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Organização

COORDENAÇÃO: 
Cel BM FLÁVIO LUIZ DE CASTRO JESUS 

EQUIPE TÉCNICA: 
Maj BM LARISSA SCABELLO ARAÚJO GUIMARÃES 
Maj BM VERÔNICA SANTOS ALBUQUERQUE 
Cap BM ANDRÉA BARROS LEITE 
Cap BM ANDRÉA MAMEDE XIMENES 
Cap BM CYNTHIA MARIA FUMO MARIANO DA SILVA 
Cap BM LARISSA VERONESI RAINIER TIECHER 
1º Ten BM HENRY SZNEJDER 
1º Sgt BM ROSEANE DA SILVA MACENA 
2º Sgt BM BIANCA DE SOUZA MACHADO MÁTOS 
2º Sgt BM PATRÍCIA ANDRADE GOLFETTO 

REVISÃO/VALIDAÇÃO: 
Cel BM PAULUS JOSEPHUS DE ALMEIDA BARBOSA E DACO 
Ten Cel BM FLÁVIO MÁRCIO DE AZEVEDO 
Maj BM FELIPE DO VALLE PUELL 

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

Os dados quantitativos foram consolidados por meio de médias aritméticas e frequências simples e serão 
apresentados nos capítulos 4, 5, 6 e 7 a partir de uma análise global, por OBM e por CBA. A análise dos acha­
dos a partir da aplicação do Net Promoter Score está contida no capítulo 8, que além dos valores obtidos 
pelos quartéis, trará uma discussão sobre os fatores com maior indução de geração de usuários detratores. 

Além da coleta dos dados quantitativos, oriundos das questões estruturadas anteriormente apresentadas, 
os relatos emblemáticos de avaliações dos usuários que traduziram experiências recorrentes ou marcantes 
foram registrados pelos militares entrevistadores em livro próprio do projeto e serão apresentados em cate­
gorias no capítulo 9, entitulado QualiAVALIE. 

No capítulo 10 será apresentada uma análise 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 
índices ora apurados nessa segunda edição, cujas entrevistas foram realizadas com pessoas atendidas pelo 
CBMERJ em 2018. E o capítulo 11 será dedicado à descrição da utilização do Projeto AVALIE como ferramenta 
diagnóstica para indução de boas práticas no que se refere à qualidade do atendimento e satisfação do 
solicitante, por meio do Plano de Metas da Corporação, que em 2017 /2018, envolveu 38 Grupamentos de 
Bombeiro Militar. 

18



19



20



21



22



23



24



25



26



27



28



29



30



31



32



6.
 A

ná
lis

e 
da

 S
ati

sf
aç

ão
 d

os
 S

ol
ic

ita
nt

es
 

po
r C

om
an

do
 d

e 
Bo

m
be

iro
s d

e 
Ár

ea
 

Os
 q

ua
dr

os
 q

ue
 se

 se
gu

em
 ap

re
se

nt
am

 u
m

a a
ná

lis
e 

da
 sa

tis
fa

çã
o 

do
s e

nt
re

vi
st

ad
os

 co
m

 o
 at

en
di

m
en

to
 te

le
fô

ni
co

, e
fic

iê
nc

ia
 d

as
 gu

ar
ni

çõ
es

 e 
te

m
po

­
re

sp
os

ta
 p

er
ce

bi
do

 n
o 

co
nt

ex
to

 d
os

 C
om

an
do

s d
e B

om
be

iro
s d

e 
Ár

ea
 (C

BA
). 

Q
ua

dr
o 

18
: M

éd
ia

s d
e 

sa
tis

fa
çã

o 
co

m
 o

 a
te

nd
im

en
to

 
te

le
fô

ni
co

 p
or

 O
BM

 d
o 

CB
A 

1 

A
TE

N
DI

M
EN

TO
 T

E
LE

FO
N

IC
O

 

19
° 

GB
M

 
IL

HA
 D

O
 G

O
VE

RN
AD

O
R 

9,
86

 
8º

GB
M

 
CA

M
PI

N
HO

 
9,

85
 

-
-

-
-

DB
M

 E
SC

O
LA

 
GU

AD
AL

UP
E 

9,
60

 
-

-
-

-
DB

M
 1

/1
3 

SA
N

TA
 C

RU
Z 

9,
55

 
-

-
-

-
28

° 
GB

M
 

PE
N

HA
 

9,
53

 
C

B
A

I 
C

A
PI

TA
L 

1 
9,

49
 

C
B

M
ER

J 
ES

TA
DO

 R
IO

 D
E 

JA
N

EI
R

O
 

9,
47

 
D

BM
 1

/8
 

RE
A

LE
N

G
O

 
9,

46
 

12
° 

GB
M

 
JA

CA
RE

PA
GU

Á 
9,

46
 

D
BM

 3
/1

3 
G

U
A

RA
TI

BA
 

9,
46

 

2° 
GB

M
 

M
ÉI

ER
 

9,
45

 
24

º
G

BM
 

IR
A

JÁ
 

9,
45

 

DB
M

 1
/1

9 
ILH

A 
DO

 F
UN

DÃ
O

 
9,

39
 

13
º

G
BM

 
C

A
M

PO
 G

RA
N

D
E 

9,
36

 

DB
M

 1
/2

4 
RI

CA
RD

O
 D

E 
AL

BU
Q

UE
RQ

UE
 

9,
25

 
D

BM
 2

/2
4 

PA
RA

D
A

 D
E 

LU
C

A
S 

9,
20

 
DB

M
 1

/2
 

RA
M

O
S 

9,
 11

 

íl -Q
ua

dr
o 

19
: P

er
ce

nt
ua

is 
de

 sa
tis

fa
çã

o 
co

m
 o

 te
m

po
-r

es
po

st
a 

pe
rc

eb
id

o 
po

r O
BM

 d
o 

CB
A 

1 
C

B
A

 1
-

rs
,C

.I
CS

.i&
Jl

 

TE
M

PO
-R

ES
PO

S
TA

 P
ER

C
EB

ID
O

 C
O

M
O

 S
A

TI
S

FA
TO

R
IO

 

19
° 

GB
M

 
ILH

A 
DO

 G
O

VE
RN

AD
O

R 
85

,3
%

 
-

28
° 

GB
M

 
PE

N
HA

 
84

,2
%

 
-

-
-

-
DB

M
 E

SC
O

LA
 

GU
AD

AL
UP

E 
82

,6
%

 
C

B
M

ER
J 

ES
TA

DO
 R

IO
 D

E 
JA

N
EI

R
O

 
81

,7
%

 
-

24
°

G
BM

 
IR

A
JÁ

 
81

,2
%

 

12
° 

GB
M

 
JA

CA
RE

PA
GU

Á 
80

,6
%

 
D

BM
 1

/1
3 

SA
N

TA
 C

RU
Z 

79
,8

%
 

DB
M

 1
/1

9 
ILH

A 
DO

 F
UN

DÃ
O

 
76

,1
%

 
C

B
A

I 
C

A
PI

TA
L 1

 
76

,0
%

 
-

-
-

13
º

G
BM

 
C

A
M

PO
 G

RA
N

D
E 

75
,3

%
 

8º
GB

M
 

CA
M

PI
N

HO
 

75
,2

%
 

D
BM

 1
/2

 
RA

M
O

S 
75

,0
%

 

2º
GB

M
 

M
ÉI

ER
 

73
,1

%
 

D
BM

 1
/2

4 
RI

C
A

RD
O

 D
E 

A
LB

U
Q

U
ER

Q
U

E 
70

,3
%

 

DB
M

 2
/2

4 
PA

RA
DA

 D
E 

LU
CA

S 
66

,1
%

 
D

BM
 1

/8
 

RE
A

LE
N

G
O

 
63

,6
%

 
DB

M
 3

/1
3 

GU
AR

AT
IB

A 
62

,5
%

 

íl 
Q

ua
dr

o 
20

: M
éd

ia
s d

e 
sa

tis
fa

çã
o 

co
m

 o
 a

te
nd

im
en

to
 d

as
gu

ar
ni

çõ
es

 p
or

 O
BM

 d
o 

CB
A 

1 

A
TE

N
DI

M
EN

TO
 D

A
 G

U
A

R
N

IÇ
A

O
 

24
° 

GB
M

 
IR

AJ
A 

9,
74

 
-

�
 

DB
M

 1
/1

9 
ILH

A 
DO

 F
UN

DÃ
O

 
9,

71
 

-
-

DB
M

 E
SC

O
LA

 
GU

AD
AL

UP
E 

9,
70

 
C

B
M

ER
J 

ES
TA

DO
 R

IO
 D

E 
JA

N
EI

R
O

 
9,

60
 

-
28

°
G

BM
 

PE
N

H
A

 
9,

59
 

12
° 

GB
M

 
JA

CA
RE

PA
GU

Á 
9,

57
 

1g
o

 G
BM

 
IL

H
A

 D
O

 G
O

V
ER

N
A

D
O

R 
9,

56
 

8º
GB

M
 

CA
M

PI
N

HO
 

9,
55

 
D

BM
 2

/2
4 

PA
RA

D
A

 D
E 

LU
C

A
S 

9,
50

 
-

-

C
B

A
I 

C
A

PI
TA

L 1
 

9,
46

 

DB
M

 1
/1

3 
SA

N
TA

 C
RU

Z 
9,

45
 

2º
G

BM
 

M
ÊI

ER
 

9,
43

 

13
° 

GB
M

 
CA

M
PO

 G
RA

N
DE

 
9,

37
 

D
BM

 1
/8

 
RE

A
LE

N
G

O
 

9,
30

 

DB
M

 3
/1

3 
GU

AR
AT

IB
A 

9,
27

 
D

BM
 1

/2
4 

RI
C

A
RD

O
 D

E 
A

LB
U

Q
U

ER
Q

U
E 

9,
19

 
DB

M
 1

/2
 

RA
M

O
S 

8,
82

 

33



34



35



36



37



38



39



40



41



42



43



44



45



46



47



48



49



50



51



52



53



54



55



56



57



58



59



60



61



62



63



64



65



66



67



68



69



70



71



72



73



74



75



Anexo - Glossário
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