem
melhorados, muitas vezes com riqueza de detalhes
que somente uma pesquisa qualitativa de fato pode
nos dar.

A experiéncia de conversar com as pessoas que
solicitaram socorro do CBMER], trouxe estas

informacoes qualitativas adicionais que estao




compartilhadas no presente capitulo. Sao descritos os aspectos positivos e negativos, relatados durante
a entrevista e categorizados nos blocos do questionario aplicado (Atendimento telefénico, atendimento

da guarnicao e Tempo resposta).

Quadro 55
ATENDIMENTO TELEFONICO
ASPECTOS NEGATIVOS ASPECTOS POSITIVOS

Excesso de perguntas ou perguntas desnecessarias

e perguntas que nem sempre o solicitante sabe
responder, como dificuldade em passar a localizagao
precisa do evento (Ex: Arco metropolitano do Estado do
Rio de Janeiro). Este relato se repetiu como uma critica
a qualidade de acesso ao atendimento do CBMER]. Atendentes educados e prestativos nas informacoes

fornecidas. Ha também uma satisfacdao em relacao a

Registrou-se recorrentes relatos da dificuldade de cordialidade ao telefone, onde os comunicantes foram
contato com o quartel da area através do 193. Houve capazes de prestar orientaco ao telefone quanto a
relatos de dificuldade de comunicacado nas areas de conduta a ser seguida até a chegada da guarnicdo do
Itaipu, Mangaratiba, Saquarema, Mambucaba, Belford socorro no local do evento.

Roxo, Campos, Angra dos Reis/Frade, GOPP e Itaperuna.

Alguns solicitantes relataram pouca cordialidade do
atendente ao telefone, e sugeriram mais sensibilidade
ao falar e dar orientacGes a pessoas que estao

vivenciando situacdes de urgéncia .

Quadro 56

ATUACAO DA GUARNICAO: GMAR

ASPECTOS NEGATIVOS ASPECTOS POSITIVOS

Observou-se a pro atividade dos bombeiros militares
guarda vidas, com atuacao rapida e eficiente em
situacao de risco que na maioria das vezes ainda nao

havia sido percebida pela propria vitima.
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Quadro 57

TEMPO RESPOSTA - PERCEPCAO DO SOLICITANTE
ASPECTOS NEGATIVOS ASPECTOS POSITIVOS

Foi observada uma recorrente insatisfacao dos
solicitantes que acionaram o CBMER] para incéndio em
terrenos baldios, ou em Via Pdblica quando se tratou de
incéndio em transformadores. Os solicitantes relataram
que sao informados pelo CBMER] que o evento é de
responsabilidade da concessionaria fornecedora de
energia elétrica. Esses eventos acarretam um elevado
tempo resposta ou 0 ndao envio da viatura gerando

detratores para o servico.

Para os eventos de Atendimento Pré- Hospitalar
os relatos foram recorrentes quando se abordou
o tempo esperado até a chegada da ambulancia.
Os solicitantes se mostraram insatisfeitos,
principalmente na area metropolitana em relagao

ao elevado tempo resposta ou nao envio da viatura.

Identificou-se que os eventos em locais percebidos
como areas de risco a operagao e atuacao dos
militares, devido a violéncia urbana, tem gerado
muitos detratores devido ao nao envio de viaturas
ou necessidade de deslocamento da vitima até ponto
acordado para realizacao do atendimento, o que nem

sempre é possivel.

Nos eventos de captura de insetos, apesar do nao
envio imediato de viatura, foi observada uma
satisfacao dos solicitantes desta categoria de
evento, devido aos esclarecimentos prestados

pelo comunicante.

Houve varios relatos de satisfacao em relacao
ao atendimento com motos, e tempo-resposta

relacionado a esses eventos.
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RELATOS DOS ENTREVISTADOS

R.A, Local: Alto da Boa Vista.
Atendimento pré-hospitalar por dor toracica.
“Gostaria de parabenizar a enfermeira que estava na ambuldncia

e me atendeu, sou muito grata!”

AS., Local: Itaipu.
Combate a vespas/marimbondos
“Fiz questdo de ir até o quartel para enfatizar meu elogio

d equipe que prestou socorro: eles foram excelentes!”

L.Z., Local: Vila Isabel.
Captura de gato
“S6 tenho elogios d equipe, chegaram prontamente

e resolveram a situagao” (resgataram meu gato)

R.P, Local: Ramos.
Atendimento pré-hospitalar para evento clinico

‘Aguardar mais de 40 minutos é uma covardia!”

PJ., Local: Mendes.
Fogo em veiculo

“Muita burocracia e muita pergunta, enquanto isso

o carro estd pegando fogo!”

CBMER] Avalie — Volume Ill — 2019.
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10

ANALISE
EVOLUTIVA

de Indicadores de
Satisfacao — 3 Edicoes

A primeira edicao do Projeto AVALIE, langada em
2017, ouviu 3.883 pessoas que solicitaram socorro

no ano de 2016, em um universo de 12.611 ligacoes.

A segunda edicao do Projeto AVALIE, lancada em
2018, contou com 7.103 participantes a partir de
20.240 ligacoes realizadas destinadas a solicitantes
de atendimento para eventos ocorridos em 2018,

0 que correspondeu @ um aumento de 60,5% nas

ligacoes e 82,9% no nimero de participantes.

Esta terceira edicao, ouviu 10.917 solicitantes a
partir de uma base de 33.672 ligagoes, um aumento
de 66% no total de ligacoes e de 54% no total de
participantes da pesquisa. Esta evolucdo esta

sumarizada no grafico 9.
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Grafico 9. Evolucao de ligacoes, participantes e percentual de conversao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE.

33.672

[ | Ligacoes
[ | Participantes

% Conversao

12 Edicao 22 Edicao 3% Edicao
Ao longo das trés edigdes, observou-se estabilidade dos principais indicadores medidos, com leve aumento

da primeira para a segunda edicao (exceto para eventos de Salvamento) e leve queda em alguns indicadores
da segunda para a terceira edicao.

As reducdes mais acentuadas no comportamento dos indicadores da 22 para a 32 edicao ocorreram para
satisfacdo do atendimento telefénico, qualidade percebida no atendimento pré-hospitalar e no tempo-resposta
satisfatorio. A satisfacao geral com os eventos de Salvamento Terrestre aumentou desde a Gltima pesquisa,

e os demais indicadores apresentaram estabilidade ou queda estatisticamente nao significativa.

Um comparativo completo é apresentado nos graficos 10 e 11.

Grafico 10. Evolugao dos principais indicadores de qualidade nas 3 edigdes do Projeto AVALIE.

o~
=~
N o
| 3 '
TEL GUA APH ATT PTM TR

Legenda: TEL — Atendimento Telefonico; GUA — Atendimento das Guarnicdes; TR — Tempo-Resposta percebido como Satisfatorio;
Satisfacao geral com: INC — Incéndio; SALV — Salvamento Terrestre APH — Atendimento Pré-Hospitalar; ATT — Acidente de Transporte
Terrestre; PTM — Portador de Transtorno Mental.

9,52

71,0%

INC SALV
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Grafico 11. Evolucao do percentual de detratores, promotores e NPS nas 3 edicdes do Projeto AVALIE.

" E7.6
889 310 E7.6
]
85,5
—————— |
E2.6
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p— : detratores i

36 3,4 50 MPS

A evolucao dos indicadores referentes a satisfacao dos solicitantes com o atendimento telefénico,
ao desempenho da guarnicao e ao tempo-resposta percebido como satisfatério por OBM e por CBA

pode ser vista na sequéncia de graficos a seguir. As legendas dos graficos 12 a 41 seguem a seguinte
codificacao:

Graficos sobre qualidade Graficos sobre qualidade

Graficos sobre qualidade
do atendimento telefonico da guarnicao

sobre tempo-resposta

12 Ed
2" Ed
1 Ed

1* Ed
2* Ed

113

CBMER] Avalie — Volume Ill - 2019.



CBA |- CAPITALI

Grafico 12. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE — CBA I.
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Grafico 13. Evolugao da satisfagao com a guarnicao nas 3 edicdes do Projeto AVALIE — CBA I.
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Grafico 14. Evolugao da satisfacao com tempo-resposta nas 3 edi¢oes do Projeto AVALIE — CBA I.
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CBA Il - REGIAO SERRANA

Grafico 15. Evolucao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE — CBA II.
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Grafico 16. Evolucao da satisfacao com a guarnicao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA II.
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Grafico 17. Evolugao da satisfacdao com tempo-resposta nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA II.

-]
] o

o

P

2

]
6°GBM DBM 16 DBM 26 DBM3/6 DBM 46

5" GBM DBM 1/15 DBM 2/15 16° GBM

DBM 1116 DBM 2/18

caaln

CBA N

CBAI

115

CBMER] Avalie — Volume Ill - 2019.



CBA IIl - REGIAQ SUL

Grafico 18. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢oes do Projeto AVALIE — CBA IIl.
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Grafico 19. Evolugao da satisfagdao com a guarnigao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA III.
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Grafico 20. Evolugao da satisfagao com tempo-resposta nas 3 edi¢oes do Projeto AVALIE - CBA III.
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CBA IV — REGIAO NORTE-NOROESTE

Grafico 21. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE - CBA IV.
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Grafico 22. Evolugao da satisfagao com a guarnicao nas 3 edigoes do Projeto AVALIE - CBA IV.
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Grafico 23. Evolucao da satisfagao com tempo-resposta nas 3 edicdes do Projeto AVALIE — CBA IV.
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CBA V — REGIAO DA BAIXADA LITORANEA

Grafico 24. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edig¢des do Projeto AVALIE — CBA V.
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Grafico 25. Evolugao da satisfagao com a guarnicao nas 3 edigées do Projeto AVALIE — CBA V.
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Grafico 26. Evolugao da satisfagao com tempo-resposta nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE - CBA V.
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CBA VI - REGIAO DA BAIXADA FLUMINENSE

Grafico 27. Evolucao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE - CBA VI.
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Grafico 28. Evolugao da satisfagao com a guarnicao nas 3 edigoes do Projeto AVALIE - CBA VI.
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Grafico 29. Evolucao da satisfacao com tempo-resposta nas 3 edicoes do Projeto AVALIE - CBA VI.
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CBA VIl - REGIAO DA COSTA VERDE

Grafico 30. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE — CBA VII.
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Grafico 31. Evolugao da satisfagao com a guarnigao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA VII.
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Grafico 32. Evolugao da satisfagao com tempo-resposta nas 3 edicdes do Projeto AVALIE - CBA VII.
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CBA VIII = ATIVIDADES ESPECIALIZADAS

Grafico 33. Evolucao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢des do Projeto AVALIE - CBA VIII.
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Grafico 34. Evolugao da satisfacao com a guarnigao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA VIII.
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Grafico 35. Evolugao da satisfacao com tempo-resposta nas 3 edicoes do Projeto AVALIE - CBA VIII.
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CBA IX — REGIAO METROPOLITANA

Grafico 36. Evolugao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢6es do Projeto AVALIE — CBA IX.
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Grafico 37. Evolugao da satisfagao com a guarnigao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA IX.
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Grafico 38. Evolugao da satisfagao com tempo-resposta nas 3 edi¢oes do Projeto AVALIE - CBA IX.
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CBA X — CAPITAL Il

Grafico 39. Evolucao da satisfagao com atendimento telefonico nas 3 edi¢ées do Projeto AVALIE — CBA X.
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Grafico 40. Evolucao da satisfacdo com a guarnigcao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA X.
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Grafico 41. Evolucao da satisfacao com tempo-resposta nas 3 edicoes do Projeto AVALIE - CBA X.
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PROJETO
AVALIE

Como Instrumento

de Diagnostico e Inducao
de Boas Praticas: Criacao
do Plano de Metas do
Estado-Maior Geral 2020

CBMER]J Avalie — Volume Ill = 2019.

Em 2017 o Estado-Maior Geral do CBMER]
implantou o primeiro ciclo do Plano de Metas,
constituido de cinco dimensoes com envolvimento
de 38 quarteis. Dentro da dimensao “Operacoes”

foi incluido o tema estratégico “Ampliacao da
qualidade dos servicos prestados” a partir

da compreensao de que perseguir e manter a
exceléncia confere a fortaleza necessaria @ imagem
da Corporacao para enfrentar os desafios e ameacas

da atualidade.

As metas desse tema estratégico partiram da
satisfacao do solicitante com base nos dados da
primeira edicao do projeto AVALIE. Foram definidas
metas especificas visando o crescimento em
unidades com indices abaixo da média do CBMER]
e a manutencao da qualidade naquelas com

desempenho superior @ média geral da Corporagao.

Os quartéis desenvolveram acoes de qualificagao

dos militares do setor de comunicacao e das
guarnicoes, implantaram socorro com motocicletas,
passaram a monitorar localmente a satisfacao

do solicitantes dentre outras iniciativas.

Os resultados do projeto AVALIE 2018 foram
utilizados, entao, como verificadores do alcance

das metas estabelecidas.

O que se percebeu foi o grande potencial indutor
da utilizacao das metas no crescimento da
percepcao de qualidade por parte dos solicitantes.
Os indices de desempenho do CBMER] evoluiram
positivamente da primeira para a segunda edicao
do projeto AVALIE.




Com base na experiéncia desenvolvida nos dltimos 3 anos aliada aos resultados detalhados ja mapeados
pelo AVALIE 2019, o Estado-Maior Geral esta atualizando o Plano de Metas para implantacao a partir

de Janeiro/2020 em todos os Comandos de Bombeiro de Area (CBA), seguindo metodologia semelhante
d adotada em anos anteriores. Este trabalho é fundamental para o processo de melhoria continua da
qualidade de servicos prestados pela corporacao, e o monitoramento recorrente de indicadores através

do "Projeto AVALIE CBMER]" desempenha papel imprescindivel neste contexto.

Assim, uma equipe dedicada ao acompanhamento de metas e discussao de resultados sera responsavel

por este trabalho, cujos resultados serao apresentados de forma detalhada no AVALIE 2020.
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Assim como nas edi¢oes anteriores, o Projeto AVALIE 2019 deu acesso a Corporacao a uma
visao assertiva da qualidade percebida pela populacao com relagao aos servicos prestados pelo
CBMERY], reconhecendo sua eficiéncia, qualidade técnica e comprometimento da tropa através

dos indices obtidos.

Ao mesmo tempo, esta edicao nos permitiu apontar diversas oportunidades de aprimoramento,
seja sob a perspectiva de capital humano, seja pela visao de emprego de recursos e estrutura,

dando ao CBMER/J uma grande vantagem estratégica para correcao de eventuais falhas.

O NPS vem sendo utilizado como importante ferramenta para a obtencao das evidéncias que
nos apoiam na mudanca. E uma metodologia quantitativa, de facil aplicacdo, objetiva e confiavel,

adequada a realidade institucional, possibilitando o desenvolvimento do presente projeto.

Por se tratar de uma pesquisa proé-ativa, em que o CBMER] vai até a populacao, foi possivel
registrar informagoes mais amplas e nao somente reclamagoes — e mesmo as queixas puderam
ser adequadamente exploradas e utilizadas como recurso no nosso permanente propdsito de

aprimoramento.

Dentre os aspectos avaliados que merecem destaque o primeiro é a satisfacao da populagcao em
relacao ao atendimento da guarnicao. Ano apds ano, temos notado a estabilidade das avaliacoes
em patamares altos, ainda que com oscilagoes, circunstancia ao mesmo tempo gratificante e
inquietante, vez que nos obriga a manter para os proximos anos o mesmo empenho que temos

demonstrado até aqui.

Topico que merece redobrada atencao é a eficiéncia no atendimento telefénico, incluindo a
capacidade de comunicacao quando ocorre dificuldade de recurso ou inadequagao da solicitacao
no que tange as atribuicoes da Corporagao, aspecto que, nesta edicao, foi considerado um ponto
de melhoria, pois apresentou piora na avaliacao recebida quando comparado com as médias

observadas na edicao anterior.

CBMER] Avalie — VVolume Il — 2019.
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Finalmente, o presente relatorio reforca evidéncias recentemente apontadas no Anuario
CBMER] 2018 com relagao a escassez de recursos humanos e seu direto impacto na
qualidade do servico prestado pela Corporacao. Algumas das oscilacoes negativas de
percepcao de tempo-resposta e qualidade do atendimento pelas guarnicoes parecem guardar
relacao com a reducao recorrente da tropa efetiva do CBMER], com impacto mais pronunciado
em algumas regides do Estado (como a Capital e Regiao Metropolitana) e para alguns

tipos especificos de atendimento (como APH). Ainda assim, o vigoroso empenho da tropa
mantém elevados os indices de satisfacao da populacao no cumprimento da nobre missao de

Bombeiro Militar — vida alheia e riquezas salvar.

AVALIE em Perspectiva

No campo de atuacao desta centenaria Organizagao, ‘tempo’ é palavra-chave — seja para
socorrer, seja para corrigir falhas. Ferramentas como o AVALIE nos sdo preciosas exatamente
porque permitem correcoes no menor tempo possivel — esta é a perspectiva de curto prazo

que se apresenta.

O Projeto AVALIE &, assim, parte de uma ampla estratégia de planejamento e gestao
do Estado-Maior Geral que nos apoia na identificacao, correcao e acompanhamento de
iniciativas, objetivando a continua melhoria das unidades operacionais do CBMER].

Desta forma, o presente trabalho busca, em curto e médio prazos:

. Instrumentalizar o Plano de Metas 2020 do EMG com os resultados e analises

proporcionados pelo AVALIE 2019;

= Apoiar o aprimoramento dos servicos avaliados através da implementacao do Plano

de Metas para as Unidades Operacionais;
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= Divulgar internamente para a tropa os resultados e a experiéncia alcangados com a
pesquisa, com o objetivo duplo de (1) conectar os militares das atividades-fim ao excelente
resultado percebido pela populacao e (2) comprometer os militares envolvidos nos processos

de aprimoramento;

= Reforcar a relevancia de iniciativas de pesquisa e avaliacao de servicos, apoiando e abrindo
caminho para reproducao desta metodologia aos servicos internos de salde da Corporagao,

possibilitando a gestao da qualidade baseada na satisfagao do usuario;

»  Engajar cada vez mais militares do Grupamento Maritimo, garantindo a ampliacao da

amostra e das unidades do GMAR para os préximos anos;

= Subsidiar a elaboracao Manuais de Qualidade de Atendimento para a tropa, a exemplo da
criacdo do Procedimento Operacional Padrao (POP) de captura de abelhas criado em 2018 a

partir de constatacoes do AVALIE 22 Edicao;

= Estabelecer uma area permanente de Avaliacao de Qualidade dentro da Corporacao,
garantindo a manutencao da periodicidade anual deste Projeto, de forma que sejamos capazes
de garantir a construcdo de séries histdricas acuradas e ininterruptas da Corporacao, dos

Comandos de Area e das Unidades Operacionais;

Esperamos que este instrumento seja utilizado em toda sua capacidade, e que seja
continuamente melhorado para apoiar de forma irrefutavel os planos Operacional e Estratégico

do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro.

CBMERJ Avalie — Volume Il = 2019. = 130



FEREN
CIAS




CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO. ESTADO MAIOR GERAL.
Anuario do CBMER)J 2017. Rio de Janeiro: EMG/CBMER), 2017.

_____________ Anuario do CBMER]J 2018. Rio de Janeiro: EMG/CBMERJ, 2018.
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO. ESTADO MAIOR GERAL.
Projeto AVALIE: analise da satisfacao dos solicitantes de socorro ao CBMER] em 2016.

Rio de Janeiro: EMG/CBMER], 2017.

Projeto AVALIE: analise da satisfacao dos solicitantes de socorro

ao CBMERJ em 2018. Rio de Janeiro: EMG/CBMERJ, 2018.

INSTITUTO BRASILEIRO DE OPINIAO PUBLICA E ESTATISTICA. indice de Confianca Social 2018.
Rio de Janeiro: IBOPE, 2018.

REICHHELD, Fred. A pergunta definitiva 2.0. Rio de Janeiro: Campus, 2011.

UNO, Daniel. NPS: como as maiores empresas do mundo medem a satisfacao dos seus clientes.

2015. Disponivel em: https:/endeavor.org.br/nps/. Acesso em 25 fev. 2017.

QUEIRQOZ, Jdlia. Como medir a satisfacao dos clientes com o Net Promoter Score. 2016.
Disponivel em: http:/fluxoconsultoria.poli.ufrj.br/blog/gestao-empresarial/como-medir-

satisfacao-dos-clientes-com-net-promoter-score/. Acesso em 25 fev. 2018.

CBMERJ Avalie — Volume Il = 2019. = 132



LISTA

Figura 1

de figu ras, quad ros Roteiro seguido pelos militares que conduziram
e graficos

as entrevistas

Figura 2
Calculo do Net Promoter Score (NPS)

Figura 3
Empresas que utilizam a metodologia NPS

como métrica da satisfacdo do usuario

Figura &4
Roteiro de perguntas para as entrevistas
de solicitantes do GMAR

Figura 5
Indice de confianca nas instituicdes, segundo
ICS/IBOPE (2018)

QUADROS

Quadro 1
Desfecho das ligacoes realizadas pelo
Projeto AVALIE 2019

Quadro 2
Evolucao do total de contatos e participantes
do Projeto AVALIE em 3 edicoes

133 =« CBMERJAvalie — Volume Il - 2019.



Quadro 3

Ndmero de ligacoes e participantes por OBM

Quadro 4

Meédias atribuidas ao atendimento telefonico

e guarnicoes do CBMER]

Quadro 5
Médias atribuidas ao desempenho das

guarnicoes do CBMER] por tipo de evento

Quadro 6
Médias atribuidas ao desempenho das
guarnicoes do CBMER] por tipo de APH

Quadro 7
Médias atribuidas ao desempenho das
guarnicoes do CBMER] por tipo e subtipo

de incéndio

Quadro 8
Médias atribuidas ao desempenho das
guarnicoes do CBMER] por tipo e subtipo

de salvamento

Quadro 9
Listagem das médias de satisfacao com

o atendimento telefonico por OBM

Quadro 10
Listagem das médias de satisfacao com

o atendimento da guarnicao por OBM

Quadro 11
Listagem dos percentuais de satisfacao

com o tempo-resposta por OBM

Quadro 12
Listagem dos percentuais de nao-envio de

viatura por OBM

Quadro 13
Listagem das médias de satisfacao com
a eficiéncia das guarnicoes no atendimento

pré-hospitalar por OBM

Quadro 14
Listagem das médias de satisfacao com
a eficiéncia das guarnicoes no acidente

de transporte terrestre por OBM

Quadro 15
Listagem das médias de satisfacao com a

eficiéncia das guarnicoes no incéndio por 0BM

Quadro 16
Listagem das médias de satisfacao com a
eficiéncia das guarnicoes no salvamento

terrestre por OBM

Quadro 17
Listagem das médias de satisfacao com a
eficiéncia das guarnicoes no atendimento ao

portador de transtorno mental por OBM

CBMERJ Avalie — Volume Il = 2019. = 134



Quadro 18

Listagem das médias de satisfacao com

atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das

guarnicoes por OBM — CBA | — Capital

Quadro 19

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefénico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das

guarnicoes por OBM — CBA Il — Regiao Serrana

Quadro 20

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das

guarnicoes por OBM — CBA Il — Regiao Sul

Quadro 21

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefénico, tempo-resposta
percebido como satisfatorio e eficiéncia
das guarnicoes por OBM — CBA IV — Regiao

Norte-Noroeste

Quadro 22

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das
guarnicoes por OBM — CBA V — Regiao da

Baixada Litoranea

Quadro 23

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das
guarnicoes por OBM — CBA VI — Regiao da

Baixada Fluminense

Quadro 24

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das
guarnicoes por OBM — CBA VIl — Regiao da

Costa Verde

Quadro 25

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatario e eficiéncia das
guarnicoes por OBM — CBA VIII — Atividades

Especializadas

Quadro 26

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatério e eficiéncia
das guarnicoes por OBM — CBA IX — Regiao

Metropolitana

Quadro 27

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, tempo-resposta
percebido como satisfatério e eficiéncia das

guarnicoes por OBM — CBA X — Capital Il

135

CBMERJ Avalie — Volume Il — 2019.



Quadro 28
Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico e eficiéncia das

guarnicoes por CBA

Quadro 29
Listagem das médias de satisfacao com
tempo-resposta percebido e percentual de

nao-envio de viatura por CBA

Quadro 30

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, eficiéncia das
guarnicoes, tempo-resposta percebido

e percentual de nao-envio de viatura por CBA
e por Tipo de Evento — INCENDIO

Quadro 31

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefdnico, eficiéncia das
guarnicoes, tempo-resposta percebido e
percentual de nao-envio de viatura por CBA
e por Tipo de Evento - SALVAMENTO

Quadro 32

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefdnico, eficiéncia das
guarnicoes, tempo-resposta percebido e
percentual de nao-envio de viatura por CBA

e por Tipo de Evento - APH

Quadro 33

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefdnico, eficiéncia das
guarnicoes, tempo-resposta percebido e
percentual de nao-envio de viatura por CBA e

por Tipo de Evento - ATT

Quadro 34

Listagem das médias de satisfacao com
atendimento telefonico, eficiéncia das
guarnicoes, tempo-resposta percebido e
percentual de nao-envio de viatura por CBA e

por Tipo de Evento - PTM

Quadro 35
Consolidado das médias e percentuais de
satisfacao das OBM do CBA | — Capital |

Quadro 36
Consolidado das médias e percentuais de

satisfacao das OBM do CBA Il — Regiao Serrana

Quadro 37
Consolidado das médias e percentuais de
satisfacao das OBM do CBA Il — Regiao Sul

Quadro 38
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA IV —

Regiao Norte-Noroeste

CBMERJ Avalie — Volume Il - 2019. = 136



Quadro 39
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA V —

Regiao da Baixada Litoranea

Quadro 40
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA VI —

Regiao da Baixada Fluminense

Quadro 41
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA VIl —

Regiao da Costa VVerde

Quadro 42
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA VIII —

Atividades Especializadas

Quadro 43
Consolidado das médias e percentuais
de satisfacao das OBM do CBA IX —

Regiao Metropolitana

Quadro 44

Quadro 46
Médias e percentuais de qualidade do GMAR

Quadro 47
Percentual de identificacao do Guarda-Vida
antes da ocorréncia do evento e de identificacao

de Sinalizacao preventiva, por OBM

Quadro 48
Percentual de solicitantes que avaliaram

tempo-resposta como satisfatério, por OBM

Quadro 49
Média de satisfagao com a cordialidade

e eficiéncia do guarda-vida, por OBM

Quadro 50
Vitimas estrangeiras contactadas para
0 AVALIE GMAR Internacional, por OBM

Quadro 51
Desfecho dos contatos com vitimas
estrangeiras do AVALIE GMAR

Internacional 2019

Quadro 52

Percentual de Promotores, Detratores
e Net Promoter Score por OBM em 2019

Consolidado das médias e percentuais de
satisfacao das OBM do CBA X — Capital |l
Quadro 45 Quadro 53
Percentual de solicitantes que identificaram Percentual de Promotores, Detratores

o0 guarda-vida e a sinalizacao preventiva e Net Promoter Score por CBA em 2019

137 =« CBMERJ Avalie — Volume Il - 2019.



Quadro 54

Percentual de Promotores, Detratores
e Net Promoter Score por OBM do
AVALIE GMAR 2019

GRAFICOS

Grafico 1
Tempo-reposta percebido pelos solicitantes

entrevistados, por CBA

Grafico 2
Tempo-resposta percebido como satisfatorio
pelos solicitantes entrevistados estratificado

por grupo de evento

Grafico 3
Benchmark entre NPS do CBMER] e outras

instituicoes reconhecidas

Grafico 4
Net Promoter Score AVALIE 2019 por tipo de

evento

Grafico 5
Percentual relativo de usuarios detratores

e promotores (NPS) por tipo de evento

Grafico 6
Distribuicao percentual de usuarios detratores

e promotores (NPS) por subtipo de APH

Grafico 7
Distribuicdo percentual de usuarios detratores

e promotores (NPS) por subtipo de incéndio

Grafico 8

Diferenca entre resultados de satisfacao

com atendimento da guarnicao, atendimento
telefonico, percentual de nao-envio de viatura
e percepcao de tempo-resposta para 0s grupos

de detratores e promotores

Grafico 9
Evolucao de ligacoes, participantes e percentual

de conversao nas 3 edicoes do Projeto AVALIE

Grafico 10
Evolucao dos principais indicadores de

qualidade nas 3 edicoes do Projeto AVALIE

Grafico 11
Evolucao do percentual de detratores e

promotores nas 3 edicoes do Projeto AVALIE

Grafico 12

Evolucao da satisfacao com atendimento
telefonico nas 3 edicoes do Projeto AVALIE —
CBAI

Grafico 13
Evolucao da satisfacao com a guarnicao nas
3 edicoes do Projeto AVALIE — CBA |

CBMERJ Avalie — Volume Il - 2019. = 138



Grafico 14
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ATT
CBA
COAPH
COCB
COGS
DBM
DSE
EMG
GBM
GBS
GOCG
GOPP
GSFMA
GTSAI
IBOPE
ICS
NPS
0BM
PABM
PTM
SAMU

Atendimento Pré-Hospitalar

Acidente de Transporte Terrestre

Comando de Bombeiros de Area

Centro de Operacoes de Atendimento Pré-Hospitalar
Centro de Operagoes do Corpo de Bombeiros
Centro de Operacoes GSE/SAMU

Destacamento de Bombeiro Militar

Diretoria de Socorro de Emergéncia

Estado-Maior Geral

Grupamento de Bombeiro Militar

Grupamento de Busca e Salvamento

Grupamento Operacional do Comando-Geral
Grupamento de Operacoes em Produtos Perigosos
Grupamento de Socorro Florestal e Meio Ambiente
Grupamento Tatico de Suprimento de Agua em Incéndios
Instituto Brasileiro de Opiniao e Estatistica

indice de Confianca Social

Net Promoter Score

Organizacao de Bombeiro Militar

Posto Avancado de Bombeiro Militar

Portador de Transtorno Mental

Servico de Atendimento Movel de Urgéncia

Unidade de Bombeiro Militar
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