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. 2. Apresentacdo

A primeira edicdo do projeto AVALIE, lancada em 2017, teve como finalidade central o desenvolvimento de
um referencial metodoldgico de avaliacao da aprovacdo da populacdao fluminense no que se refere aos
socorros prestados pelo Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro (CBMERJ). Além de alcancgar
esse objetivo, dando visibilidade a exceléncia dos servigos prestados pela Corporagao, os resultados obtidos
também se mostraram potentes pontos de partida para o desenvolvimento de a¢des de melhorias especifi-
cas. Porisso foram utilizados como um dos componentes diagndsticos do ciclo 2017/2018 do Plano de Metas
voltado aos Grupamentos de Bombeiro Militar, sob a coordenag¢ao do Estado-Maior Geral.

Nessa segunda edicdo, além da consolidagdo metodoldgica do projeto, ampliaram-se as analises a partir da
incorporagdo de estudo comparativo da evolucdo do desempenho do CBMERJ, dos Comandos de Area de
Bombeiros e das suas unidades operacionais de 2016 (ano dos socorros analisados na primeira edi¢do) para
2018. Os resultados da segunda edi¢cao também foram utilizados como parametro de acompanhamento
para os quartéis que definiram como meta a melhoria de indices especificos de satisfacdo da populagao.

Outro aspecto relevante foi a mobilizacdo gerada pelo projeto AVALIE no Grupamento Maritimo (GMAR),
gue iniciou um processo de ampliacao e aprimoramento de coleta de dados dos salvamentos realizados nas
praias pelos bombeiros militares guarda-vidas. O registro dos dados de identificacdo das vitimas de
afogamento e de outros eventos atendidos pelas unidades do GMAR permitiu a realizagao de avaliagao
inicial da satisfacdo dos solicitantes de salvamento maritimo ja na presente edicao.

Os achados do projeto AVALIE seguem corroborando com os resultados do indice de Confianga Social (ICS)
do IBOPE, que hd nove anos apresenta o Corpo de Bombeiros como lider nacional em credibilidade instituci-
onal. As médias CBMERJ em 2018 superaram as apuradas no projeto AVALIE anterior, o que evidenciou a
manutencdo da exceléncia dos servigcos operacionais prestados pelo CBMERJ.




3. Consideragoes Metodologicas .

A segunda edicdo do Projeto AVALIE manteve a finalidade de conhecer a satisfacdo das pessoas que deman-
daram atendimento do CBMERJ, tendo como recorte temporal o primeiro semestre de 2018. Sob a coorde-
nagao do Estado-Maior Geral, seu objetivo central foi conhecer a avaliagao dos solicitantes atendidos pelas
Organiza¢oes de Bombeiros Militar (OBM) por meio de indicadores de suporte a gestdo institucional.
Como objetivos especificos delimitou-se:

e Conhecer asatisfacdo dos solicitantes no que se refere ao acesso e a qualidade do atendimento tele-
fonico no momento da solicitacdo do socorro;

e Conhecerapercepgdo das pessoas que solicitaram atendimento quanto ao tempo-resposta;

e Conhecer a avaliagdo dos solicitantes no que se refere a cordialidade e a qualidade do atendimento
prestado pelas guarnicées das OBM;

e Aplicar o Net Promoter Score (NPS) como método para mensurar o grau de satisfacdo e de confianga
das pessoas atendidas pelo CBMERJ;

e Registrar relatos emblematicos de avaliagdes dos usudrios que traduzam experiéncias recorrentes
ou marcantes passiveis de analise gerencial.

e Apresentaraevolucao de desempenho das OBM no que se refere aos indices de satisfagao dos solici-
tantes a partir da comparag¢ao com os resultados obtidos na primeira edi¢do do projeto.

e Descrever aexperiéncia de utilizagdo dos resultados do Projeto AVALIE no Plano de Metas 2017/2018
do CBMERJ, como ferramenta diagndstica para indugao de boas praticas voltadas a qualidade do
atendimento prestado a populacgao.

Para tal definiu-se com estratégia de coleta de dados a realizacdo de entrevista estruturada por meio de
contato telefénico com pessoas que solicitaram socorro ao CBMERJ entre janeiro e junho de 2018. Para fins
de calculo amostral, tomou-se como universo todos os atendimentos registrados pelo Centro de Operagoes
do Corpo de Bombeiros (COCB) e pelo Centro de Operagdes GSE/SAMU (COGS) no primeiro semestre de
2018, cujos campos “telefone” e “OBM” estivessem preenchidos. Com bases nesses critérios, chegou-se a
uma amostra composta por um total de 20.240 solicitantes, dos quais 7.103 participaram da pesquisa, perfa-
zendouma conversao de 35,1%. Os desfechos dos telefonemas realizados estao apresentados no quadro 01:

Quadro 01: Desfecho das ligagées realizadas pelo Projeto AVALIE em 2018

DESFECHO DAS LIGAGCOES n %
1. PARTICIPANTE 7.103 35,1%
2. NAO ATENDE 9.576 47,3%
3. NUMERO INVALIDO 1.359 6,7%
4. NUMERO ERRADO 956 4.7%
5. SOLICITANTE NAO ENCONTRADO 894 4.4%
6. SOLICITANTE NAO QUIS AVALIAR 225 1,1%
7. SOLICITANTE NAO SOUBE AVALIAR 127 0,6%
TOTAL 20.240 100,0%




Para atingir o numero de participantes com distribuicdao balanceada por tipo de evento para algumas OBM,
além das informac¢des do COCB e do COGS, foi necessario recorrer a outras bases de dados do CBMERJ, a
saber: os registros de atendimento pré-hospitalar (RAPH), preenchidos pelos chefes de guarnicdo das ambu-
lancias do Grupamento de Socorro de Emergéncia (GSE), e planilhas especificas geradas pelos quartéis com a
sintese do contato dos solicitantes, data e descricdao do eventos a que foi destinado o socorro.

O quantitativo de liga¢des, assim como o numero de participantes e a taxa de conversao (percentual de
solicitantes encontrados e entrevistados no montante total de ligacGes realizadas por OBM) estdo apresen-
tados no quadro 02.

Quadro 02: Numero de ligagdes e participantes por OBM

CBA OBM LOCALIDADE LIGACOES  PARTICIPANTES CONVERSAO
2° GBM MEIER 363 148 40,8%
DBM 1/2 RAMOS 289 121 41,9%
8° GBM CAMPINHO 353 137 38,8%
DBM 1/8 REALENGO 481 173 36,0%
12° GBM JACAREPAGUA 343 157 45,8%
13° GBM CAMPO GRANDE 248 108 43,5%
DBM 1/13 SANTA CRUZ 259 126 48,6%
CBA |l |DBM 3/13 GUARATIBA 212 87 41,0%
19° GBM ILHA DO GOVERNADOR 322 125 38,8%
DBM 1/19 ILHA DO FUNDAO 179 67 37,4%
24° GBM IRAJA 322 130 40,4%
DBM 1/24 RICARDO DE ALBUQUERQUE 212 100 47,2%
DBM 2/24 PARADA DE LUCAS 186 72 38,7%
28° GBM PENHA 332 160 48,2%
DBM ESCOLA GUADALUPE 235 108 46,0%
CBA OBM LOCALIDADE LIGACOES  PARTICIPANTES CONVERSAO
6° GBM NOVA FRIBURGO 246 74 30,1%
DBM 1/6 CORDEIRO 103 29 28,2%
DBM 2/6 CACHOEIRAS DE MACACU 122 37 30,3%
DBM 3/6 BOM JARDIM 90 16 17,8%
DBM 4/6 CANTAGALO 51 12 23,5%
CBA Il |15° GEM PETROPOLIS 289 87 30,1%
DBM 1/15 TRES RIOS 137 38 27,7%
DBM 2/15 ITAIPAVA 163 45 217,6%
16° GEM TERESOPOLIS 327 95 29,1%
DBM 1/16 CARMO 52 17 32,7%
DBM 2/16 BONSUCESSO 81 26 32,1%
CBA OBM LOCALIDADE LIGAGCOES PARTICIPANTES CONVERSAO
7° GBM BARRA MANSA 180 50 27,8%
22° GBM VOLTA REDONDA 276 98 35,5%
DBM 1/22 BARRA DO PIRAI 174 45 25,9%
DBM 2/22 VALENCA 154 38 24,7%
CBA NI DBM 3/22 MIGUEL PE{REIRA 159 51 32,1%
DBM 4/22 PIRAI 26 7 26,9%
DBM 5/22 VASSOURAS 113 27 23,9%
DBM 6/22 MENDES 53 16 30,2%
23° GBM RESENDE 199 72 36,2%
DBM 1/23 ITATIAIA 50 18 36,0%
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CBA OBM LOCALIDADE LIGAGCOES PARTICIPANTES CONVERSAO

5° GBM CAMPOS DOS GOYTACAZES 298 84 28,2%
DBM 1/5 GUARUS 209 56 26,8%
DBM 2/5 SAO FIDELIS 201 54 26,9%
DBM 3/5 SAO JOAO DA BARRA 132 34 25,8%
DBM 4/5 CAMBUCI 124 29 23,4%
CBA IV |21° GEM ITAPERUNA 187 62 33,2%
DBM 1/21 ITAOCARA 129 41 31,8%
DBM 2/21 SANTO ANTONIO DE PADUA 140 21 15,0%
DBM 3/21 ITALVA 100 29 29,0%
DBM 4/21 NATIVIDADE 69 15 21,7%
DBM 5/21 BOM JESUS DO ITABAPOANA 118 25 21,2%
CBA OBM LOCALIDADE LIGAQf)ES PARTICIPANTES CONVERSAO
9° GEM MACAE 249 71 28,5%
DBM 1/9 CASIMIRO DE ABREU 103 26 25,2%
DBM 2/9 RIO DAS OSTRAS 204 58 28.4%
DBM 3/9 CABIUNAS 22 9 40,9%
PABM 1/9 CONCEI(;AO DE MACABU 47 10 21,3%
CBAV [18° GEM CABO FRIO 265 a0 34,0%
DEM 1/18 SAO PEDRO DA ALDEIA 149 45 30,2%
DEM 2/18 ARMA(;}T‘\O DE BUZIOS 99 33 33.3%
PABM 1/18 ARRAIAL DO CABO 74 27 36,5%
27° GBM ARARUAMA 233 71 30,5%
DBM 1/27 SAQUAREMA 300 113 37,7%
4° GBM NOVA IGUACU 326 91 27,9%
DBEM 1/4 NILOPOLIS 249 88 35,3%
DEM 2/4 BELFORD ROXO 243 94 38,7%
DEM 3/4 PARACAMBI 135 43 31,9%
CBA VI -
DBM 4/4 SEROPEDICA 107 30 28,0%
PABM 1/4 QUEIMADOS 103 40 38,8%
14° GBEM DUQUE DE CAXIAS 311 131 42,1%
DBEM 1/14 SAO JOAO DE MERITI 235 72 30,6%
10° GBM ANGRA DOS REIS 237 57 24.1%
DEM 1/10 ITAGUAI 140 45 32,1%
DEM 2/10 ILHA GRANDE 21 4 19,0%
CBA VII [DBEM 3/10 FRADE 59 11 18,6%
DEM 4/10 MANGARATIBA 133 45 33,8%
26° GEM PARATY 254 73 28,7%
DEM 1/26 MAMBUCABA 87 18 20,7%
CBA OBM LOCALIDADE LIGA§6ES PARTICIPANTES CONVERSAO

GES BARRA DA TUUCA 340 159 46,8%
PABM 1/GBS RECREIO DOS BANDEIRANTES 165 71 43,0%
PABM 10/GBS JOA 171 69 40,4%

CBA VIl
1° GSFMA ALTO DA BOA VISTA 149 76 51,0%
2° GSFMA MAGE 217 106 48,8%
GOPP CAMPOS ELISIOS 318 146 45,9%




CBA OBM LOCALIDADE LIGACOES  PARTICIPANTES  CONVERSAO
3° GBM NITEROI 272 72 26,5%
DBM 1/3 CHARITAS 169 68 40,2%
DBM 2/3 MARICA 214 72 33,6%
DBM 3/3 ITAIPU 111 49 44,1%
CBA IX _
20° GBM SAO GONGALO 245 89 36,3%
DBM 1/20 ITABORAI 123 40 32,5%
DBM 2/20 RIO BONITO 104 36 34,6%
DBM 3/20 COLUBANDE 143 55 38,5%
CBA OBM LOCALIDADE LIGACOES  PARTICIPANTES  CONVERSAO
GOCG CENTRO 300 115 38,3%
DBM 1/GOCG SANTA TEREZA 133 40 30,1%
DBM 2/GOCG PRACA DA BANDEIRA 142 71 50,0%
DBM 3/GOCG CAIU 157 60 38,2%
1° GBM HUMAITA 342 140 40,9%
DBM 1/1 CATETE 215 81 37,7%
CBA X |11° GBM VILA ISABEL 308 116 37,7%
DBM 1/11 BENFICA 160 63 39,4%
DBM 2/11 GRAJAU 177 44 24,9%
DBM 3/11 THUCA 179 69 38,5%
PABM 1/11 SAO CRISTOVAO 113 47 41,6%
17° GBM COPACABANA 321 149 46,4%
25° GBM GAVEA 300 88 29,3%
CBA OBM LOCALIDADE LIGACOES  PARTICIPANTES  CONVERSAO
19 GMAR BOTAFOGO 7 2 28,6%
2° GMAR BARRA DA THUCA 96 19 19,8%
3° GMAR COPACABANA 292 61 20,9%
4° GMAR ITAIPU 391 144 36,8%
CBA X1 [DBM 1/M* PAQUETA * S| S| S|
DBM 2/M* RAMOS (PISCINAO) * S| | S|
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 182 38 20,9%
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA 16 5 31,3%
DBM 5/M** SEPETIBA ** 195 81 41,5%

Legenda: CBA: Comando de Bombeiros de Area; GBM: Grupamento de Bombeiro Militar; DBM:
Destacamento de Bombeiro Militar; PABM: Posto Avangado de Bombeiro Militar; GBS: Grupamento
de Busca de Salvamento; GSFMA: Grupamento de Socorro Florestal e Meio Ambiente; GOPP:
Grupamento de Operagdes com Produtos Perigosos; GOCG: Grupamento Operacional do

Comando-Geral; GMAR: Grupamento Maritimo; SI: sem informacao.
*Unidades do GMAR em que ndo houve coleta de dados.

**No caso do DBM 5/M (Sepetiba) foram avaliadas as questbes referentes ao atendimento das
guarnicdes aos eventos de incéndio, salvamento terrestre, atendimento pré-hospitalar e acidente
detransporte. Ndo houve coleta de dados para avaliagdo dos salvamentos maritimos.
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Os contatos telefonicos foram realizados de fevereiro a junho de 2018 por uma equipe de sete militares do
Estado-Maior Geral a partir de roteiro de entrevista previamente padronizado, composto por quatro blocos
de perguntas, conforme ilustrado nafigura 01.

Figura 01: Roteiro seguido pelos militares que conduziram as entrevistas

O Sr./A Sra. estava no local
quando a viatura chegou?

Foi o Sr./ a Sra. que solicitou o atendimento?

Foi facil entrar em Como avalia o tempo |Como avalia a qualidade

contato com o Corpo de atendimento ao do atendimento ao
de Bombeiros? Atribuir | telefone? Atribuir nota. | telefone? Atribuir nota.
nota.

Como avalia o tempo que a viatura

levou para chegar ao local?

O Sr./a Sra. acompanhou o atendimento? A Sempre perguntar

Numa escala de 0 a 10, com que
Como foi a cordialidade] Como avalia a qualidade do atendimento dos nota recomendaria do
dos bombeiros bombeiros militares? Atendeu as expectativas? atendimento do Corpo de
militares? Atribuir nota. Atribuir nota. Bombeiros para um parente ou
amigo?

Nessa segunda edi¢cdo do Projeto AVALIE, as atividades de salvamento maritimo foram incluidas na pesquisa.
Por suas caracteristicas peculiares, que serdo apresentadas no capitulo 07, o roteiro de entrevista para as
pessoas que solicitaram atendimento nas praias foi modificado considerando as especifidades desse tipo de
socorro. As perguntas realizadas em sequéncia seguem apresentadas na figura 02.

Figura 02: Roteiro seguido pelos militares que conduziram as entrevistas
com os solicitantes de salvamento nas praias
O Sr./A Sra. era a vitima ou

No momento em que chegou na praia... estava no local quando o guarda
vida prestou o socoro?

O Sr./a Sra. O Sr./a Sra. viu/identificou a bandeira vermelha Como avalia o tempo que o
viu/identificou o sinalizando alto risco de afogamento na beira do guarda-vidas levou para chegar até
Guarda-Vidas? mar? vocé/a vitima?

O Sr./a Sra. acompanhou o atendimento? A Sempre perguntar

. Jm Numa escala de 0 a 10, com que
Como foi a cordialidade

. Como avalia a qualidade do atendimento dos nota recomendaria do
dos bombeiros . - . .
it da-vidas? bombeiros militares guarda-vidas? Atendeu as atendimento do Salvamento
militares guarda-vidas? . - .
9 expectativas? Atribuir nota Maritimo do CBMERJ para um

Atribuir nota

parente ou amigo?

Os formuldrios de coleta de dados foram estruturados em planilha Excel com a sequéncia de perguntas a ser
realizadas em fluxo pelos militares pesquisadores. Os dados obtidos foram lancados sequencialmente na
linha com as informacdes do solicitante e do evento.

Visando prevenir desvios dos resultados gerados pela atuacdo dos pesquisadores, todos os militares que
realizaram as ligacGes foram treinados a partir de roteiro para padronizacdo da entrevista, que compreendeu
aapresentacdo, arealizagcdo das perguntas e ainterpretacdo das respostas para langamento na planilha.




O primeiro bloco de questGes buscou avaliar o atendimento telefénico no momento da solicitagdo do socor-
ro (acesso, duracdo da ligacdo e qualidade). No caso dos Grupamentos Maritimos (GMAR), cuja solicitacao
de atendimento ndo é realizada por telefone e sim diretamente ao bombeiro militar nas praias, o primeiro
bloco de questdes teve por objetivo saber se o solicitante ja tinha percebido a presenga do guarda-vidas ao
chegar na praia e se havia notado a sinalizagao preventiva por meio de bandeira vermelha posicionada na
areiaindicativa do alto risco de afogamento.

O segundo bloco tratou da percepgao do tempo-resposta e o terceiro da cordialidade e eficiéncia dos milita-
res/guarnicdes que realizaram o socorro. O quarto bloco composto pela pergunta final foi incluido para
aplicacdo da metodologia do Net Promoter Score (NPS).

Langado por Fred Reichheld, o NPS é uma ferramenta simples para medir a satisfacdao do cliente por meio da
pergunta "Qual a probabilidade de vocé recomendar nossa empresa/marca/produto/servico para um amigo
ou parente?" com escala de avaliacdo de 0 (extremamente baixa) a 10 (extremamente alta). O objetivo do
NPS é determinar um indice de satisfacdao facilmente interpretavel e que pode ser comparado ao longo do
tempo ou entre diferentes empresas/instituicdes. Dependendo da pontuagdo que é dada a questdo, os
respondentes sao classificados em trés categorias:

e Detratores: respondentes que atribuiram notas de 0 a 6 (Por estarem insatisfeitos podem “falar mal”
da corporagao).

e Passivos: respondentes que atribuiram notas 7 ou 8 (Estdo satisfeitos, mas ndo ficaram “surpreendi-
dos” ou “encantados” pelo servico).

e Promotores: respondentes que atribuiram notas 9 ou 10 (Esses realmente ficaram satisfeitos com o
servico e passam a fazer “propaganda gratuita”, recomendando e até se orgulhando do servico).

O NPS é calculado como a diferenca entre a porcentagem de promotores e detratores, conforme apresenta-
do na figura 03. O NPS ndo é expresso como uma porcentagem, mas como um numero absoluto situado
entre-100e +100.

Figura 03: Calculo do Net Promoter Score (NPS)

Detratores Neutros Promotores
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Fonte: http://www.equestiona.com/pt-br/net-promoter-score-nps/




Os tipos de eventos analisados pelo projeto AVALIE compreenderam: (1) os atendimentos pré-hospitalares
(APH), (2) os acidentes de transporte terrestre (ATT), (3) osincéndios, (4) os atendimentos aos portadores de
transtorno mental (PTM) e (5) os salvamentos.

Os dados quantitativos foram consolidados por meio de médias aritméticas e frequéncias simples e serdao
apresentados nos capitulos 4, 5, 6 e 7 a partir de uma analise global, por OBM e por CBA. Aanalise dos acha-
dos a partir da aplicagdo do Net Promoter Score esta contida no capitulo 8, que além dos valores obtidos
pelos quartéis, trara uma discussao sobre os fatores com maiorindugao de geragao de usudrios detratores.

Além da coleta dos dados quantitativos, oriundos das questdes estruturadas anteriormente apresentadas,
os relatos emblematicos de avaliagdes dos usuarios que traduziram experiéncias recorrentes ou marcantes
foram registrados pelos militares entrevistadores em livro préprio do projeto e serdo apresentados em cate-
gorias no capitulo 9, entitulado QualiAVALIE.

No capitulo 10 sera apresentada uma analise evolutiva dos resultados obtidos na pesquisa do Projeto AVALIE
de 2017 (na qual as entrevistas foram direcionadas aos solicitantes de socorro realizados em 2016) com os
indices ora apurados nessa segunda edicdo, cujas entrevistas foram realizadas com pessoas atendidas pelo
CBMERJ em 2018. Eo capitulo 11 sera dedicado a descrigao da utilizagdo do Projeto AVALIE como ferramenta
diagndstica para indugdo de boas praticas no que se refere a qualidade do atendimento e satisfagao do
solicitante, por meio do Plano de Metas da Corporagdo, que em 2017/2018, envolveu 38 Grupamentos de
Bombeiro Militar.



. 4. Analise Global da Satisfacao dos Solicitantes

Dos 7.103 solicitantes entrevistados, 96,6% verbalizaram aprovagao ao trabalho do Corpo de Bombeiros,
com notas atribuidas acima de sete, numa escala de zero a dez, sendo que 91,0% recomendariam o atendi-

mento do CBMERJ com notas nove ou dez, sendo classificados como usudrios promotores, segundo a meto-
dologia utilizada no Net Promoter Score.

Tal percentual de aprovagdo guarda similaridade com o Indice de Confianga Social (ICS) do IBOPE, cuja Gltima
edicdo publicada, referente ao ano de 2017, trouxe o Corpo de Bombeiros como lider do ranking composto
por 20 instituicdes, conforme ilustrado na figura 04. Os resultados do ICS/IBOPE sdo apresentados numa
escala que varia de zero a 100, onde zero representa nenhuma confianca e 100 caracteriza confianca absolu-
ta).

Figura 04: indice de confianga nas instituigdes, sequndo ICS/IBOPE (2017)

ICS — Instituicdes
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Fonte: IBOPE. indice de Confianga Social 2017.

Embora o ICS/IBOPE entreviste a populacdo em geral em ambito nacional, o percentual de aprovagdo encon-
trado no projeto AVALIE nos confirmou o indicativo que essa confianga global na instituicao Corpo de
Bombeiros nao é frustada quando o cidadao fluminense se torna usuario dos servigos do CBMERIJ. Ao con-

trario, seu percentual de aprovacao permanece elevado.
O AVALIE pesquisou aspectos referentes ao atendimento telefénico e ao desempenho das guarni¢ées do

CBMERIJ. O resultado obtido, por meio de médias aritméticas das notas atribuidas pelos solicitantes ouvidos,
evidenciou uma percepgao de excelénciaem ambos os aspectos, como estd apresentado nos quadros 03 e 04.

Quadro 03: Médias atribuidas ao atendimento telefénico do CBMERJ - 2018

ATENDIMENTO TELEFONICO MEDIA CBMERJ
FACILIDADE DE CONTATO COM O CBMERJ 9,47
TEMPO DE ATENDIMENTO AO TELEFONE 9,35
9,47

QUALIDADE DE ATENDIMENTO AO TELEFONE

Quadro 04: Médias atribuidas ao desempenho das guarni¢ées do CBMERJ -2018

ATENDIMENTO DAS GUARNIGOES MEDIA CBMER)J
CORDIALIDADE DURANTE O ATENDIMENTO 9,63
9,60

EFICIENCIA DO ATENDIMENTO

19




Outra questdo abordada pela pesquisa foi o tempo-resposta percebido, ou seja, o sentimento do solici-
tante em relacdo ao tempo despendido até a chegada da viatura no local do evento. Nesse aspecto,
81,7% dos participantes classificaram o tempo como satisfatério (dentro do esperado ou mais rapido
que o esperado). O detalhamento do tempo-resposta percebido esta apresentado no grdfico 01.

Grdfico 01: Tempo-reposta percebido pelos solicitantes entrevistados - 2018

BEM MAIS
MAIS DEMORADO DEMORADO QUE O
QUE O ESPERADO ESPERADO

11,9% 6,4%

BEM MAIS RAPIDO
QUE O ESPERADO
10,1%

DENTRO DE
ESPERADO
35,0%

MAIS RAPIDO DE O
ESPERADO
36,6%
Dentre os 7.103 solicitantes encontrados e ouvidos pela pesquisa 1.456 acionaram o socorro para eventos
de incéndio e afins, 1.465 para salvamentos terrestres, 2.081 para acidentes de transporte terrestre, 1.477
para atendimento pré-hospitalar e 355 para atendimento ao portador de transtorno mental. Nessa segunda
edi¢dao do projeto AVALIE foiincorporada avaliagdao dos salvamentos maritimos com 269 participantes.

O desempenho das guarnigdes por tipo de evento, mensurado em média aritmética das notas atribuidas
pelos entrevistados, variou de 9,39 a 9,81, conforme apresentado no quadro 05.

Quadro 05: Médias atribuidas ao desempenho das guarnicées do CBMERJ por tipo de evento

TIPO DE EVENTO MEDIA CBMER)J
SALV MAR - SALVAMENTO MARITIMO 9,81
ATT - ACIDENTE DE TRANSPORTE TERRESTRE 9,78
SALV - SALVAMENTO TERRRESTRE 9,62
APH - ATENDIMENTO PRE-HOSPITALAR 9,55
INC - INCENDIO 9,50
PTM - ATENDIMENTO AO PORTADOR DE TRANSTORNO MENTAL 9,39

Os quadros que se seguem apresentam o desempenho das guarni¢bes pelos principais tipos/subtipos de
atendimento pré-hospitalar, incéndio e salvamento.

Quadro 06: Médias atribuidas ao desempenho das guarnicées do CBMER/J por tipo de APH

TIPOS DE ATENDIMENTO PRE-HOSPITALAR (APH) MEDIA CBMERJ
1. ATENDIMENTO AO TRAUMA 9,72
2. ATENDIMENTO CLINICO 9,48

3. ATENDIMENTO OBSTETRICO 8,12




Quadro 07: Médias atribuidas ao desempenho das guarnicdes do CBMERJ por tipo e subtipo de incéndio

TIPOS E SUBTIPOS DE INCENDIO MEDIA CBMERJ
1. FOGO EM EDIFICACAO 9,57
2. ESCAPAMENTO DE GAS 9,57
3. FOGO EM VEICULO 9,56
4. FOGO EM VIA PUBLICA 9,43
4.1. EM LIXEIRA/AMONTOADO DE LIXO 9,55
4.2. EM TRANSFORMADOR 9,50
4.3. EM POSTE 8,86
5. FOGO EM VEGETACAO 9,32
5.1. EM AREA DE PROTECAO AMBIENTAL 9,75
5.2. EM MORRO 9,37
5.3. EM TERRENO BALDIO 8,90

Quadro 08: Médias atribuidas ao desempenho das guarni¢ées do CBMERJ por tipo e subtipo de salvamento

TIPOS E SUBTIPOS DE SALVAMENTO MEDIA CBMERJ
1. DESABAMENTO/DESLIZAMENTO 9,79
2. BUSCA DE PESSOAS 9,73
3. SALVAMENTO DE PESSOA 9,72
3.1. EM MATA 10,00
3.2. EM ELEVADOR 9,83
3.3. EM OUTROS LOCAIS* 9,78
3.4. EM TENTATIVA DE SUICIDIO 9,71
3.5. EM EDIFICACAO 9,68
4. ARROMBAMENTO 9,63
5. CAPTURA/RETIRADA DE ANIMAIS 9,57
5.1. DE JACARE 9,82
5.2. DE COBRA 9,68
5.3. DE CACHORRO 9,67
5.4. DE MACACO 9,67
5.5. DE GAMBA 9,66
5.6. DE AVES EM GERAL 9,54
5.7. DE CAVALO 9,33
5.8. DE BOI/VACA 9,33
5.9 DE GATO 8,86

* em outros locais compreende o salvamento de pessoas em encostas, escadas, lagos, locais confina-
dos, pogos, postes, rios e locais ndo especificados na base de dados utilizada.

Nesse contexto de andlise dos tipos de evento, foi possivel observar que o tempo-resposta percebido como
satisfatdrio variou dependendo do grupo de evento, conforme apresentado no grdfico 02. Na avaliacao dos
solicitantes, os acidentes de transporte terrestre e os salvamentos apresentaram um percentual de satisfa-
¢do com o tempo-resposta superior amédia CBMERJ. Ja os atendimentos pré-hospitalares, os incéndios e os
socorros aos portadores de transtorno mental se localizaram abaixo da média da corporacao que, como visto
anteriormente, foide 81,7%.
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Grdfico 02: Tempo-reposta percebido como satisfatdrio pelos solicitantes entrevistados estratificado por grupo de evento
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0,0 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Dos solicitantes entrevistados, 5,0% referiram que ndo foi enviada viatura para o pedido de socorro realiza-
do. Esse percentual de ndo-envio por grupo de evento estad apresentado no grafico 03.

Grdfico 03: Nédo envio de viatura por grupo de evento segundo relato dos solicitantes

INCENDIO 8,4%

PTM 6,7%

SALVAMENTO 6,5%

APH 4,1%

ATT 1,5%
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5. Andlise da Satisfacao dos Solicitantes

por Unidade de Bombeiros Militar

No presente capitulo serdo apresentadas as médias referentes a qualidade do atendimento telefonico e a
eficiéncia do atendimento das guarnig¢bes, assim como os percentuais de tempo-resposta percebido como
satisfatério em listagens classificatérias por OBM. Na sequéncia as médias referentes ao desempenho das
guarnigdes dos quartéis por tipo de atendimento também serdo exibidas.

Optou-se ainda por ndo exibir os valores obtidos por unidades em que o niumero de participantes foi inferior
a amostragem minima calculada, considerando o risco de distor¢ao nas médias e percentuais. Assim sendo,
tais quartéis serdo assinalados como “NAMR —n3o atingiu o nimero minimo de respondentes”.

A proposta de apresentacdo dos resultados por OBM tem como finalidade a andlise do desempenho da
unidade, a partir do qual vem sendo possivel estabelecer pontos de partida para metas e intervencoes de
melhoria. O que se pretende é que cada comandante possa situar sua unidade em relagdo as médias da cor-
poragdo, assim como estabelecer uma curva de evolugdo. Nao é objetivo do projeto fomentar a compara-
¢ao e a competicao entre as unidades, mas sim estimular o sentimento de qualificagdo permanente para
elevar ainda mais as médias e percentuais de todos os quartéis e, consequentemente, do CBMERJ, por
meio de um movimento sinérgico de diagndstico, agdo e acompanhamento.
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O quadro 17 contém a listagem das médias de satisfacdo para a qualidade do atendimento ao portador de
transtorno mental (PTM). Considerando que este tipo de evento é socorrido pelo CBMERJ com predominan-
cia absoluta na capital fluminense, posto que nas outras regides fica sob a responsabilidade dos SAMU
municipais, serao apresentadas a seguirapenas as OBM dos CBA |, Vil e X. As OBM dos CBA da Regiao Metro-
politana, Baixada Fluminense e Interior do Estado, de uma maneira geral, ndo possuiam registros suficientes
na base da DGCCO para gerar avaliagdo do atendimento ao PTM.

Quadro 17: Listagem das médias de satisfacdo com a eficiéncia das
guarnigdes no atendimento ao portador de transtorno mental por OBM

PORTADOR DE TRANSTORNO MENTAL

OBM LOCALIZACAO MEDIA
2° GBM MEIER 10,00
19° GBM ILHA DO GOVERNADOR 10,00
28° GBM PENHA 10,00
DBM 1/GOCG SANTA TERESA 10,00
1° GBM HUMAITA 10,00
PABM 1/11  SAO CRISTOVAO 9,90
DBM 1/11 BENFICA 9,83
GBS BARRA DA TIJUCA 9,82
GOCG CENTRO 9,78
DBM 1/19 ILHA DO FUNDAO 9,75
PABM 10/GBS JOA 9,75
DBM 3/11 TIJUCA 9,75
DBM 3/GOCG CAJU 9,71
DBM 2/24 PARADA DE LUCAS 9,67
DBM ESCOLA GUADALUPE 9,65
12° GBM JACAREPAGUA 9,64
8° GBM CAMPINHO 9,54
17° GBM COPACABANA 9,53
DBM 2/11 GRAJAU 9,50
CBMER) 9,39
DBM 1/24 RICARDO DE ALBUQUERQUE 9,38
DBM 1/13 SANTA CRUZ 9,25
11° GBM VILA ISABEL 8,80
DBM 1/2 RAMOS 8,60
24° GBM IRAJA 8,50
DBM 2/GOCG PRACA DA BANDEIRA 8,50
DBM 1/1 CATETE 8,50
DBM 1/8 REALENGO 8,39
DBM 3/13 GUARATIBA 8,33
PABM 1/GBS RECREIO DOS BANDEIRANTES 8,33
1° GSFMA ALTO DA BOA VISTA 8,20
25° GBM GAVEA 7,35
13° GBM CAMPO GRANDE NAMR

Legenda: NAMR — ndo atingiu o nimero minimo de respondentes.
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A seguir, apresenta-se uma analise entre os CBA em listagem classificatéria para as médias e percentuais de
satisfacao dos entrevistados no que se refere ao atendimento telefénico, eficiéncia da guarni¢ao, o tempo-
resposta percebido e o ndo-envio de viatura.

Quadro 48: Médias de satisfacdo com o atendimento
telefonico entre CBA

AVALIACAO ENTRE COMANDOS

ATENDIMENTO TELEFONICO

Quadro 49: Médias de satisfacdo com o atendimento da
guarnicdo entre CBA
DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)
ATENDIMENTO DA GUARNICO

CBA IV NORTE NOROESTE 9,67 CBA IV NORTE NOROESTE 9,79
CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,66 CBAIl SERRANA 9,76
CBAIl SERRANA 9,65 CBA IX METROPOLITANA 9,73
CBA Il SUL 9,52 CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,71
CBAI CAPITAL | 9,49 CBAIIl SUL 9,69
CBA IX METROPOLITANA 9,49 CBA VII COSTA VERDE 9,69
CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,47 CBA VIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,60
CBA VII COSTA VERDE 9,38 CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,60
CBAVIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,38 CBA X CAPITAL I 9,59
CBA X CAPITAL Il 9,31 CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,53
CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,29 CBAI CAPITAL | 9,46

Quadro 50: Percentuais de satisfacdo com o tempo-resposta
percebido entre CBA
AVALIACAO ENTRE COMANDO
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

Quadro 51: Percentuais de nao-envio de viatura segundo
relato dos solicitantes entre CBA
DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)
NAO-ENVIO DE VIATURA

CBAI SERRANA 89,4% CBA Il SUL 0,5%
CBA IV NORTE NOROESTE 87,5% CBA IV NORTE NOROESTE 0,8%
CBAV BAIXADAS LITORANEAS 86,7% CBAIl SERRANA 1.2%
CBA Il SUL 86,1% CBAV BAIXADAS LITORANEAS 2,8%
CBAVIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 83,1% CBA VII COSTA VERDE 3,8%
CBA IX METROPOLITANA 82,6% CBA IX METROPOLITANA 4,2%
CBA VI COSTA VERDE 82,4% CBAVIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 4,3%
CBA X CAPITAL Il 81,9% CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 5,0%
CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 81,7% CBA X CAPITAL Il 6,9%
CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 76,6% CBAI CAPITAL | 7,0%
CBAI CAPITAL | 76,0% CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 8,9%




O comparativo entre CBA no que se refere as médias de satisfacdo pelo desempenho das guarnicdes por tipo
de evento estd apresentado nos quadros52 a 55.

Quadro 52: Médias de satisfagdo com o atendimento aos Quadro 53: Médias de satisfacdo com os salvamentos
incéndios entre CBA terrestres entre CBA
AVALIACI\O ENTRE COMANDOS DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)
INCENDIO SALVAMENTO TERRESTRE
CBA IV NORTE NOROESTE 9,80 CBA VI COSTA VERDE 9,90
CBA IX METROPOLITANA 9,78 CBA Il SERRANA 9,79
CBA VIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,57 CBA X CAPITAL II 9,70
CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,56 CBA IX METROPOLITANA 9,69
CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,54 CBA IV NORTE NOROESTE 9,67
CBA llI SUL 9,50 CBA llI SUL 9,66
CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,50 CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,63
CBA Il SERRANA 9,48 CBA VIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,63
CBA X CAPITAL II 9,48 CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,62
CBA | CAPITAL | 9,35 CBA | CAPITAL | 9,48
CBA VII COSTA VERDE 9,22 CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,42
Quadro 54: Médias de satisfacdo com o atendimento pré- Quadro 55: Médias de satisfagdo com o atendimento aos
hospitalar entre CBA acidentes de transporte terrestre entre CBA
AVALIACIT\O ENTRE COMANDOS DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)
ATENDIMENTO PRE-HOSPITALAR ACIDENTE DE TRANSPORTE TERRESTRE

CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,87 CBA IV NORTE NOROESTE 9,90
CBA Il SUL 9,83 CBAI SERRANA 9,87
CBA IX METROPOLITANA 9,80 CBAV BAIXADAS LITORANEAS 9,83
CBA IV NORTE NOROESTE 9,75 CBA VII COSTA VERDE 9,79
CBA VI COSTA VERDE 9,74 CBA | CAPITAL | 9,78
CBAI SERRANA 9,73 CBA X CAPITAL II 9,78
CBMER)J ESTADO RIO DE JANEIRO 9,55 CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,78
CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,48 CBA llI SUL 9,77
CBA X CAPITAL Il 9,47 CBA VIl ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,73
CBA VIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,33 CBA IX METROPOLITANA 9,66
CBA | CAPITAL | 9,30 CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 9,57

Como mencionado no capitulo 5, o atendimento aos portadores de transtorno mental (PTM) é uma realida-
de de maior prevaléncia na capital do Rio de Janeiro, posto que na Regido Metropolitana, Baixada Fluminen-
se e nasregioes dointerior do Estado tal tipo de atendimento é realizado prioritariamente pelos SAMU muni-
cipais. Assim sendo, sé houve quantidade significativa de atendimentos a PTM para avaliacdo pelo presente
projetonos CBAI, VIl e X. As médias encontradas de satisfacao para esse tipo de atendimento estao apresen-
tadas no quadro 56.

Quadro 56: Médias de satisfagdo com o atendimento aos portadores de transtorno
mental entre CBA

AVALIAGCAO ENTRE COMANDOS DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)
ATENDIMENTO AO PORTADOR DE TRANSTORNO MENTAL

CBA VIII ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 9,50
CBAX CAPITAL Il 943
CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 9,39

CBA CAPITAL | 9,27
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. 7. Andlise de Satisfagao no Salvamento Maritimo

Na primeira edicdo do projeto AVALIE, o Grupamento Maritimo (GMAR), responsavel pelo salvamento em
praias do Estado do Rio de Janeiro, ndo foi avaliado por inexisténcia de registro do telefone dos solicitantes
de socorro. Tal fato gerou motivacdo nos comandos das unidades do GMAR para realizacdo da coleta desses
dados, o que passou a acontecer em dezembro de 2017. Antecedeu o registro de dados, a elaboracdo de um
boletim para esse fim e a capacitacdo dos bombeiros militares guarda-vidas.

As informacdes apuradas de janeiro a junho de 2018 permitiram uma andlise inicial da qualidade do socorro
prestado pelos guarda-vidas do CBMERJ, o que serd apresentado nesse capitulo. Cabe ressaltar que as ques-
tGes do projeto foram adaptadas as especificidades do atendimento desse quadro de bombeiros militares.
Nas praias a solicitacdo de socorro é feita diretamente aos guarda-vidas, ndo cabendo a avaliagao de atendi-
mento telefénico. O tempo-resposta percebido também estd ligado ao periodo entre o chamado direto e a
chegada do militar até a vitima, ndo havendo envolvimento de deslocamento de viaturas. Foram incluidas,
ainda, duas perguntas para avaliar se o solicitante ja havia percebido a presenca do guarda-vidas na praia
antes da ocorréncia do evento, assim como se havia notado a presenca de sinaliza¢dao preventiva (bandeiras
vermelhas) no caso dos afogamentos.

Nem todas as unidades do GMAR tiveram dados coletados no primeiro semestre de 2018 e algumas nao
atingiram o minimo de respondentes (NAMR) necessarios para afericdo adequada de médias e percentuais.
Portanto, nessa edi¢do do projeto AVALIE, o ingresso da analise de satisfacdo do GMAR se fez por meio da
avaliacdo dos indices do 22 GMAR (Barra da Tijuca), do 32 GMAR (Copacabana), do 42 GMAR (ltaipu) e do
DBM 3/M (Recreio dos Bandeirantes).

Foram ouvidos 269 solicitantes de 984 ligagdes realizadas para avaliagao do salvamento maritimo, sendo
82,9% (223/269) afogamentos, 5,2% (14/269) solicitacbes para encontrar criancas perdidas na praia; 2,6%
(07/269) episddios de mal subito e 9,3% (25/269) de outros eventos, incluindo quedas de pedra, entorses,
luxagdes de membroinferior e lesdes traumaticas diversas ocorridas na praia.

A maior parte dos solicitantes identificou o guarda-vidas na praia antes da ocorréncia do evento, assim como
asinalizacdo preventiva para os afogamentos, conforme apresentado no quadro 67.

Quadro 67: Percentual de solicitantes que identificaram o guarda-vidas e a sinalizagéo preventiva

IDENTIFICAGAO DE GUARDA-VIDAS E SINALIZAGAO MEDIA GMAR
SOLICITANTES QUE IDENTIFICARAM O GUARDA-VIDAS NA PRAIA ANTES DO EVENTO 82,9%
SOLICITANTES QUE IDENTIFICARAM A BANDEIRA VERMELHA ANTES DO AFOGAMENTO 72,2%

Os indices de qualidade de atendimento e tempo-resposta percebido para o salvamento maritimo do
CBMERIJ estdo apresentados no quadro 68.

Quadro 68: Médias e percentuais de qualidade do GMAR

AVALIACAO DE QUALIDADE GMAR iNDICES GMAR
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO 97,.7%
CORDIALIDADE DO GUARDA-VIDAS 9,73

EFICIENCIA DO SOCORRO DO GUARDA-VIDAS 9,81




Seguem os resultados obtidos por unidades do GMAR:

Quadro 69: Percentual de identificacdo do Guarda-Vidas antes da ocorréncia do evento por OBM

IDENTIFICAGAO DO GUARDA-VIDAS

OBM LOCALIZACAO %
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 94,7%
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 89,5%
4° GMAR ITAIPU 84,0%

GMAR 82,9%
3° GMAR COPACABANA 70,5%
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA S|
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS Sl
DBM 5/M SEPETIBA Sl

Quadro 70: Percentual de identificacdo da sinalizagcdo preventiva antes do evento por OBM

IDENTIFICAGAO DA SINALIZAGAO PREVENTIVA

OBM LOCALIZACAO %
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 89,5%
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 80,0%

GMAR 72,2%
3° GMAR COPACABANA 70,4%
4° GMAR ITAIPU 67,8%
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA Sl
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS S|
DBM 5/M SEPETIBA S|

Quadro 71: Percentual de tempo-resposta percebido como satisfatdrio por OBM
TEMPO-RESPOSTA PERCEBIDO COMO SATISFATORIO

OBM LOCALIZACA: %
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 100,0%
3° GMAR COPACABANA 100,0%

GMAR 97,7%
4° GMAR ITAIPU 97,1%
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 94,7%
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA S|
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS S|
DBM 5/M SEPETIBA S|

Quadro 72: Média de avaliagdo de cordialidade dos Guarda-Vidas por OBM

CORDIALIDADE DO GUARDA-VIDAS

OBM LOCALIZAGCAO MEDIA
4° GMAR ITAIPU 9,75
GMAR 9,73
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 9,71
3° GMAR COPACABANA 9,70
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 9,63
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA Sl
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS Sl
DBM 5/M SEPETIBA Sl

Legenda: NAMR — N3o atingiu o niumero minimo de respondentes;
SI — Sem informagdo: ndo foram coletados dados em 2018.



Quadro 73: Média de avaliagdo de eficiéncia dos Guarda-Vidas por OBM
EFICIENCIA DO GUARDA-VIDAS

OBM LOCALIZACAO MEDIA
3° GMAR COPACABANA 9,87
4° GMAR ITAIPU 9,86
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 9,84

GMAR 9,81
DBM 3/M BARRA DE GUARATIBA 9,50
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA S|
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS S|
DBM 5/M SEPETIBA S|

Legenda: NAMR — N&o atingiu o nimero minimo de respondentes;
SI — Sem informacdo: ndo foram coletados dados em 2018.

Ainda que seja necessaria a ampliacdo da amostragem dos eventos atendidos pelo GMAR com a incorpora-
¢do de todas as suas unidades, os dados apresentados permitem inferir que, dentre os tipos de eventos
avaliados, o salvamento maritimo apresentou os maiores indices de satisfagao dos solicitantes em 2018.




8. Net Promoter Score (NPS): Uma Analise

dos Usuarios Promotores e Detratores

O percentual de usuarios promotores, ou seja, de entrevistados que recomendariam o atendimento do
CBMERJ com nota 9 ou 10, encontrado na pesquisa foi de 91,0%. Ja os usuarios detratores, aqueles que atri-
buiram notas iguais ou menores que 6 quando solicitados a quantificar o grau de recomendacao dos servigos
do Corpo de Bombeiros, foi de 3,4%.

Como apresentado no capitulo 3, o NPS mede a satisfacdo geral e lealdade do cliente/usuario em relagdo a
empresa/instituicdo. O score é calculado subtraindo a porcentagem de detratores do percentual de promo-
tores, o que gera um valor entre -100 e 100. Assim sendo, o NPS do CBMERIJ foi 87,6. Trata-se de resultado
que denota elevadissimo indice de satisfacao.

Para auxiliar na compreensao do significado desse valor, plotamos o score do CBMERJ no grdfico 04 ao lado

de algumas marcas internacionalmente reconhecidas pelo elevado NPS que divulgaram seus resultados em
2017.

Grdfico 04: Benchmark entre NPS do CBMERJ e empresas internacionalmente conhecidas

amazon NETFLIX

NPS NPS NPS NPS

87 72 69 68

O NPS por quartel, assim como seus respectivos percentuais de usudrios promotores e detratores esta
apresentado em listagem classificatdria no quadro 74.
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O quadro 75 apresenta o percentual de promotores e detratores, assim como o NPS por CBA.

Quadro 75: Net Promoter Score entre CBA

AVALIAGAO ENTRE COMANDOS DE BOMBEIROS DE AREA (CBA)

NET PROMOTER SCORE NPSP NPSD NPS

CBA Il SERRANA 96,0% 0,2% 95,8
CBA IV NORTE NOROESTE 94,9% 1,6% 933
CBA Il SUL 94,4% 1,3% 93,1
CBAV BAIXADAS LITORANEAS 94,5% 1,8% 92,7
CBAIX METROPOLITANA 92,1% 2,9% 89,2
CBA VI COSTA VERDE 91,7% 2,8% 88,9
CBA VI ATIVIDADES ESPECIALIZADAS 91,5% 2,9% 88,6
CBMERJ ESTADO RIO DE JANEIRO 91,0% 3,4% 87,6
CBA VI BAIXADA FLUMINENSE 90,7% 3,6% 87,1
CBAX CAPITAL I 89,4% 4.2% 85,2
CBA | CAPITAL | 87,2% 54% 81,8

O NPS também foi mensurado para os salvamentos maritimos com um resultado de 97,0. Os indices por
unidade do GMAR seguem apresentados no quadro 76.

Quadro 76: Net Promoter Score por OBM do GMAR
NET PROMOTER SCORE - NPS

OBM LOCALIZACAO MEDIA
2° GMAR BARRA DA TIJUCA 100,0
3° GMAR COPACABANA 98,4

GMAR 97,0
4° GMAR ITAIPU 96,5
DBM 3/M RECREIO DOS BANDEIRANTES 94,7
1° GMAR BOTAFOGO NAMR
DBM 4/M BARRA DE GUARATIBA NAMR
DBM 1/M PAQUETA S|
DBM 2/M PISCINAO DE RAMOS S|
DBM 5/M SEPETIBA S|

Legenda: NAMR — Ndo atingiu o nimero minimo de respondentes;
Sl — Sem informagdo: ndo foram coletados dados em 2018.

O grafico 05 ilustra o NPS por tipo de evento aferido nessa segunda edigao do projeto AVALIE:

Grdfico 05: Net Promoter Score (NPS) por tipo de evento
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Legenda: SALV MAR — Salvamento Maritimo; ATT — Acidente de Transporte Terrestre;
SALV TER — Salvamento Terrestre; INC — Incéndio; APH — Atendimento Pré-Hospitalar;
PTM - Portador de Transtorno Mental




Uma vez apresentado o NPS do CBMERI e de todas suas unidades avaliadas e Comandos de Area, julgou-se
interessante proceder uma andlise relacional dos usuarios detratores com o tipo de evento e grau de satisfa-
¢do nas diferentes etapas do atendimento, buscando estabelecer algumas rela¢cdes que poderdo ser monito-
radas com vistas a melhoria da qualidade do atendimento e da satisfacdo da populagao.

Foram encontrados 229 usudrios detratores na amostra de 6.755 participantes que responderam a pergunta
relativa ao NPS. Em termos absolutos, os incéndios e afins 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 diferencgas expressivas (2.081 acidentes de transporte terrestre, 1.477 aten-
dimentos pré-hospitalares, 1465 salvamentos, 1.456 incéndios e 355 atendimentos a portadores de trans-
torno mental), uma analise proporcional se fez necessdria, a qual revelou que o atendimento ao portador de
transtorno mental permaneceu como a ocorréncia que teve o maior percentual relativo de detratores por
categoria de evento, como estd apresentado no grdfico 06.

Grdfico 06: Percentual relativo de usudrios detratores (NPS) por categoria de eventos
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Legenda: ATT — Acidente de Transporte Terrestre; APH — Atendimento Pré-Hospitalar;
PTM: Portador de Transtorno Mental.

Um olhar mais detalhado por tipos de eventos revela alguns aspectos interessantes: dentre os atendimentos
pré-hospitalares, a maior concentragao de detratores ocorreu nos socorros clinicos. Ja entre os incéndios os
detratores se localizaram predominantemente nas solicitacdes de fogo em via publica. O mesmo ocorreu
para captura/retirada de animal dentre os salvamentos. Os grdficos 07, 08 e 09 ilustram esta analise.

Grdfico 07: Distribuigcéo percentual de usudrios detratores (NPS) por tipo de APH
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Grdfico 08: Distribui¢do percentual de usudrios detratores (NPS) por tipo de incéndio
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Uma diferenca importante na distribuicao dos detratores por tipo de incéndio é percebida se compararmos
os resultados obtidos em 2018 com aqueles apurados na primeira edicao dos projeto AVALIE. Na edicao
anterior, o fogo em vegetacao foi o principal gerador de detratores (55,8%), enquanto na presente pesquisa
respondeu por apenas 26,5%. Cabe relembrar que a amostragem dos eventos em 2017 compreendeu todo o
ano de 2016, enquanto na presente edi¢dao foram entrevistados solicitantes que acionaram o Corpo de
Bombeiros de janeiro a junho de 2018, o que corresponde a maior parte do semestre Umido, no qual o
guantitativo de incéndio em vegetacdo é significativamente menor. Desta forma é preciso considerar o
impacto da sazonalidade naandlise desses indices.

Grdfico 09: Distribuigcdo percentual de usudrios detratores (NPS) por tipo de salvamento terrestre
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Além da analise relacional dos detratores e os tipos de eventos, buscou-se estabelecer correlagao entre tais
usuarios e a qualidade do atendimento telefénico e da guarnicao, o tempo-resposta percebido e o ndo-envio
de viatura. Para tal levantou-se, dentre os detratores, o percentual de avaliagdes com notas abaixo de 5
(cinco) para as duas etapas de atendimento (telefone e guarnigdo), assim como a percepgao de tempo-
resposta mais demorado que o esperado e relatos em que ndao foram destinadas viaturas para o socorro
solicitado. Esse comparativo percentual estd apresentado no grdfico 10.



Grdfico 10: Relagdo entre usudrios detratores (NPS) e qualidade do
atendimento telefénico, das guarnigbes e tempo-resposta percebido
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Legenda: TR — Tempo-Resposta; VTR - viatura

O que se percebe no grafico anterior é o potencial ofensor do nao-envio de viaturas na geracao de
detratores, seguido do atendimento telefonico inadequado, da demora na chegada das viaturas e, por fim,
da qualidade do atendimento da guarnicdo. Chamou bastante atencdo o fato de que dos solicitantes
detratores que atribuiram nota zero Na questdo do NPS, 62,7% (42/67) referiram que ndo foram enviadas
viaturas para as ocorréncias solicitadas.




9. Qualiavalie: Analise dos Relatos

Recorrentes e Emblematicos

A experiéncia de conversar com as pessoas que solicitaram socorro do CBMERJ em 2018, além dos dados
quantitativos ja apresentados, trouxe informagdes qualitativas adicionais relevantes que serao compartilha-
das no presente capitulo por meio de categorias tematicas:

» 9.1. Areceptividade para pesquisa

Assim como ocorrido na primeira edigdo, dentre os solicitantes localizados pela equipe de pesquisa do EMG,
a receptividade foi muito boa. Em geral, as pessoas responderam as questdes com cordialidade e ndo raro
discorreram sobre a vivéncia do socorro relatando grande sentimento de gratiddo e respeito ao CBMERJ.

Um aspecto muito interessante percebido pelos militares da equipe técnica do projeto foi o fato de que
entrar em contato com as pessoas para que elas avaliassem o atendimento recebido pelo CBMERJ gerou um
sentimento nos solicitantes de zelo por parte da corporacao. De forma recorrente, houve mencao de aprova-
¢do ainiciativa das ligacdes por meio de relatos de satisfacdo diante da preocupacao do CBMERJ em saber
como tinham sido atendidos os usudrios dos seus servicos.

» 9.2. Reconhecimento do CBMERJ como servico publico eficiente

A percepgao do Corpo de Bombeiros como um servigo publico eficiente e de qualidade permaneceu recor-
rente nessa edicdao do projeto AVALIE. Com frequéncia as pessoas tratavam o tema como algo admiravel con-
textualizando as falas a partir de concepg¢des de um cendrio conjuntural de descrenca nas instituicdes gover-
namentais. Solicitados a atribuir notas numa escala de 0 a 10 para o CBMERJ, muitos solicitantes respondiam
efusivamente com 100 ou 1000, numa demonstracdo de grande aprec¢o ao trabalho desenvolvido pelo Corpo
de Bombeiros.

» 9.3. Apercepgao derisco e resposta rapida dos guarda-vidas reconhecidas como atuagao preventiva

Durante a avaliagao dos eventos atendidos pelos bombeiros militares guarda-vidas nas praias do Rio de Jane-
iro, a maioria das pessoas que participou da pesquisa era a propria vitima. Foi muito recorrente o relato que
na chegada do guarda-vidas, a propria vitima nem tinha se dado conta que estava em area de corrente-
za/vala. Esse achado demonstra um dominio territorial do militar que atua nas praias associado a sua acura-
da concentragdo e aten¢do que permite perceber o risco e intervir antes que o afogamento ocorra.

» 9.4. Os principais motivos de insatisfagao manifestada nos relatos qualitativos
Dentre os participantes que manifestaram insatisfacdo com atendimento recebido, alguns motivos se

repetiram e foram descritos pelos pesquisadores no livro de registros do projeto para este fim, o qual elenca-
mos a seguir:




V? O excesso de perguntas durante o contato telefonico para solicitacdo de socorro foi um relato que se
repetiu como uma critica a qualidade de acesso ao atendimento do CBMERIJ. Problemas de telefonia locais
também foram descritos como entraves ao contato com o Corpo de Bombeiros. Nesse ponto as queixas se con-
centraram prioritariamente em unidades do CBA VIl e IX, com concentracdo importante na drea de Mambuca-
ba ede ltaipu.

\/ O combate aincéndio em transformadores continuou sendo motivo de manifesta¢des de percepgao de
uma assisténcia inadequada da Corporacgao. InUmeros solicitantes relataram a falta de resolubilidade do pro-
blema para o qual recebiam a informacdo de que o evento era de responsabilidade de concessionarias forne-
cedoras de energia elétrica.

% O nao-envio de viatura foi um desfecho que gerou muita insatisfacao entre os solicitantes. Dentre esses
relatos predominaram os chamados para atendimento pré-hospitalar na capital do Rio de Janeiro, captura de
animais e incéndios em terrenos baldios. Fogo combatido pela prépria populagdo invariavelmente gerou
avaliagBes muito negativas. O que se percebe é que na maioria das descri¢des se tratava de eventos de baixa
complexidade, no entanto o sentimento de desamparo ficou evidente na narrativa dos solicitantes.

% Dentre os salvamentos, a maioria absoluta dos relatos de insatisfacdo se concentraram na captura de
animais, em especial quando eram domeésticos, de estimacdo, em que o vinculo afetivo com o solicitante foi
percebido durante a entrevista. A negativa, a demora ou o desfecho que ndo atendeu a expectativa do partici-
pante da pesquisa, geraram longas narrativas de desagrado e notas mais baixas que a média.

\/ Nos casos de atendimento ao portador de transtorno metal (PTM) ndo foi incomum perceber a insatis-
facdo do solicitante quando a guarnicdo ndo efetuou a remocao do paciente que ndo se apresentava em surto
psiquidtrico, o que caracteriza desconhecimento e incompreensao do solicitante no que tange as normativas
de atuacdo da Corporagdo perante esse tipo de ocorréncia.

Pelas médias e percentuais de satisfacdo obtidos, assim como pelo reduzido nimero de usuarios detratores,
fica claro que esses motivos de insatisfacdo foram quantitativamente inexpressivos no universo de participan-
tes. No entanto, acreditamos que seu registro é fundamental como ponto de partida para melhorias de um
servigo que ja é de exceléncia, mas ndo deve se abster do planejamento de qualificagdo permanente.

» 9.5. Aproducao daimagem de qualidade do CBMERJ a partir dos relatos qualitativos

Assim como na primeira edi¢do do projeto AVALIE, a percepcao de qualidade do atendimento do CBMERJ ficou
clara por meio da andlise quantitativa ja apresentada, em especial pelo NPS, o qual indicou a dimensao da
solidez e fortaleza daimagem do CBMERJ. Mais uma vez dois aspectos relevantes foram repetidamente narra-
dos pelos solicitantes durante as ligacdes como fatos geradores de grande respeito e admiracdo pela corpora-
¢ao e seus militares. O primeiro deles esta no campo da humanizagao do socorro: a cordialidade, a atencdo e o
apoio das guarni¢cdes em diversas situagdes de socorro foi destacada por muitos participantes. E o outro aspec-
to exposto inUmeras vezes pelos participantes foi a resolubilidade do atendimento. A descri¢cdo da eficiéncia
em diversas situacdes de emergéncia foi enaltecida por muitos solicitantes com narrativas emocionadas e
entusiasmadas. Sendo assim, extrai-se da experiéncia de falar com 7.103 usuarios dos servicos do CBMERJ que
o pronto atendimento eficaz e humanizado é a garantia da manuteng¢do da imagem de qualidade do nosso
Corpo de Bombeiros.

57




10. Projeto Avalie 2016 e 2018:

Analise Evolutiva dos Resultados

A primeira edicdo do projeto AVALIE, lancada em 2017, ouviu 3.883 pessoas que solicitaram socorro no ano de
2016, emum universode 12.611 ligacGes. A presente edicdo contou com 7.103 participantes a partir de 20.240
ligacOes realizadas destinadas a solicitantes de atendimento para eventos ocorridos em 2018. O universo de
ligagdes aumentou em 60,5% e o incremento no nimero de participantes da pesquisa foi da ordem de 82,9%.

Um comparativo entre os principais indices globais verificados entre a primeira e a segunda edicdo do projeto
revelou melhor desempenho geral, a despeito dos niveis de exceléncia iniciais. As médias de aprovacdo ao
atendimento telefénico e ao desempenho das guarnigdes aumentou, assim como o percentual de satisfacao
com o tempo-resposta. O mesmo ocorreu quando apuradas as médias por tipo de evento. O percentual de
solicitantes promotores aumentou e o de detratores diminuiu, gerando incremento também no Net Promoter
Score do CBMERIJ. Tal evolugdo comparativa estd apresentada no grdfico 11.

Grdfico 11: Comparativo entre os indices de satisfacdo
obtidos pelo CBMERJ nas edigbes do Projeto AVALIE
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Legenda: TEL — Atendimento Telefénico; GUA — Atendimento das
Guarnigdes; TR — Tempo-Resposta percebido como Satisfatorio;
PRO — Percentual de Promotores; DET — Percentual de Detratores;
NPS — Net Promoter Score, INC — Incéndio; SALV — Salvamento
Terrestre; APH — Atendimento Pré-Hospitalar; ATT — Acidente de
Transporte Terrestre; PTM —Portador de Transtorno Mental.




A evolugao por OBM e por CBA relativa a satisfagdo dos solicitantes com o atendimento telefénico, desempe-
nho da guarnicao e tempo-resposta percebido segue apresentado nos graficos a seguir.

CBA | - CAPITAL (1)

Grdfico 12: Comparativo entre os indices de satisfacéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA | nas edi¢cées do Projeto AVALIE
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Grdfico 13: Comparativo entre os indices de satisfacdo com o atendimento da
guarnigcdo obtidos pelas OBM do CBA | nas edi¢bes do Projeto AVALIE
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Grdfico 14: Comparativo entre os indices de satisfagcdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA | nas edigées do Projeto AVALIE
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CBA Il - SERRANA

Grdfico 15: Comparativo entre os indices de satisfacéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA Il nas edigées do Projeto AVALIE
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Grdfico 16: Comparativo entre os indices de satisfagcdo com o atendimento
da guarnigdo obtidos pelas OBM do CBA Il nas edi¢bes do Projeto AVALIE
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Grdfico 17: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA Il nas edi¢ées do Projeto AVALIE
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Ndo foi possivel estabelecer a evolu¢do comparativa para o DBM 3/6 (Bom Jardim) e DBM 4/6
(Cantagalo), uma vez que na primeira edicao essas unidades ndo atingiram o minimo de solicitantes
participantes da pesquisa.




CBA Il = SUL

Grdfico 18: Comparativo entre os indices de satisfagcdo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA Il nas edi¢bes do Projeto AVALIE
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Grdfico 19: Comparativo entre os indices de satisfagéo com o atendimento
da guarnigdo obtidos pelas OBM do CBA Il nas edi¢ées do Projeto AVALIE

) 5 ) N~ o ~
10 R o @D @ ROR N 8 5 8 S 2
o g . “ o 5 o o o > 2 oM rom 3 =3
a8 = o o <
9,5 a o
o
8
o
9
8,5
8
7,5
7
6,5
6
z = 8 ] g g g ] z g =
~ ~ ~ ~ ~ ~ = > <
© © B ~ o < ) ) © =) =3
2 2 s s s s s s s ©
~ ] ] ] = ] ] 2 Q ]
[=} o a a a [=} a
W2016 @O2018

Grdfico 20: Comparativo entre os indices de satisfagcdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA Il nas edigdes do Projeto AVALIE
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N3o foi possivel estabelecer a evolucdo comparativa para o DBM 4/22 (Pirai), uma vez que esse
destacamento nado atingiu o minimo de solicitantes participantes da pesquisa na segunda edi¢ao do
projeto. O mesmo ocorreu com as unidades DBM 6/22 (Mendes) e DBM 1/23 (ltatiaia), considerando

gue essas OBM nao possuiam registro de eventos na base da DGCCO em 2016, ano em que foram
inauguradas.
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CBA IV — NORTE-NOROESTE

Grdfico 21: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA IV nas edigdes do Projeto AVALIE
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Grdfico 22: Comparativo entre os indices de satisfacdo com o atendimento da
guarnicdo obtidos pelas OBM do CBA IV nas edigcées do Projeto AVALIE
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Grdfico 23: Comparativo entre os indices de satisfagéio com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA IV nas edi¢bes do Projeto AVALIE
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N3o foi possivel estabelecer a evolu¢do comparativa para o DBM 4/21 (Natividade), uma vez que esse
destacamento nao atingiu o minimo de solicitantes participantes da pesquisa na primeira edigao do
projeto. O mesmo ocorreu com o DBM 5/21 (Bom Jesus de Itabapoana), o qual ndo possuia registro de
eventos na base da DGCCO em 2016, por ter sido recém-inaugurado.




CBA V — BAIXADAS LITORANEAS

Grdfico 24: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA V nas edigdes do Projeto AVALIE

=)

sy © ® n o ©
100 &g & Koy o o SR g8 2
& 2 ~ ° ey o g P 3 oo Ra
I 3 @ P n pe w o
o O Y 2 @ — o
8 2
9,50 o o
< i
& o
9,00 * =
8,50
8,00
7,50
7,00
6,50
6,00
s @ @ @ @ s m oo © s ~ >
& T ¢ I &8 5 § 5 B 3 z
= & & & 3 & : : 3z & z
a a a < — 2 3 < o o
2016 ©2018

Grdfico 25: Comparativo entre os indices de satisfacéo com o atendimento
da guarnicdo obtidos pelas OBM do CBA V nas edi¢ées do Projeto AVALIE
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Grdfico 26: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA V nas edi¢des do Projeto AVALIE
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N3o foi possivel estabelecer a evolugdo comparativa para as unidades DBM 3/9 (Cabitinas), DBM 3/18
(Arraial do Cabo) e PABM 1/9 (Concei¢cdo de Macabu), uma vez que tais OBM ndo atingiram o minimo
de solicitantes participantes da pesquisa na primeira edi¢gdo do projeto AVALIE. No casodo DBM 3/9, o
nuimero de respondentes a pesquisa foi novamente inferior ao minimo estimado na edicdo de 2018.




CBA VI - BAIXADA FLUMINENSE

Grdfico 27: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA VI nas edigcdes do Projeto AVALIE
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Grdfico 28: Comparativo entre os indices de satisfacéo com o atendimento
da guarnigdo obtidos pelas OBM do CBA VI nas edigées do Projeto AVALIE
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Grdfico 29: Comparativo entre os indices de satisfagcdio com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA VI nas edi¢bes do Projeto AVALIE
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N&o foi possivel estabelecer a evolugdo comparativa para o PABM 1/14 (Queimados), uma vez que essa
unidade ndo possuia registro de eventos na base da DGCCO em 2016, por ter sido recém-inaugurado.




CBA VII - COSTA VERDE

Grdfico 30: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA VII nas edigbes do Projeto AVALIE
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Grdfico 31: Comparativo entre os indices de satisfagéo com o atendimento
da guarnigcdo obtidos pelas OBM do CBA VI nas edig¢ées do Projeto AVALIE
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Grdfico 32: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA VIl nas edi¢ées do Projeto AVALIE
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N3o foi possivel estabelecer a evolucdo comparativa para o DBM 2/10 (llha Grande), uma vez que essa
unidade nado atingiu o minimo de solicitantes participantes da pesquisa na segunda edi¢ao do projeto
AVALIE. O mesmo ocorreu como DBM 3/10 (Frade) na avaliagdo do atendimento da guarnigao.




CBA VIII - ATIVIDADES ESPECIALIZADAS

Grdfico 33: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA VIl nas edi¢ées do Projeto AVALIE

0 @ g 8 g
3 o
g o S s [ q &
\ , 3 . 8
9,5 o g o o g o ;* o . o
o
9
8,5
8
75
7
6,5
6
« « « < < o =
2 2 ] H]
© ] ] 2 2 & =
3 g & & ® g
] ] ¢} 3
s o o
3 = 2 &
g <<
g
W2016 @2018

Grdfico 34: Comparativo entre os indices de satisfagéo com o atendimento
da guarnigcdo obtidos pelas OBM do CBA VIII nas edigdes do Projeto AVALIE

o o s~
0 "oy ] Soog LN 2
P " > 8 ) o o 8
@ < o o @ n  ®Q < o
o m a3 o
9,5 o o
9
o
.
©
8,5
8
7,5
7
6,5
6
(%] 1% [%] < < a =
4 a 2 & =
= = >
o o o o
¢ 2 I 5 ® =
i S ¢ I} 3
) = X &
s 2
&
m2016 02018

Grdfico 35: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA VIl nas edigcdes do Projeto AVALIE
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CBA IX- METROPOLITANA

Grdfico 36: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento
telefénico obtidos pelas OBM do CBA IX nas edig¢ées do Projeto AVALIE
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Grdfico 37: Comparativo entre os indices de satisfagéo com o atendimento
da guarnigcdo obtidos pelas OBM do CBA IX nas edigbdes do Projeto AVALIE
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Grdfico 38: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta
percebido obtidos pelas OBM do CBA IX nas edi¢ées do Projeto AVALIE
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N3o foi possivel estabelecer a evolugdo comparativa para o DBM 2/20 (Rio Bonito), uma vez que essa
unidade ndo atingiu o minimo de solicitantes participantes da pesquisa na primeira edigdao do projeto
AVALIE.
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CBA X — CAPITAL (I1)

Grdfico 39: Comparativo entre os indices de satisfagcéo com o atendimento

telefénico obtidos pelas OBM do CBA X nas edigbes do Projeto AVALIE
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Grdfico 40: Comparativo entre os indices de satisfagéo com o atendimento

da guarnigdo obtidos pelas OBM do CBA X nas edigbes do Projeto AVALIE
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Grdfico 41: Comparativo entre os indices de satisfacdo com tempo-resposta

percebido obtidos pelas OBM do CBA X nas edi¢Ges do Projeto AVALIE
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11. Projeto Avalie como Diagndstico para Indugao de Boas Praticas:

Resultados do Plano de Metas do Estado-Maior Geral 2017/2018

Em 2017 o Estado-Maior Geral do CBMERJ implantou o primeiro ciclo de Plano de Metas, constituido de

I"

cinco areas com envolvimento de 38 quartéis. Dentro da area “operacional” foi incluido o tema estratégico
“ampliacao da qualidade dos servigos prestados” a partir da compreensdo de que perseguir e manter a
exceléncia confere a fortaleza necessaria a imagem da Corporacdo para enfrentar os desafios e ameacas da
atualidade. A exceléncia dos servicos precisa ser estabelecida, fortalecida, medida, divulgada e vinculada a

condicdo de instituicdo militar, cuja disciplina € um valor diferencial.

As metas desse tema estratégico partiram da satisfacdo do solicitante com base nos dados da primeira edi¢ao
do projeto AVALIE. Foram definidas metas especificas visando o crescimento em unidades com indices
abaixo da média do CBMERJ e a manutencao da qualidade naquelas com desempenho superior a média geral
da Corporacdo. Os quartéis desenvolveram a¢bes de qualificacdo dos militares do setor de comunicacdo e
das guarnigdes, implantaram socorro com motocicletas, passaram a monitorar localmente a satisfagao 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 utilizagao das metas no crescimento da percepc¢ao de
qualidade por parte dos solicitantes. Os indices de desempenho do CBMERJ evoluiram positivamente da
primeira para a segunda edicao do projeto AVALIE. Ainda assim, o que se observou foi um crescimento de
qualidade médio ainda maior naqueles quartéis com metas especificas. Para ilustrar esse achado foi compa-
rado o desempenho global da Corpora¢cdo com o desempenho do grupo de unidades que possuiam tais
metas, o que serd ilustrado nos graficos e tabelas que se seguem.

Quadro 77: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliag¢do da
A\ gqualidade do atendimento telefénico

2016 2018 DIFERENGA
CBMERJ 9,25 9,47 0,22 Grdfico 42: Comparativo do crescimento CBMERJ e
>° GBM 2.00 269 0,69 das unidades com meta especifica de ampliagéio da
6° GBM 921 974 0.53 qualidade do atendimento telefénico
7° GBM 9,41 932 -0,09
14° GBM 8,74 9,21 0,47
16° GBM 9,11 9,60 0,49
18° GBM 9,76 9,65 0,11
20° GBM 8,65 9,52 0,87
23° GBM 9,47 9,82 035
26° GBM 9,22 9,34 0,12
27° GBM 978 972 -0,06
1° GSFMA 9,60 9,24 -0,36
2° GSFMA 9,64 938 0,26
GOPP 9,25 9,34 0,09
MEDIA DA DIFERENGA DAS OBM COM METAS 0,22
CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META
>




Quadro 78: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliagdo da
qualidade do atendimento da guarnigdo

A Grdfico 43: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliagéo da
2016 2018 DIFERENGA qualidade do atendimento da guarnigéo
CBMERJ 9,52 9,60 0,08
12° GBM 933 9,57 0,24
13° GBM 9,19 937 0,18 +75%
14° GBM 9,39 9,53 0,14
24° GBM 939 9,74 035
25° GBM 938 972 0,34
27° GBM 9,85 9,86 0,01 0,08
28° GBM 935 9,59 0,24
1° GSFMA 971 9,63 0,08
GOCG 975 972 -0,03
GOPP 935 9,38 0,03
MEDIA DA DIFERENGA B Ly CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META
>

Grdfico 44: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliagdo dos

. . indices de tempo-resposta percebido como satisfatorio
Quadro 79: Comparativo do crescimento CBMERJ e

das unidades com meta especifica de ampliagdo dos

A indices de tempo-resposta percebido como satisfatorio +52% 3,8%
2016 2018 DIFERENCA
CBMERJ 79.2% 81,7% 2,5%
2° GBM 72,0% 73,1% 1,1%
8° GBM 78,3% 75,2% -31%
11° GBM 74,0% 84,3% 10,3%
14° GBM 74,5% 67,0% -7,5%
19° GBM 78,3% 85,3% 7,0%
21° GBM 76,3% 82,1% 5,8%
GBS 72,5% 85,7% 13,2%
M D e LIS ETAS S CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META
>
Quadro 80: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliagéo dos
A indices do Net Promoter Score Grdfico 45: Comparativo do crescimento CBMERJ e
NET PROMOTER SCORE - NPS das unidades com meta especifica de ampliagéo
2016 2018 DIFERENCA dos indices do Net Promoter Score
CBMERJ 85,5 87,6 2,1
10° GBM 89,7 94,6 4,9 7,2
12° GBM 76,0 88,2 12,2 +242%
13° GBM 74,0 86,0 12,0
17° GBM 82,0 80,5 -1,5
20° GBM 72,2 86,5 14,3
22° GBM 80,7 87,8 7,1
24° GBM 84,5 88,4 3,9
25° GBM 84,9 90,8 59
28° GBM 81,0 81,9 09 21
1° GSFMA 80,0 93,3 13,3 '
2° GSFMA 85,3 91,4 6,1
MDA DA DR N A e — 7.2 CRESCIMENTO CBMERIJ CRESCIMENTO OBM COM META
>
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Grdfico 46: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de amplia¢éo

Quadro 81: Comparativo do crescimento CBMERJ e da qualidade do socorro aos incéndios

das unidades com meta especifica de ampliagdo da
A qualidade do socorro aos incéndios

_ +266%
2016 2018 DIFERENGA
CBMER)J 9,47 9,50 0,03
3° GBM 9,27 9,75 0,48
50 GBM 8,77 9,81 1,04
9° GBM 8,60 8,80 0,20
16° GBM 7,75 9,55 1,80
20° GBM 8,38 10,00 1,62
22° GBM 8,87 9,17 0,30 0.03
GBS 9,33 9,76 0,43 !
MEDISIDA DIFERENCA R ERIRMETAS L CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META

>

Grdfico 47: Comparativo do crescimento CBMERJ
e das unidades commeta especifica de ampliagdo
da qualidade dos salvamentos terrestres

Quadro 82: Comparativo do crescimento CBMERJ o
e das unidades com meta especifica de amplia¢do +437%
A da qualidade dos salvamentos terrestres

SALVAMENTO TERRESTRE
2016 2018 DIFERENCA
CBMER)J 9,54 9,62 0,08
6° GBM 9,38 9,81 0,43
7° GBM 9,50 9,56 0,06
9° GBM 9,50 9,08 -0,42
21° GBM 8,00 9,67 1,67
MEDIA DA DIFERENGAR N RGeS Ui CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META

>

Grdfico 48: Comparativo do crescimento CBMERJ e
das unidades com meta especifica de ampliagéo
da qualidade do atendimento pré-hospitalar
Quadro 83: Comparativo do crescimento CBMERJ
e das unidades com meta especifica de amplia¢do + 360%
A do qualidade do atendimento pré-hospitalar

2016 2018 DIFERENCA
CBMERJ 9,45 9,55 0,10
3° GBM 9,00 9,80 0,80
4° GBM 9,41 9,35 -0,06
8° GBM 8,93 9,46 0,53
GOCG 9,25 9,67 0,42
JER!A DA DIFERENCA DAS OBM COM METAS 046 CRESCIMENTO CBMERJ CRESCIMENTO OBM COM META

>
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Grdfico 49: Comparativo do crescimento CBMERJ

e das unidades com meta especifica de ampliagéo
Quadro 84: Comparativo do crescimento CBMERJ e das da qualidade do atendimento aos acidentes de

unidades com meta especifica de ampliagdo da qualidade transporte terrestre
A do atendimento aos acidentes de transporte terrestre

ACIDENTE DE TRANSPORTE TERRESTRE + 100%
2016 2018 DIFERENCA

CBMERJ 9,68 9,78 0,10
1° GBM 9,67 9,45 0,22
2° GBM 9,20 9,50 0,30
4° GBM 9,63 9,69 0,06
15° GBM 9,60 9,89 0,29
26° GBM 9,57 9,71 0,14

GOPP 9,00 9,65 0,65

MEDIAYDR DlFERENCA BESIOBMICOMIMETLAS g:20 CRESCIMENTO CBMERIJ CRESCIMENTO OBM COM META
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. 12. Consideragdes Finais

Assim como na primeira edigdao do projeto AVALIE o reconhecimento do CBMERJ como um servigo publico
respeitavel e eficiente foi confirmado. Ficam mais uma vez evidentes a qualidade técnica e o comprometi-
mento da tropa, garantidos pela hierarquia e disciplina, caracteristicas inerentes da condigao militar da
Corporacdo. Os indices obtidos em 2018 ratificaram a exceléncia do trabalho do Corpo de Bombeiros, tendo
superado todas as médias e percentuais apurados em 2017.

Dentre os aspectos que merecem atenc¢do, como pontos de potencial melhoria, estdo a eficiéncia no atendi-
mento telefonico, incluindo a capacidade de comunicag¢ao quando ocorre dificuldade de recurso ou inade-
guacdo da solicitacdo no que tange as atribui¢cdes da Corporacao, além do reconhecimento da importancia
da cordialidade dos militares durante o atendimento. Os eventos de fogo em poste/transformador, em ter-
reno baldio e o salvamento de animais, em especial no caso daqueles de estimacdo em que ha vinculo afetivo
com o solicitante, também devem estar entre os alvos de uma observacdo mais acurada dos comandantes
das unidades. Os atendimentos pré-hospitalares a eventos clinicos e psiquidtricos, em especial na capital do
Rio de Janeiro, que alberga a assisténcia domiciliar do SAMU, também merecem ser analisados gerencial-
mente como um fator de insatisfacdo acima da média dos atendimentos do GSE.

Além dos diagndsticos relacionados a satisfacdo da populagdo, a segunda edicdo do projeto AVALIE revelou
sua potencialidade como instrumento gerencial de acompanhamento para melhoria continua das unidades
operacionais do CBMERJ. Sua utilizagdo no ciclo 2017/2018 do Plano de Metas do Estado-Maior Geral evi-
denciou a capacidade de inducdo do planejamento por meio de metas para qualificacdo dos servicos presta-
dos, tendo a avaliacdo do solicitante como um dos indicadores de qualidade.




13. Préximos Passos: Perspectivas

Ficam elencadas como perspectivas futuras:

W Uma verificacdo da base da DGCCO no que se refere a localizagdo das ocorréncias continua sendo
fundamental. Um enorme quantitativo de eventos alocados em determinada OBM pertencia a
bairros muito distantes geograficamente, quiga a outros municipios, o que levou a exclusao de muitos
solicitantes selecionados na amostra e revisdo manual para substituicdo, consumindo elevado tempo
na preparacao das bases para as ligacoes e reduzindo o numero de eventos analisados. Tal ajuste é
fundamental para garantir a correta relagdo do evento com a OBM a ser avaliada. A melhoria de cole-
ta de dados dos quartéis do interior, em especial, dos destacamentos também é essencial para o
aumento da conversdo das ligacdes.

Vv A consolidacdo da avaliacdo do Grupamento Maritimo (GMAR) com coleta de dados de todas as suas
unidades e ampliacdo da amostragem para pesquisa fica como objetivo para a terceira edicdao do
projeto.

W A continuidade do uso dos resultados do projeto no ciclo de metas vindouro é esperada. O que se
sugere é uma analise da possibilidade da inclusdo dos eventos com menores indices de satisfacdo
como alvos de melhoria sistematizada em metas especificas.

W Aampliacdo da taxa de convers3o das ligaces, em especial nas unidades do interior que apresenta-
ram deficiéncias nos registros, assim como o foco gerencial na resposta a eventos de baixa complexi-
dade que geram o maior percentual de detratores, devem ser incluidas como base de elaboracdo de
metas e outras estratégias de melhoria para 2019.

W A manutencdo da periodicidade anual do projeto é desejavel, uma vez que serd capaz de garantir ao
longo do tempo séries histdricas evolutivas da Corporacdo, dos Comandos de Area e das unidades
operacionais.
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Anexo - Glossario

APH
ATT
CBA
cocs
COGS
DBM
EMG
GBM
GBS
GOCG
GOPP
GSE
GSFMA
GTSAI
IBOPE
ICS
NPS
OoBM
PABM
PTM
SAMU

Atendimento Pré-Hospitalar

Acidente de Transporte Terrestre

Comando de Bombeiros de Area

Centro de Operacgdes do Corpo de Bombeiros
Centro de Operag¢des GSE/SAMU

Destacamento de Bombeiro Militar

Estado-Maior Geral

Grupamento de Bombeiro Militar

Grupamento de Busca e Salvamento

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

indice de Confianga Social

Net Promoter Score

Organizagao de Bombeiro Militar

Posto Avancado de Bombeiro Militar

Portador de Transtorno Mental

Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia











